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Descripción generada automáticamente]


RESOLUCION N° 023/24

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 22 de octubre de 2023, .............................................................................................. interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ...................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA CON PÓLIZA 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 15 de noviembre de 2023 se corrió traslado de la reclamación a ...................................., siendo que el 24 de noviembre 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 del reclamante es la siguiente: a) el día 15 de octubre, el señor ............ fue víctima de un robo mientras viajaba en el autobús de la línea 104. Fue dopado, dejándole inconsciente, y cuando despertó, se encontró en el Centro Materno Infantil de Lurín, tras haber recibido atención médica para salvar su integridad física y vida; c) después de su desafortunada experiencia, formalizó la denuncia ante la Comisaría de Villa Alejandro en Lurín, donde denunció el robo de su celular, joyas, billetera, dinero en efectivo, y sus tarjetas de débito y de crédito; d) en presencia de los efectivos policiales, procedió a bloquear sus tarjetas; sin embargo, se sorprendió al descubrir que habían hecho uso indebido de su tarjeta de crédito; e) su reclamo se basa en los siguientes puntos que considera de suma importancia (i)  el banco BBVA ha derivado a la aseguradora la documentación incompleta, ya que, ese seguro le cubre supuestamente todas sus tarjetas de crédito, (ii) la aseguradora indica que no cubre la disposición en efectivo ya que es considerada como un prestamos personal, y el seguro contratado no cubre estos actos, (iii) el seguro debería cubrir todos los actos de fraude relacionados con sus tarjetas de crédito, tal como se promociona en su página web e informan al cliente en todas sus plataformas presenciales a nivel nacional, (iv) el banco le ha hecho incurrir en error ya que al informarle que el seguro cubriría todas sus tarjetas de crédito, no aseguró su tarjeta del Banco de Crédito del Perú, por lo que considera ha sido estafado por esta entidad; v) hay datos que no me han sido proporcionados hasta la fecha, como el número de póliza, número de certificado y número de Siniestro.


Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el día 15 de octubre de 2023 el reclamante fue víctima del robo de sus tarjetas de crédito y débito, así como de otras pertenencias; b) como consecuencia de dicho robo, una de sus tarjetas fue indebidamente utilizada en un cajero automático a fin de retirar dinero; c) teniendo en consideración los hechos descritos por el reclamante, la Compañía se vio obligada a rechazar el siniestro reclamado toda vez que los hechos no se encuentran dentro de los alcances estipulados en la póliza de seguros contratada; d) para poder amparar la cobertura del siniestro se tendría que haber demostrado que el caso en particular recae dentro de los alcances establecidos en la póliza respecto al uso indebido de sus tarjetas; e) la póliza de seguros contratada entiende por "uso indebido" a aquel supuesto en el cual terceras personas realizan uso indebido de esta en establecimientos comerciales físicos; f)  de la información proporcionada por el Banco BBVA en la Carta respuesta de fecha 17 de octubre de 2023, se verifica que la operación señala por el reclamante fue realizada en un Cajero Automático que no se encontraba dentro de centros comerciales; por lo que no podría argumentarse un uso indebido de la tarjeta de acuerdo a los alcances descritos en la póliza, por lo que no cabe la cobertura del mismo; g) el uso de la clave secreta implica un actuar negligente de parte del asegurado, quien tiene la obligación de procurar la conservación de su clave en estricto secreto bajo apercibimiento de recaer en la causal de exclusión de cobertura antes señalada; i) se advierte de la sección de coberturas del seguro contratado, el robo en cajeros automáticos cubierto por la póliza refiere únicamente a aquellos casos en los cuales este haya sido en las modalidades de “Utilización Forzada en Cajeros Automáticos” o “Robo de Dinero Retirado de los Cajeros Automáticos”. Así, para que los hechos descritos puedan ser considerados como uso forzado o robo en cajeros automáticos, el siniestro tendría que haberse dado como consecuencia del secuestro de la denunciante o del robo de dinero en físico posterior al retiro voluntario de la denunciante. Ninguno de tales supuestos ocurre en el caso en concreto. 
 Que, con fecha 10 de enero de 2024, .................................... ha cumplido con presentar el certificado debidamente suscrito por el asegurado.
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 emitido por .................................... es justificado o no.
La cuestión controvertida se limita, por consiguiente, en determinar si el evento ocurrido, se encuentra dentro de las coberturas contratadas. 
SÉPTIMO: Este ORU destaca, en primer lugar, que corresponde deslindar claramente que las relaciones comerciales y jurídicas que mantenga la reclamante con la entidad bancaria emisora de tarjetas de débito y/o crédito son independientes de las que mantiene con ...................................., empresa esta última distinta al señalado banco.  Conforme a ello, cualquier disconformidad del reclamante respecto al servicio financiero recibido, son ajenas a la relación contractual que mantiene con ...................................., independientemente que la póliza se haya contratado a través de la señalada empresa financiera.
OCTAVO: En este caso, conforme a lo señalado por el reclamante, con fecha 15 de octubre de 2023 sufrió el robo de sus pertenencia en el transporte público, sustrayendole entre otras cosas, sus tarjetas de crédito y débito.
Como consecuencia de ello, realizaron de su tarjeta de crédito un retiro de efectivo en cajero automático por la suma de S/. 3,000.00 (Tres Mil con 00/100 Soles):
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Descripción generada automáticamente con confianza media]NOVENO: En autos obra copia de la solicitud - certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, acreditándose que el reclamante contrató con .................................... la póliza ............................ con el certificado - versión junio 2020:

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

Que, en el certificado de seguro completo correspondiente a dicha versión, se detallan las siguientes coberturas contratadas:

1. 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 únicamente en establecimientos comerciales.
1. Uso Forzado: Si como consecuencia del secuestro del Asegurado, se produce el uso forzado de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en un cajero automático.
1. 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.
1. Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales) Cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjeta de crédito y/o débito BBVA sin la autorización y conocimiento del Titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada.
1. Beneficio gratuito: Operaciones realizadas como consecuencia de la clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito sin conocimiento del titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada. Cubre en el Perú y en el extranjero.
1. Muerte accidental o Invalidez Total y Permanente (ITP) por accidente a consecuencia del robo y/o secuestro con la finalidad de sustraerle o forzar el uso de sus tarjetas de crédito y/o débito (…).
1. Reembolso de Gastos de hospitalización a consecuencia del robo y/o secuestro con la finalidad de apropiarse o realizar un uso indebido de las tarjetas de crédito y/o débito del asegurado (…).
1. Reembolso de Gastos para la obtención de duplicado de documentos personales (DNI, brevete, pasaporte, carne de extranjería), gastos de reposición de llaves y chapas como consecuencia del robo y/o asalto y/o secuestro con la finalidad de sustraerle sus tarjetas de crédito y/o débito. Aplica para siniestros ocurridos dentro del Perú.
1. Cobertura Patrimonial por Transferencias: Cubre el dinero propiedad del asegurado que sea transferido desde su Cuenta Corriente y/o de Ahorros, mediante el uso indebido por parte de terceros de claves y/o contraseñas as cuales el asegurado NO ha autorizado a realizar transferencias dentro o fuera del Perú.

Al respecto, se verifica que nos encontramos ante un seguro con riesgos nombrados, es decir, solamente se cubrirán los riesgos que estén plasmados en la póliza. 
Que, de la descripción de la cobertura contratada “Uso Indebido”, la póliza sólo asegura ante el robo y/o hurto de la tarjeta asegurada haciendo uso de la misma en establecimientos comerciales. Por tanto, no forma parte de las coberturas de dicho seguro el retiro de dinero en cajeros automáticos (supuesto 1).
Tampoco se produjo un uso forzado de la tarjeta, en la medida que el asegurado no fue secuestrado y obligada a retirar directamente el dinero del cajero automático (supuesto 2) , ni se sustrajo dinero tras retirarlo del cajero (supuesto 3); así como tampoco estamos ante compras fraudulentas vía internet (supuesto 4), en tanto la operación no reconocida es retiro de dinero.
Asimismo, en relación a la cobertura de Beneficio Gratuito, se debe tener presente que, conforme a lo declarado por el asegurado, que le sustrajeron la tarjeta; en tal sentido, no podemos hablar de una clonación y/o adulteración de la tarjeta (supuesto 5).
Finalmente, dichos consumos no encajarían en los supuestos 6, 7, 8 y 9 que contempla la póliza. 
Un contrato de seguro válidamente emitido obliga a la aseguradora a otorgar cobertura siempre y cuando se cumplan las condiciones pactadas, las mismas que corresponden al riesgo aceptado expresamente en su oportunidad y en razón del cual se estructuró el equilibrio contractual. 
Al respecto, es aplicable lo sancionado en la sétima regla interpretativa contenida en el artículo IV de la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro: “La cobertura, exclusiones y, en general, la extensión del riesgo, así como los derechos de los beneficiarios, previstos en el contrato de seguro, deben interpretarse literalmente” (lo destacado es nuestro); y, en este sentido, carece de sustento pretender que la aseguradora deba otorgar cobertura a riesgos que no han sido aceptados.
Por lo tanto, de acuerdo con la descripción del siniestro hecha por el propio reclamante, el evento sufrido por él no forma parte del presupuesto de hecho descriptivo de los riesgos cubiertos por el Seguro de Protección de Tarjeta contratado.
Consecuentemente, en el presente caso no se ha probado ninguno de los supuestos de hecho que materializarían la cobertura del seguro contratado, esto es, no se ha demostrado la existencia de un siniestro que deba ser indemnizado bajo el seguro contratado.
DÉCIMO: Que, la Compañía señala que nos encontraríamos ante la exclusión “(9) Excluye casos en los que el ASEGURADO actúa negligentemente brindando sus datos personales y/o claves secretas y/o contraseñas y/o códigos SMS por cualquier medio (digital, telefónico, escrito), sin haber existido la utilización de la fuerza por parte de terceros.

Ahora bien, habiendo quedado acreditado que el siniestro no encaja en ninguna de las coberturas contradas, carece de relevancia pronunciarse sobre la oponibilidad de una exclusión. Sin perjuicio de lo cual, se deja constancia que en la carta de rechazo no se incluyó este punto.
Que, 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 deberá pronunciarse sobre el consentimiento o rechazo del siniestro (…)”.

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, en la presentación de sus descargos.

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 TARJETA CON PÓLIZA N° ............................, quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes.
Lima, 08 de febrero de 2024
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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Se ha verificado que la operacién cuestionada, se realizo utiizando la Tarjeta de Crédito
N° 4147-91**-+++-9813 y la clave secreta en el Cajero Automético. Es obligacion del titular de
la tarjeta utilizarla de manera exclusiva y mantener en secreto su clave.
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