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RESOLUCION N° 213/23

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 06 de septiembre de 2023, ............................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ....................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETAS 360° CERTIFICADO N° .................
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 13 de septiembre de 2023 se corrió traslado de la reclamación ....................................., siendo que con fecha 29 de septiembre de 2023 la aseguradora absolvió el respectivo trámite, presentando sus descargos y la documentación correspondiente. 
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) Con fecha 05/09/23, el señor....... ha recibido la carta de la aseguradora, comunicándole la siguiente decisión: “..lamentamos tener que informarle que el presente caso no podrá ser atendido, al no haberse realizado el bloqueo de su tarjeta y la Denuncia Policial, dentro de los plazos estipulados en las condiciones de la Póliza para solicitar la cobertura del Seguro, según lo indicado en los párrafos precedentes.”; b) basándose en que, entre la ocurrencia del siniestro y la denuncia policial y el bloqueo de las respectivas tarjetas habría transcurrido un tiempo de 3 días incurriendo en la siguiente exclusión de la póliza “…LA COMPAÑÍA no pagará la indemnización correspondiente cuando el siniestro ocurra como consecuencia de:  (...) e) Notificación y/o Bloqueo tardío de la Tarjeta(s) Asegurada(s) a la Entidad Emisora, sin motivos de fuerza mayor…”; c) en el contenido de su denuncia consta que ese mismo día le robaron su celular por lo tanto al no tener su celular en la mano recién pudo recuperar toda su información bancaria el día 14/07/23, acudiendo a la agencia del INTERBANK el día 14/07/2023 a las 15:30 horas aproximadamente. Incurriendo en la cláusula “…desde que se tome conocimiento del mismo.” Bloqueando su tarjeta de crédito y de débito y realizando el respectivo reclamo a las 17:38 horas del día 14/07/2023 junto la denuncia policial a las 16:27 horas.
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) Con fecha 24 de enero de 2023, el señor ....... contrató el seguro denominado “Seguro de Tarjetas 360°”, tomando conocimiento en dicho momento, acerca de los términos y condiciones del Seguro contratado, siendo uno de ellos, la obligación de  bloquear de inmediato la(s) Tarjeta(s) que originan el evento materia de cobertura y obtener el(los) código(s) de bloqueo correspondiente(s) dentro de un plazo no mayor de 4 (cuatro) horas de ocurrido el evento ASEGURADO o desde que se tome conocimiento del mismo; b) el seguro contempla textualmente la obligación de presentar la denuncia policial dentro del plazo 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; c) con fecha 14 de agosto de 2023, el señor ....... solicitó la aplicación de la cobertura de la Póliza contratada, en razón al evento ocurrido el 10 de julio del mismo año, del cual fue liberado el 11 de julio del mismo año, adjuntando para ello, una serie de documentos; d) luego de revisar los documentos proporcionados por el señor ......., se advirtió que no se cumplió con los términos y condiciones del Seguro contratado, en la medida que el bloqueo de su tarjeta fue realizado el 14 de julio a las 15:28, es decir, 03 (tres) días después que fue liberado del secuestro; f) el señor ....... no solo incumplió la obligación que tenía para bloquear la tarjeta asegurada dentro del plazo establecido en el Seguro contratado, sino que tampoco cumplió con presentar la denuncia policial dentro del plazo de 4 (cuatro) horas de ocurrido el evento o de haber tomado conocimiento del mismo. En efecto, como se podrá apreciar en la denuncia policial presentada, el señor ....... alegó que con fecha 10 de julio de 2023 hasta el 11 de julio del 2023, fue secuestrado; sin embargo, no fue hasta el 15 de julio que presentó la denuncia policial; g) el señor ....... bloqueó extemporáneamente su Tarjeta, y presentó la denuncia policial de manera extemporánea; esto es, después de 4 (cuatro) días de ocurrido el evento. Sobre este punto, es importante resaltar que, el hecho que los asegurados presenten la denuncia policial fuera del plazo establecido en la póliza de Seguro nos genera un perjuicio, en la medida que la extemporaneidad de la denuncia no permite tener un detalle exacto de los hechos ocurridos, ya que estos podrías ser olvidados o modificados por los asegurados, lo cual impediría que la Dirección correspondiente de la Policía Nacional tenga la posibilidad de reunir las evidencias relacionadas al caso, rastrear los movimientos y recuperar el dinero, disminuyendo de esta manera los daños; h)  con fecha 05 de setiembre de 2023, ..................................... denegó la solicitud de cobertura del Seguro contratado en la medida que el señor ....... no solo había incurrido en una exclusión al bloquear extemporáneamente su tarjeta, sino que también presentó la denuncia policial fuera del plazo establecido; i) con fecha 06 de setiembre de 2023, el señor ....... solicitó una reconsideración alegando que no contaba con su celular, por lo que no pudo bloquear sus tarjetas hasta el 14 de julio del 2023; j) con fecha 09 de setiembre de 2023, ..................................... reiteró la posición señalada en la carta de fecha 05 de setiembre del mismo año.
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: Sobre la base de los términos contenidos en la reclamación y en la absolución de la misma, la cuestión controvertida es determinar si el rechazo de cobertura, contenido en la carta ................................................., de fecha 05 de septiembre de 2023, es justificado o no.
Dicho rechazo se sustenta en que el asegurado no cumplió con bloquear e interponer la denuncia policial en el plazo oportuno, por lo que al inobservarse dos cargas contractuales ex post no correspondería el otorgamiento de cobertura.
SÉPTIMO:  En este caso, conforme a lo señalado en la denuncia policial, con fecha 10 de julio de 2023 el señor ....... fue víctima de robo y secuestro, le sustrajeron, entre otras cosas, su celular y tarjetas de crédito y débito tras salir de su centro de labores. Así, tras abordar un taxi, el conductor del vehículo le saco un arma y le arrebato su celular:
................................................................................................................... 
Que, conforme a lo señalado por la Compañía, el señor ....... bloqueó su tarjeta  el 14 de julio de 2023 a las 15:28:58 horas e interpuso la denuncia policial el 15 de julio de 2023 a las 00:53:30 horas, es decir, se habrían extralimitado los plazos señalados en la póliza, tal y como se verifica de lo siguiente:
· Bloqueo de la tarjeta:

[image: ]
· Denuncia policial: 

[image: ]
NOVENO: No es controvertido, tratándose del presente caso, el conocimiento de los términos contractuales, atendiendo a los medios probatorios aportados por la aseguradora, de manera que la cuestión se limita a evaluar si existió alguna causa ajena al control del asegurado que explique el motivo por el que incumplió dos cargas contractuales.
Por su parte la aseguradora ha presentado el certificado de seguro completo, en la cual se aprecia las siguientes cargas”:
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Así, se aprecia que al asegurado se le informó sobre los alcances del respectivo seguro que celebró, y en especial de las cargas contractuales, por lo que la aseguradora está legitimada a oponer los términos de cobertura contratados.
Entonces, al no haber procedido con el bloqueo de la tarjeta y la interposición de la denuncia dentro de las 4 horas posteriores a su liberación, es evidente que se has incumplido las cargas plasmadas en el contrato de seguro e informadas en el certificado de seguro. 
DÉCIMO: En la medida que la aseguradora tiene legitimidad para oponer las condiciones contractuales, corresponde analizar si en el presente caso, si se ha producido un incumplimiento imputable a la asegurada respecto a la carga consistente en realizar el bloqueo de la tarjeta e interposición de la denuncia policial previstas en la póliza e informadas al asegurado.
UNDÉCIMO: En primer lugar, no está en discusión la exigencia del asegurado de bloquear la tarjeta dentro de las 4 horas después de su liberación.  La cuestión se restringe a determinar si la inobservancia de dicha carga es ajena a la responsabilidad del asegurado o no, esto es, determinar si existió efectivamente un supuesto ajeno a su control, una fuerza mayor, que le hubiese impedido interponer la denuncia en el plazo contractualmente establecido.
Que, el señor ....... manifiesta la imposibilidad de cumplir con la carga en la medida que al robaron el celular, recién el 14 de julio tomo conocimiento de sus movimientos bancarios. Sin embargo, es evidente que desde el momento de su liberación (11 de julio de 2023 a las 21:00 pm) se podría haber comunicado con el banco para tomar conocimiento de su estado de cuenta y proceder con el bloqueo de la tarjeta, teniendo presente que había sido víctima de robo y secuestro.
De acuerdo al artículo 1315 del Código Civil, caso fortuito o fuerza mayor corresponde a una situación de causa ajena que libera de responsabilidad, y que media un evento extraordinario, imprevisible e irresistible.  De dicha triple exigencia normativa, este órgano resolutivo unipersonal destaca la última y concluyente: hecho irresistible, esto es, una situación respecto de la cual una persona no se puede sustraer, repeler o evitar, no puede dejar de ser afectada.  
En función a dicha definición legal, para este órgano resolutivo unipersonal no se encuentra justificada el bloqueo extemporáneo de la tarjeta, en tanto, no se ha adjuntado medio probatorio que acredite que estuviera impedido de hacerlo en el plazo señalado en el contrato. 
Conforme ya ha sido expresado, no mediando jurídicamente una situación de fuerza mayor, como causa ajena al reclamante, que le haya impedido interponer el bloqueo de la tarjeta en el plazo oportuno, corresponde que el asegurado soporte las consecuencias de sus propias decisiones y no pretenda trasladarlas a la aseguradora, habiendo caducado su pretensión indemnizatoria por su propia negligencia conductual.
Atendiendo al análisis expuesto, este órgano resolutivo unipersonal estima que el rechazo de cobertura comunicado en su oportunidad por ..................................... es legítimo, encontrándose sustentado en que el asegurado no cumplió con bloquear la tarjeta en el plazo establecido, por lo que al inobservarse injustificadamente una carga contractual ex post no corresponde el otorgamiento de cobertura.
En consecuencia, debe concluirse que el rechazo de cobertura es legítimo, al ser suficiente contractualmente su justificación, al cumplir con las exigencias pertinentes de ley.
DUODÉCIMO: Que, ..................................... en su carta de rechazo también señala que el asegurado interpuso la denuncia policial fuera del plazo indicado en la póliza.
Ahora bien, habiendo quedado acreditado que no se encuentra justificado el bloqueo extemporáneo de la tarjeta, carece de relevancia pronunciarse sobre este segundo incumplimiento contractual.
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 INFUNDADA la reclamación interpuesta por ............................................................................... contra ..................................... correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETAS 360° CERTIFICADO N° ................, quedando a salvo el derecho de la reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes.
Lima, 02 de noviembre de 2023
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica


Página 2 de 2

image2.png
'BLOQUEO TARIETA POR FRA

Wora Bloqueo

prev/ver
152038

oarm




image3.png
Tipo DENUNCIA Fechay Hora Registro 15/07/2023 00:53:30 Hrs.
Formalidad VERBAL Fecha y Hora Hecho  10/07/2023 20:30:00 Hrs.
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