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RESOLUCION N° 050/23

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 21 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 25 de enero de 2023 se corrió traslado de la reclamación a ..................................., siendo que con fecha 03 de febrero 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][bookmark: _Hlk128575208]Que, en síntesis, la posición de la reclamante es la siguiente: a) El señor Altamirano solicita que se reconsidere su caso por ser de justicia se active su póliza de seguros de tarjetas BBVA y se le reconozca el monto sustraído de S/. 5, 300.00; b) según la compañía ................................... menciona que no se puede reconocer la póliza de seguros de protección de tarjeta ya que “Al respecto, la cobertura se activa ante el robo de dinero retirado de cajero automático, condición establecida en la póliza para acceder a la cobertura del seguro, que a la letra dice: 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. Por lo antes mencionado, considerando que la situación expuesta no es materia de cobertura bajo los términos y condiciones de la póliza, estamos procediendo con el rechazo del siniestro”. Claramente ahí agregan la palabra "CAJERO AUTOMÁTICO" ya que por ese motivo se rechazó la solicitud de activación de la póliza. El seguro de protección de tarjetas BBVA en su página y como me ofrecieron no menciona la palabra "CAJERO AUTOMÁTICO, solo dice “Robo: Si al asegurado le roban el dinero que ha retirado voluntariamente de cajeros únicamente del BBVA con tarjeta de crédito y/o débito del BBVA dentro de un radio de 200 metros del cajero”. En ningún momento menciona la palabra automático y por lo que se entiende la palabra cajero que a continuación colocaré su definición la póliza de seguros de tarjeta BBVA si me corresponde. Cajero definición, Diccionario de la lengua española (2001) (i) En los comercios, bancos, etc… persona encargada de la caja, (ii) persona que fabrica cajas.
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) Conforme a lo declarado por el reclamante, en su denuncia policial, el día 06 de diciembre del 2022, fue víctima del delito contra el patrimonio, en la modalidad de hurto. Manifiesta haber sido víctima del hurto de su billetera en la cual se encontraba su tarjeta de débito BBVA y la suma de S/. 5,500.00. En el reclamo presentado a ................................... señala que fue víctima del robo de la suma de S/. 5,300.00, dinero que había retirado previamente de la ventanilla de una agencia bancaria del BBVA; b) luego de revisar el caso, este fue rechazado debido a que la cobertura se activa ante el robo de dinero retirado de cajero automático, condición establecida en la póliza. Teniendo en cuenta ello, según lo establecido en la póliza el caso en particular no calza dentro de los parámetros extendidos por el contrato suscrito. De acuerdo con las condiciones de la póliza, se tiene las siguientes coberturas; c) la póliza indica que la cobertura se da en aquellos casos de robo, no hurto; y siempre que dicho robo sea dentro de un radio de 200 metros del cajero.  Al respecto, de la denuncia policial se aprecia que el reclamante manifiesta haber sido víctima de hurto.  El artículo 185 del Código Penal define dicho delito como el apoderamiento ilegitimo de un bien mueble, total o parcialmente ajeno, sustrayéndolo del lugar donde se encuentra. Asimismo, el artículo 188 de dicha norma define al robo como el apoderamiento ilegítimo de un bien mueble, total o parcialmente ajeno, para aprovecharse de él, sustrayéndolo del lugar en el que se encuentra, empleando violencia contra la persona o amenazándola con un peligro inminente para su vida o integridad física.  Por tanto, de la denuncia se concluye que el siniestro consistió en el hurto de dinero, y no en robo. Por tanto, no tiene cobertura; d) la cobertura se activa cuando el dinero robado fue retirado de cajeros; entendiéndose cajero automático; y no del dinero retirado de una agencia bancaria como alega el asegurado. La interpretación que pretende hacer el asegurado es forzada. Tal como ha señalado en su escrito de reclamo, “cajero” es la persona encargada de la caja de un banco, comercio, etc., y como tal no se puede entender que se retire dinero del cajero (como persona).  Otra acepción de “cajero” es el cajero automático, máquina de la cual se puede depositar y retirar dinero. De la lectura de la póliza, se entiende que al señalar “le roban dinero que ha retirado voluntariamente de cajeros (…)”, se refiere al cajero automático, y no de la persona encargada de la caja; e) para activar la cobertura del seguro será necesario que los hechos descritos cumplan al pie de la letra con cada una de las condiciones de aplicación de los posibles siniestros; lo cual no se ha dado; f) 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.  Por tanto, la situación descrita por el asegurado no está cubierta por la póliza del seguro contratado. 
Que, con fecha 08 de febrero de 2023 el reclamante absolvió los descargos presentados por ..................................., señalando lo siguiente: a) La denuncia policial es redactada por el agente policial de turno el cual utiliza términos y ciertos criterios para la redacción de la misma. Así como también aclara que el monto consignado de S/. 5,500.00 es la suma del dinero que se tenía en la billetera (S/. 200.00) y el monto retirado en la agencia BBVA (S/. 5,300.00); b) ante el reclamo presentado por robo, en ningún momento se indicó que se retiró el dinero por “ventanilla” de la Agencia BBVA ya que el termino empleado y la definición no corresponden, lo que se realizo fue un retiro de S/. 5,300.00 en el cajero de la agencia BBVA en Huancayo; c) como ................................... indica, ellos utilizan las palabras “cajero automático” las cuales están fuera del contexto de la condición establecida en la póliza, pretendiendo afirmar que se refieren a cajeros como cajero automático, y cito la condición a continuación para que me indiquen - ¿dónde está la palabra “cajero automático”? ya que las mismas se repiten dos veces en la condición mostrada, esto claramente confunde al consumidor; d) para colocar en contexto, se entiende que la póliza del seguro tiene como cobertura un máximo de 1000$ por asegurado al año, lo cual se debe aplicar el tipo de cambio (4.4135) al que cobran el seguro aproximadamente S/. 4,413.50 soles, evidentemente este monto excede la cantidad permitida para realizar el retiro mediante “cajero automático” el cual solo permite por día S/. 2500.00 soles como máximo, en lo personal se necesitaba retirar S/. 5300 soles del banco BBVA y por obvias razones esta acción solo se puede lograr en el cajero de la agencia BBVA, por este motivo es importante entender que la póliza carece de detalle y es incongruente decir que cajero se refiere a cajero automático cuando la cobertura máxima es US$. 1,000.00 y el monto máximo para retiro es S/. 2500.00 por cajero automático; e) se pretende también de manera forzada por parte de ................................... entender que “cajero” se  refiere a “cajero automático”, tan sencillo es agregar en la condición de la póliza  la palabra “automático”; justamente esto deja a la condición de la póliza  a libre interpretación ya que la denominación correcta para la persona que atiende en “ventanilla” es cajero, de una u otra forma ................................... es responsable de brindar al consumidor una información clara y a detalle, no pretendiendo sorprende luego con interpretaciones claramente hechas a medida; f) . entiéndase que el público objetivo de estos seguros de tarjetas de crédito como ..................................., son personas naturales las cuales, en muchos de los casos, desconocen de los términos o diferencias legales entre las palabras o en las redacciones de un atestado policial; ante un robo las personas en el instante y en el shock en el que se encuentran no están pensando en que el agente policial redacte su manifestación o denuncia policial con la finalidad de calzar perfectamente con la condición de la póliza de seguros. Tal caso en la condición de la póliza de seguros debería indicar la diferencia de hurto y robo para aclarar los alcances y no sorprender al asegurado, el cual confía que ante un siniestro en la póliza contratada se active.
Que, con fecha 10 de febrero de 2023, ................................... preciso lo siguiente a) Cuando una persona interpone una denuncia, el agente policial de turno hace preguntas al denunciante a fin de determinar cómo se dieron los hechos. En el presente caso, determinar si se trató de robo o de hurto; pues son dos hechos distintos. Sin perjuicio de ello, de la lectura de la denuncia se aprecia que el reclamante no se dio cuenta del momento en que perdió ó sustrajeron su billetera, por lo que se trataría de un hurto o de una pérdida. Si los hechos no fueran como consta en la denuncia, el denunciante está en su derecho de pedir al agente policial que la modifique o redacte teniendo en cuenta los hechos narrados; b) en el reclamo presentado a ..................................., el asegurado manifestó que el dinero lo había retirado previamente de la ventanilla de una agencia bancaria del BBVA; lo cual no es cubierto por la póliza. Ahora ha aclarado que dicho importe asciende a S/5,300.00; c) Respecto a lo señalado en el numeral 4 del escrito, la cobertura se activa ante el robo de dinero retirado de cajero (automático), condición establecida en la póliza. En el presente caso no ha habido robo. Según lo señalado en la denuncia los supuestos son hurto o pérdida de la billetera, situaciones que no están amparadas en la póliza; d) si bien es cierto en el cuadro consignado en el numeral 10 de la póliza no se indica la palabra “automático”, la redacción es clara. Caso contrario, para amparar un supuesto como el que ha señalado el asegurado, no se hubiera considerado la palabra “cajero” sino ventanilla, o la redacción sería “dinero que ha retirado voluntariamente del BBVA o de agencias del BBVA”, sin especificar si fue de la ventanilla o del cajero. Incluso, cuando uno ingresa a una entidad bancaria le consultan si va al cajero, ventanilla o plataforma. De ello se entiende que al referirse a cajero, se refiere al cajero automático; e) sin perjuicio de ello, a fin de poner fin a la duda suscitada en torno a lo que debe entenderse por “cajero”, en el segundo párrafo del numeral 6 de la póliza se señala expresamente “cajeros automáticos”; f) la situación descrita por el asegurado no está cubierta por la póliza del seguro contratado. 
Que, con fecha 09 de marzo de 2023, se solicitó a ................................... que presente la póliza y/o certificado del seguro de protección de tarjeta que contrato el reclamante; sin embargo, hasta la fecha no ha cumplido con el requerimiento.
Que, con fecha 27 de marzo de 2023, el señor Altamirano presentó el estado de cuenta del banco BBVA.
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 16 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: De acuerdo con la denuncia policial interpuesta, con fecha 06 de diciembre de 2022, el señor Altamirano sufrió el hurto de su billetera, encontrándose en su interior, entre otras pertenencias, la suma de S/. 5,500.00 (Cinco Mil Quinientos con 00/100 Soles), de los cuales había retirado de la entidad bancaria S/. 5,300.00 (Cinco Mil Trescientos con 00/100 soles):
.........................................................................................................................
............................................................................................................................................
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OCTAVO: Ahora bien, 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 ..................................., debiendo la aseguradora cumplir con otorgar la cobertura reclamada del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA.
Lima, 28 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 6 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, debido a que segin su
reclamo, usted retird el monto de 5,300 soles de ventanilla de la agencia
bancaria del Banco BBVA Per.

Al respecto, la cobertura se activa ante el robo de dinero refirado de cajero
automatico, condicin establecida en la poliza para acceder a la cobertura del
seguro, que a a letra dice:

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

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