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RESOLUCION N° 058/24

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 06 de diciembre de 2023, .................................................................................................... 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 04 de enero de 2024 se corrió traslado de la reclamación a .................................., siendo que con fecha 25 de enero de 2024 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 día 19 de noviembre de 2023, la señora ............... sufrió un robo por el cual se realizaron disposiciones en efectivo de su tarjeta de débito, por la suma de S/. 3,000.00; b) pasado unas horas de lo sucedido llama a su banco para saber que ocurría y le indican que hubo retiros; por lo que procedió con los bloqueos; c) el señor que la atendió la indica que llame al día siguiente para poder hacer su reclamo, y como proceder ya que cuenta con un seguro de tarjeta, el cual lleva pagando alrededor de 10 meses;  d) presentó toda la documentación requerida tanto al banco como a la aseguradora; e) .................................. responde indicando que el evento no está cubierto por su póliza, causando un gran daño personal; f) el robo fue en un transporte público, por descarte pudieron dar con mi clave. No sufrió asalto de mano armada; sin embargo, el que hayan descubierto su clave no sabe la modalidad; g) .................................. al ofrecerle el seguro le indicaron que cubría el robo por uso indebido de la tarjeta en cajeros o establecimientos.
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) se comprende que toda exclusión y/o riesgo contenido en la póliza de seguro contratada, se debe interpretar literalmente y no, extensivamente como pretende hacerlo la señora ...............; b) el 29 de abril de 2023, la señora ............... adquirió un Seguro de Protección de Tarjetas, Póliza N° ........................., a través de la Banca Móvil; c) de acuerdo con la información consignada en la página web del Banco, todo usuario puede acceder a los  términos y condiciones que ofrece la póliza del Seguro de Protección de Tarjetas, incluso, de manera previa a la contratación del referido producto. Es decir, que el Banco cumple con informar de manera oportuna y fácilmente accesible las coberturas, beneficios y demás características del Seguro de Protección de Tarjetas provisto por ..................................; d) la contratación del Seguro de Protección  de Tarjetas de la señora ............... se realizó a través de la Banca Móvil, mediante correo de  fecha 29/04/2023 dirigido a  la dirección electrónica  .....................................................................com, se informó a la señora ............... los detalles de la contratación del referido producto, así como otras características tales como número de certificado, prima, frecuencia de pago, etc…; e) en el referido correo electrónico, se informa a la señora ............... respecto de las obligaciones que debe mantener como asegurada: (i) revisión de las condiciones del seguro; (ii) mantener al día el pago de las primas; f)  se acredita que la señora ............... al adquirir el Seguro de Protección de Tarjetas con Póliza N° ........................., tenía pleno conocimiento de las coberturas ofrecidas. Asimismo, aceptó los términos y condiciones aplicables a dicho producto al brindar su conformidad; g) tras el hurto de la billetera de la señora ..............., esta narró lo acontecido y, el 21 de noviembre de 2023, solicitó la activación de su Seguro de Protección de Tarjetas. Asimismo, la reclamante indicó que se realizaron dos (2) operaciones por S/. 1,000.00 y S/. 2,000.00 con cargo a su tarjeta de crédito; h)  se procedió a evaluar lo requerido,  verificando que el siniestro ocurrido (hurto de tarjeta con posterior retiro de dinero en efectivo en cajeros automáticos) no se encontraba dentro de alguno de los supuestos de cobertura señalados en la Póliza N° .........................; i) aun cuando el supuesto más cercano aplicable al presente caso sería el de “uso indebido”, ya que hubo el hurto de la tarjeta asegurada, dicho supuesto no es aplicable al caso en cuestión, en tanto que, conforme a la literalidad de la cláusula, además del empleo de la tarjeta, este debió,  de ser realizado únicamente en establecimientos comerciales; lo cual no sucedió, pues hubo retiro de dinero en cajeros automáticos; j)  a través de la carta del 28 de noviembre de 2023, se informó a  la señora ............... que se había rechazado su solicitud de cobertura ya que el siniestro no se encontraba dentro de alguno de los supuestos señalados en la póliza de su seguro. 
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 radica en determinar si el rechazo de cobertura resulta o no legítimo.
SÉPTIMO: De acuerdo con la denuncia policial interpuesta, con fecha 19 de noviembre de 2023, la señora ............... abordó un vehículo de transporte público y tras llegar a su domicilio se percató que no tenía su billetera, encontrándose en su interior, entre otras pertenencias, sus tarjetas de débito del banco BBVA:
......................................................................................................................................

A consecuencia de ello, se realizaron dos retiros en cajero automático que la reclamante no reconoce:
[image: ]

OCTAVO:  Que, la Compañía sustenta su posición de rechazo indicando que  el evento “hurto de la tarjeta con posterior uso en cajero automático” no sería un riesgo coberturado, en la medida  que el seguro de protección de tarjetas contratado solo cubre el las tarjetas por hurto cuando el uso indebido se realizada en establecimientos comerciales:
[image: ]
NOVENO: Que, la aseguradora no ha cumplido con presentar la póliza y/o certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA debidamente suscrita por la asegurada, a fin de verificar y analizar las coberturas contratadas, así como las condiciones y/o deducibles, como la Suma Asegurada. 
Por el contrario, solo ha remito un certificado modelo, sin contener las condiciones particulares, y un correo electrónico enviado por el Banco BBVA donde no se verifica que se haya remito el certificado:
1. Certificado modelo:


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


1. Correo electrónico del Banco:

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

Que, es importante destacar que en el correo enviado por el Banco BBVA – Comercializador se indica “Tus tarjetas ya están protegidas con el seguro Protección de Tarjeta adquirido en el BBVA y brindado por ................................ Tu seguro te protegerá contra el uso indebido de tus tarjetas por robo, extravío, hurto, uso forzado en cajeros automáticos y compras fraudulentas por internet”. Por ello, solo con esta comunicación se entiende que el seguro contratado cubre el hurto de la tarjeta sin limitarse su uso en un establecimiento comercial.
Asimismo, se plasma que “No olvides revisar las condiciones de tu seguro en el certificado que te entregaron al momento de la contratación. Y recuerda mantener siempre al día el pago de las primas de tu seguro”; en tal sentido, el Banco afirma que se entregó a la asegurada una copia del certificado al momento de la contratación. Sin embargo, el mismo no ha sido adjuntado al expediente. 

De conformidad con lo señalado en el inciso 10 del Artículo 24 del Reglamento De Gestión De Conducta De Mercado Del Sistema De Seguros - Resolución S.B.S. N° 4143- 2019, “la solicitud de seguro, las declaraciones efectuadas por el asegurado, las condiciones del seguro, las comunicaciones cursadas entre los involucrados, entre otra documentación asociada a la celebración del contrato y durante su vigencia, deben ser mantenidos por las empresas, los que deben estar a disposición de la Superintendencia. (…)”. En tal sentido, .................................. se encuentra obligada a tener en su poder una copia del contrato de seguro.

En consecuencia, teniendo en cuenta que .................................. no ha presentado el certificado de seguro suscrito por la reclamante ni la póliza de seguro grupal firmada entre el Banco BBVA y la aseguradora, por lo que el rechazo de cobertura no resulta legítimo. 
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, 16 de abril de 2024
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica


Página 2 de 2

image2.png
1811 | 18-11 | FFM YAPE 'MEDIO DE P, 26 33
et et iined | MEDIO DE PAG 203 | 354129
] MEDIO DE PA 2005 50 .

»n‘ RET.CL82¢ BANCO ‘,..m.m Saoe ‘ 20000 a1 ms‘a
nETC MIRAFLORE: 2008 o000 aos 1,005

zn-n 1511 [ PEDIDOSYA /519348~=~2737 | | \ 2611 l 1410 | 98413
B R s o aa g o 2011 Ll b




image3.png
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 Ia





image6.png
Fotos - LogoDApng - X

+ Agregara. @ §m o A " © Busar R Edtaryarear v 1@ Comparti (S





