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RESOLUCIÓN N° 069/23


VISTOS:

[bookmark: _Hlk107662905][bookmark: _Hlk26782174][bookmark: OLE_LINK2]Que, ........................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) solicitando que .................................. otorgue cobertura al siniestro ocurrido el 07 de octubre de 2022, conforme al contrato de 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, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, la aseguradora presentó sus respectivos descargos;

Que, el día 27 de marzo de 2023 se realizó la audiencia de vista con la concurrencia de la aseguradora y la participación virtual del reclamante, oportunidad en la cual las partes sustentaron sus posiciones y absolvieron las preguntas formuladas por el Colegiado, conforme consta en la correspondiente acta; 

Que, la reclamación se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) han rechazado la cobertura porque no bloqueó su tarjeta  ni realizó la denuncia policial dentro de las 4 horas de producido el robo, tal como lo establece la póliza y el certificado de seguro; b) denunció como robo ocurrido a las 00:01 porque habitualmente uno suele referirse a un robo  y no diferencia cuando es un hurto, que fue lo que realmente ocurrió; c) ni bien se dio cuenta que se había olvidado sus pertenencias procedió a realizar el bloqueo como forma de prevención; luego acudió al lugar del evento que se encontraba cerrado por el feriado del combate de Angamos, es así que el 09 de octubre puede ingresar al local y se da con la sorpresa que sus pertenencias habían sido hurtadas y se demora en realizar la denuncia 40 minutos aproximadamente desde que toma conocimiento del hecho; d) la póliza establece el plazo de 4 horas para el hurto desde que se toma conocimiento del hecho; e) al día siguiente se apersona al banco y recién entonces toma conocimiento de las operaciones no reconocidas; por lo que solicita se active la cobertura de su seguro al haber sido víctima de personas inescrupulosas que realicen este tipo de actos delictivos.

Que, por su parte, ............... solicita que la reclamación sea declarada infundada, atendiendo resumidamente a los antecedentes y hechos siguientes: a) con fecha 24 de setiembre de 2021 el asegurado contrató el seguro denominado Seguro de Tarjeta 360 tomando conocimiento de los términos y condiciones del seguro, entre ellos la obligación de bloquear su tarjeta dentro de las 4 horas, y la exclusión de cobertura por bloqueo tardío sin motivos de fuerza mayor; b) con fecha 12 de octubre el señor .................. solicitó la aprobación de la cobertura por el evento sufrido el 7 de octubre del mismo año adjuntando una serie de documentos; c) de la revisión se pudo constatar que lo sufrido fue un robo ocurrido a las 00:01 horas del 07 de octubre; y que el bloqueo fue realizado ese mismo día a las 17:4 horas, es decir casi 18 horas después del evento; d) asimismo la denuncia policial se realizó 2 días después del siniestro , esto es el 09 de octubre a las 14:25 horas; e) ello motivó que rechazaran la solicitud de cobertura; f) añaden que el señor  .................. presentó un reclamo ante el Servicio de Atención al Ciudadano del Indecopi, alegando lo mismo que en reclamo materia de análisis; f) como puede apreciarse se rechazó la póliza por causas debidamente justificadas. 


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, así como a lo tratado en la audiencia de vista virtual, la cuestión controvertida radica en determinar si el rechazo de cobertura, sustentado en la exclusión de cobertura y en la inobservancia de la carga contractual de efectuar el bloqueo de la Tarjeta y la denuncia policial dentro de un plazo no mayor de 4 horas de conocido el siniestro, se ajusta o no a Derecho. 

SÉPTIMO: Para efectos de determinar la legitimidad o no del rechazo, corresponde señalar que se ha verificado en autos que la póliza fue debidamente remitida por correo al asegurado:

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

Resulta evidente que el reclamante conocía o pudo conocer los términos del contrato de seguro, específicamente las exclusiones y cargas que pueden ser opuestas por la aseguradora para válidamente denegar la cobertura solicitada.

OCTAVO: En la medida que la aseguradora tiene legitimidad para oponer las condiciones contractuales, corresponde analizar si en el presente caso, tal como lo ha indicado la aseguradora se ha verificado un supuesto de exclusión de cobertura y  un incumplimiento imputable del asegurado de la carga consistente en bloquear la tarjeta de débito dentro de las 4 horas de ocurrido el siniestro.

Conforme al Seguro contratado, expresamente se pactó como exclusión de cobertura los casos de siniestros producidos como consecuencia de bloqueo tardío
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	Exclusiones

	

	LA COMPAÑÍA no pagará la indemnización correspondiente cuando el siniestro ocurra como consecuencia de:

I. Para las coberturas de Uso indebido de tarjeta por Robo, Secuestro, Hurto o Extravío; Falsificación y/o  Adulteración Física de la(s) Tarjeta(s) Asegurada(s) y/o Impresión Múltiple de Vouchers; Robo de efectivo por retiro en Cajero Automático y/o Ventanilla y utilización Forzada por Terceros de la(s) Tarjeta(s) Asegurada(s)


e)   Notificación y/o Bloqueo tardío de la Tarjeta(s) Asegurada(s) a la Entidad Emisora, sin motivos de fuerza mayor.

Igualmente, tal como consta en el certificado de seguro, se verifica que el asegurado tiene la carga de realizar el bloqueo inmediato de las tarjetas aseguradas dentro de un plazo no mayor de 4 (cuatro) horas de ocurrido el robo, extravío o hurto: 

   Aviso   de   Siniestro   y   Procedimiento   para   Solicitar   la   Cobertura                       


Si ocurriera un evento que diera lugar a una solicitud de cobertura bajo esta Póliza, el CONTRATANTE y/o ASEGURADO deberá cumplir con lo siguiente:
(…)

II.  El ASEGURADO, deberá realizar las siguientes acciones:

-  Bloquear de inmediato la(s) Tarjeta(s) Asegurada(s) mediante el procedimiento establecido por la Entidad Emisora y obtener el(los) código(s) de bloqueo correspondiente(s) dentro de un plazo no mayor de 4 (cuatro) horas de ocurrido el robo, extravío o hurto o desde que se tome conocimiento del mismo. Para el caso del secuestro las 4 horas se contabilizan a partir de la hora de la liberación. Para la cobertura de Compras Fraudulentas por Internet, Teléfono y Transferencias de Dinero Virtual la denuncia deberá interponerse dentro de un plazo no mayor a 24 (veinticuatro) horas de ocurrido el evento materia de cobertura o desde que se tome conocimiento del mismo (salvo para el caso de la cobertura de Uso Malicioso de Documento de Identidad por Robo, Secuestro, Hurto o Extravío y Compra Protegida en cuyo caso no será necesario).

1. Presentar la denuncia policial, en la delegación donde ocurrieron los hechos dentro de un plazo no mayor a 4 (cuatro) horas de ocurrido el robo, extravío, o hurto o desde que se tome conocimiento del mismo. Para el caso del secuestro las 4 horas se contabilizan a partir de la hora de la liberación.

NOVENO: En el presente caso, el reclamante reconoce que no realizó el bloqueo ni la denuncia dentro de la 4 horas porque recién se percató del hurto, por error calificado como robo en la denuncia policial pasado dicho plazo.

Para este colegiado no resulta razonable que si una persona deja olvidado su celular y tarjetas bancarias  en un lugar público, no realicé el bloqueo de inmediato, salvo que existan razones debidamente justificadas que le hubieran impedido cumplir con dicha carga de inmediato. Mas aún si conocía o debía conocer las consecuencias de dicho incumplimiento, esto es, la pérdida del derecho indemnizatorio tal y como estaba previsto en la póliza.

En este caso dicha carga contractual tiene por objeto evitar que el daño sea mayor, por lo que su incumplimiento negligente le generó un daño que no corresponde sea trasladado a la aseguradora 

En esa medida, al haberse efectuado el bloqueo  con posterioridad al plazo de 4 horas desde que dejó olvidadas sus pertenencia en un lugar al que acuden terceras personas, es evidente que se ha excedido el plazo previsto de 4 horas.

De los actuados, el reclamante no ha probado que, por causas no imputables, como sería un evento de fuerza mayor o caso fortuito, se haya visto impedido de efectuar el bloqueo dentro del plazo contractualmente pactado. 

Si bien el asegurado ha alegado que hizo el bloqueo tan pronto como tomó conocimiento de las operaciones no reconocidas, empero el plazo previsto en la póliza se computa desde la ocurrencia del evento previsto como riesgo, esto es el robo, extravío o hurto de la tarjeta, lo que se habría configurado desde el momento que se retira del local sin su celular y tarjetas.

En tal sentido, es evidente que el asegurado al omitir un cuidado elemental de proceder al bloqueo inmediato de la tarjeta dentro de las cuatro horas de ocurrido el robo, hurto o extravío de esta, el incumplimiento de la carga obedece a culpa inexcusable del asegurado, razón por la cual el incumplimiento de dicha carga conlleva la pérdida del derecho indemnizatorio y configura una causal de exclusión expresa de cobertura.

ATENDIENDO A LO EXPRESADO, ESTA DEFENSORÍA CONCLUYE SU APRECIACIÓN RAZONADA Y CONJUNTA AL AMPARO DE LO ESTABLECIDO EN EL REGLAMENTO DE LA DEFASEG, POR LO QUE:

RESUELVE:

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

Lima, 03 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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