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RESOLUCION N° 201/24
VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 19 de enero de 2024, .......................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ..................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA- PÓLIZA ............................
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 la suma de US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU), el mismo que, en el presente caso, está a cargo de la secretaría técnica;
Que, con fecha 07 de febrero de 2024 se corrió traslado de la reclamación a ..................................., siendo que con fecha 27 de febrero de 2024 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 del reclamante es la siguiente: a) el día domingo 07 de enero del 2024 a las 9:40 AM, la señora .................... fue víctima de phishing/fraude de una compra en internet mediante un servicio de envío de paquetería vía una página de internet, Amazon, en el que se solicitaba un cobro de S/. 1.11 el cual se iba a cobrar de su tarjeta de crédito BBVA que finaliza en 4035, a los instantes, le llega un correo de una compra con la tarjeta de crédito de un comercio llamado CANAVAL LAVINI PA por un monto de S/. 3822,94, compra que no autorizó en ningún momento; b) en ese instante llamó al banco a bloquear la tarjeta afectada que finaliza en 4035 e incluyendo las demás que tenía del BBVA y todos los canales digitales, también; c) se realiza el reclamo de la compra no reconocida con el banco BBVA en la que figura que el monto de S/. 3822,94 / o dólares americanos por el monto de $999; d) en la página web del BBVA menciona esta cobertura: https://www.bbva.pe/personas/productos/seguros/bienes/proteccion-de-tarjetas.html#cobertura, la cual tiene que ver con su siniestro. Sino van a cubrir una situación como esta, porque la colocan como cobertura, y la “exclusión” mencionada no figura en la página web.
 Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el 4 de enero de 2023, la señora .................... adquirió su Seguro de Protección de Tarjetas Póliza N° ............................; b) no es un hecho controvertido que, el 7 de enero de 2024, se realizó una (1) operación por US$ 999,00 o S/ 3 822,94 con cargo a la tarjeta de crédito de titularidad de la señora ...................., toda vez que ello se ha podido corroborar a través de varios documentos, incluyendo los emitidos por el Banco; b)  a través de la denuncia policial de fecha 7 de enero de 2024, la señora .................... declaró que ingresó los datos de su tarjeta de crédito, luego de recibir un (1) mensaje de texto donde le requerían el pago de S/ 1,00 para el envío de un paquete, tal como se puede visualizar a continuación; c) ante lo ocurrido, el 9 de enero de 2024, la señora .................... solicitó a ................................... la activación de su seguro de protección de tarjetas, adjuntando copia de la denuncia policial de fecha 7 de enero de 2024; d) en virtud de lo solicitado por la reclamante, se evaluó el requerimiento de cobertura presentado por la señora ....................; para lo cual, se verificó que esta habría facilitado los datos de su tarjeta de crédito a terceros, de manera voluntaria y sin algún tipo de violencia, pues así lo narró ella al momento de realizar la denuncia policial del 7 de enero de 2024; e) tomando en cuenta lo declarado por la reclamante a través de la referida denuncia policial, se advirtió que se había configurado un supuesto de exclusión, el cual se encontraba delimitado dentro de las condiciones de la Póliza N° ............................. En tanto la señora .................... había brindado los datos de su tarjeta de crédito, de manera voluntaria y sin algún tipo de fuerza en su contra, se configuró la exclusión delimitada en el numeral 9) de la Póliza N° ............................, lo que implicaría que no correspondía otorgar de manera favorable la solicitud de cobertura requerida por la consumidora; f)  se rechazó la solicitud de cobertura requerida por la señora .................... debido a que se había configurado un supuesto de exclusión, ya que la reclamante facilitó los datos de su tarjeta de crédito a un tercero, de manera voluntaria; g) el 18 de enero de 2024, se emitió una (1) carta a la señora ...................., rechazando su solicitud de cobertura; h) se ha advertido una inconsistencia entre lo narrado por la señora .................... a través del presente reclamo y denuncia policial del 7 de enero de 2024, y entre lo señalado ante el Banco, a través del Reclamo N° ............................., ya que en este último la reclamante narró que la operación materia de reclamo se habría realizado, tras el robo de su tarjeta de crédito.
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 radica en determinar si el rechazo de cobertura comunicado por ................................... es legítimo o no:
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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 de la 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: Sobre el particular, tratándose específicamente del rechazo por exclusiones de cobertura, como bien es sabido, esta Defensoría aplica un criterio uniforme, siguiendo el criterio derivado de diversos precedentes sostenidos en el tiempo, en el sentido que su eficacia está subordinada que el correspondiente pacto contractual sea de efectivo conocimiento del asegurado, de manera que se pueda aplicar ante el correspondiente supuesto de hecho.  De allí que requiera verificarse: (i) si la póliza contiene la exclusión, (ii) sobre si dicha exclusión fue oportuna, adecuada y suficientemente informada al asegurado, y (iii) si está probada la exclusión invocada.
8.1.	 Siendo que las exclusiones forman parte del contenido contractual, corresponde verificar si el contrato contiene efectivamente la respectiva exclusión.
Al respecto, debe destacarse que ................................... ha presentado dos hojas la Solicitud/ Certificado Seguro Protección de Tarjeta BBVA – dólares (versión V10 – junio 2020), concretamente, la primera y última hoja. Así, se verifican los datos personales de la asegura (primera hoja) y su firma (última hoja).
Asimismo, ................................... ha presentado el certificado modelo completo de dicha versión, plasmándose en la página 8 la exclusión alegada en la carta de rechazo:
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Por lo tanto, ha sido probado por ................................... que el certificado de seguro contiene lo que se afirma en la carta de rechazo que contiene.
8.2.	 Corresponde evaluar si el asegurado conoció del régimen sobre exclusiones, en particular de la invocada para fines de rechazo.  Este aspecto es muy relevante porque permite generar oponibilidad del pacto concertado en su momento entre la aseguradora y la asegurada, requiriéndose para ello que la señora .................... haya tenido conocimiento de manera oportuna, adecuada y suficiente de los pactos contractuales que se le oponen, que se invocan para serle aplicados, en particular tratándose del régimen de exclusiones.
Al respecto, es más que concluyente el artículo 137 de la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro: “No son oponibles al asegurado los contenidos contractuales que no le hayan sido informados en el certificado mencionado en el artículo anterior, cuyo contenido mínimo se sujeta a las disposiciones de la Superintendencia”.  De acuerdo al artículo 136 de la señalada ley, tratándose de seguros grupales, la aseguradora “está obligada a entregar al asegurado un certificado que acredite su incorporación al grupo”, certificado que debe contener determinada información que exige la SBS, entre ella, el régimen contractual de exclusiones.  El Reglamento de Transparencia de Información y Contratación de Seguros, aprobado por Resolución SBS Nro. 3199-2013 es concluyente sobre la materia, entre otros, su artículo 3.
En el presente caso, ................................... ha probado que la asegurada tenía conocimiento d ellos términos y condiciones del seguro, concretamente de las exclusiones, en la medida que presentó el certificado debidamente suscrito.
Por lo tanto, a juicio de este ORU, es un hecho objetivo que ha sido probado por ................................... que la asegurada conocía del régimen de exclusiones, en particular de la exclusión que se le pretende oponer (actuar negligente al brindar datos personales).  
8.3.	Por último, el tercer aspecto a analizar es determinar si se configuró o no la exclusión invocada u opuesta al reclamante.
Para realizar la respectiva evaluación debe considerase dos aspectos: (i) Alcances de la exclusión, y (ii) Aplicación literal de la exclusión, por lo que no cabe invocar sobreentendidos, o aplicación en vía de interpretación extensiva o por analogía.  La sétima regla interpretativa contenida en el artículo IV de la Ley del Contrato de Seguro es concluyente: “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”.
Para el análisis de este aspecto, se va a tener presente lo manifestado en la denuncia policial, donde la asegurada indica que recibió un mensaje de texto donde le pedían que cambie la dirección de su domicilio para un envío de Amazon, y el cobro de un (1) sol. En tal sentido, la reclamante procedió con el ingreso de los datos de su tarjeta de crédito.
........................................................................................................................................

A consecuencia de ello, se efectuó una compra por la suma de S/. 3,822.94 (Tres Mil Ochocientos Veintidós con 94/100 Soles), la cual no reconoce la asegurada como propia.
Por lo tanto, ................................... ha probado que la asegurada ha incurrido en la exclusión invocada para fines del rechazo de cobertura, en la medida que brindó negligentemente información personal, ingresando datos para el “supuesto” envió de Amazon. 
Atendiendo a lo expresado, este ORU concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que
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, quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes..
Lima, 24 de octubre de 2024
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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(9) Excluye casos en los que el ASEGURADO actua negligentemente brindando sus datos personales
ylo claves secretas y/o contrasefias y/o c6digos SMS por cualquier medio (digital, telefonico, escrito),
sin haber existido la utiizacion de la fuerza por parte de terceros.
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Al respecto y como resultado del andlisis y evaluacion de la documentacion
remitida, de acuerdo con su declaracion, Ud. manifests que recibié un mensaje
de texto donde le pedian que cambie su domicilio, ingres a un enlace y puso
los datos de su tarjeta. Posteriormente se realizaron operaciones indebidas.

Es importante precisar que la Poliza cuenta con Exclusiones, las cuales
detallamos a continuacion:

8. Exclusiones

tros que se produzcan en, o a
consecuencia de, los siguientes eventos o circunstancias. Las coberturas
ionales podran contener exclusiones especificas las cuales se afiadiran a
las presentes exclusiones generales.

)

Excluye casos en los que el ASEGURADO actia negligentemente
brindando sus datos personales y/o claves secretas ylo contraseiias y/o
codigos SMS por cualquier medio (digital, telefonico, escrito),

sin haber existido la utilizacion de la fuerza por parte de terceros

Por lo antes mencionado, considerando que la situacién expuesta se encuentra
expresamente excluida, estamos procediendo con el rechazo del siniestro.
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