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RESOLUCION N° 222/24
VISTOS:
Que, doña ......................................................................... (en adelante, la reclamante) interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que ......................................................................... (en adelante, la aseguradora) apruebe su solicitud de cobertura por concepto del siniestro sufrido el pasado 15 de abril de 2024, conforme al Seguro de Protección de Tarjeta – Póliza N° .......................... (en adelante, la 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, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, la aseguradora presentó sus respectivos descargos y la documentación solicitada;
Que, el 09 de setiembre de 2024 se realizó la audiencia virtual de vista con la concurrencia de ambas partes, quienes tuvieron oportunidad de exponer sus respectivas posiciones tratándose de la materia reclamada, absolviendo las diversas preguntas que les fueron formuladas. Asimismo, en dicha ocasión se otorgó un plazo de tres (3) días hábiles a la reclamante, a fin de que presente: 1) Imagen (pantallazo) donde conste la llamada realizada al BBVA solicitando que no procesen los tres pagos por S/ 18,000.00 que fueron retenidos. 2) Constancia de bloqueo de la aplicación, tarjeta y/o operaciones, realizada a través de la web del BBVA. Del mismo modo, se le otorgó el mismo plazo a la aseguradora, a fin de que presente la grabación de la llamada de la reclamante al BBVA a través de la cual la reclamante solicita no procesar las tres operaciones bloqueadas;
Que, sobre el particular, se deja constancia de que solo la reclamante cumple con absolver lo requerido, mediante comunicación del 10 de setiembre de 2024;
Que, en síntesis, la reclamante manifiesta lo siguiente: a) fue víctima de una estafa y expresa su descontento con el banco por su falta de interés en el caso. Además, señala que la Aseguradora, a pesar de reconocer la estafa, se niega a validar el siniestro; b) el 15 de abril de 2024, la reclamante recibió una llamada de .........................., supuesta asesora del BBVA, desde un número reconocido del banco. La mujer le ofreció un cambio de tarjeta, mencionando información personal detallada de la reclamante, y acordaron la entrega de un contrato en su domicilio; c) antes de la llegada del mensajero, la supuesta asesora la llamó para activar la nueva tarjeta, solicitándole que desbloqueara la actual en la app del banco. Al hacerlo, la reclamante recibió un mensaje de texto indicando el bloqueo de su tarjeta por seguridad; d) inmediatamente, la reclamante llamó al banco y, al revisar la app, vio tres consumos retenidos por un total de S/ 18,000. Aunque pidió que no se procesaran estos movimientos, el banco procedió con ellos minutos después, a pesar de que su tarjeta ya estaba bloqueada; e) el 11 de mayo, apeló la decisión del banco y pidió la grabación como sustento. Insiste en que los movimientos, al estar retenidos, no debieron ser procesados; f) es una cliente responsable, con un historial de pagos al día, incluyendo un crédito hipotecario con el BBVA que canceló sin inconvenientes, pero siente que el banco no la ha tratado adecuadamente;

Que, por su parte, la aseguradora sustenta su posición resumidamente en lo siguiente: a) la reclamante fue incluida como asegurada en el contrato de Seguro Protección de Tarjeta, celebrado entre ellos y el Banco BBVA. Según este acuerdo, la reclamante debía pagar la prima convenida, y la aseguradora se comprometía a cubrir la suma asegurada en caso de ocurrir los riesgos previstos en el contrato; b) el 15 de abril de 2024, la reclamante fue contactada por una supuesta trabajadora del BBVA para un cambio de tarjeta. Tras seguir indicaciones en la app, recibió un mensaje de bloqueo de seguridad y detectó consumos no reconocidos; c) la reclamante solicitó la activación del Seguro de Protección de Tarjetas. Tras evaluar la documentación del siniestro, la aseguradora comunicó el rechazo de la solicitud, siendo que la reclamante fue víctima de una estafa por parte de una falsa trabajadora del BBVA, la que, no se solicita información personal de las tarjetas a sus clientes; d) la estafa sufrida no está cubierta por las condiciones de la póliza. Por tanto, el reclamo no corresponde a los riesgos aceptados por la aseguradora ni a las coberturas contratadas, lo que la exime de la obligación de pago. Ello, conforme a lo establecido en la póliza y al principio de literalidad, contemplado en el artículo IV de la Ley General del Contrato de Seguro; e) un principio en derecho de seguros es interpretar y aplicar literalmente las condiciones y cláusulas de la póliza. En este caso, los términos del contrato definen claramente los riesgos cubiertos, y ninguno de ellos corresponde a la situación presentada; f) las autoridades deben presumir que los administrados actúan correctamente, a menos que haya pruebas claras de lo contrario. Dicha presunción desaparece si se recopila suficiente evidencia que demuestre de manera definitiva la infracción; 
CONSIDERANDO:
 Primero: Conforme a su Reglamento, la DEFASEG está orientada a la protección de los derechos de los asegurados o usuarios de los servicios del seguro privado contratados en el país, mediante la solución de controversias que se susciten con las empresas aseguradoras, respecto de rechazos o liquidación de cobertura de siniestros; entendiéndose por “asegurados” y “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en las pólizas. 
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: Que, de acuerdo a la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro, norma legal vigente con ocasión de la celebración del contrato al cual se contrae el presente caso, todas las cuestiones jurídicas se rigen por lo dispuesto en dicha ley y por las que reglas que se acuerden convencionalmente, en cuanto no vulneren los principios esenciales de la naturaleza jurídica del seguro, siendo que sólo se aplica el derecho común a falta de disposiciones del derecho de seguros o de protección al consumidor.
Cuarto: Que, 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: Que, conforme al artículo 196 del Código Procesal Civil, corresponde a quien invoca hechos probar su existencia, así como a quien los contradice invocando nuevos hechos, salvo que aquel que esté sujeto a dicha carga procesal se acoja a alguna presunción legal de carácter relativo o absoluto.
Sexto: Que, sin perjuicio de lo indicado y del recuento de argumentos de las partes, resulta preciso señalar que el Colegiado ha tomado en consideración, todos los argumentos presentados por las partes, sin perjuicio de que ello conste -de forma explícita- en el resumen de los argumentos de estos. En ese sentido, es preciso señalar que el recuento de las posiciones refleja lo que, según el presente Colegiado, son los principales argumentos, no pretendiendo ser un listado exhaustivo de estos.
Sétimo: Que, en primer lugar, debemos determinar la controversia que nos ocupa en la presente ocasión. Para ello, nos remitimos a la Carta N° .............................. (en adelante, la Carta de Rechazo), mediante la que se rechaza la cobertura bajo los siguientes argumentos:
[image: Una captura de pantalla de un celular con texto

Descripción generada automáticamente]
En buena cuenta, se aprecia que la aseguradora afirma que el rechazo se basa en que la reclamante entrega voluntariamente su tarjeta, la que es de uso personal e intransferible. Asimismo, precisa que la cobertura de la póliza se limita a las tarjetas de crédito o débito que sean objeto de la póliza.
Ante ello, la reclamante afirma que los consumos se realizaron, pese a que, en comunicación con el BBVA, solicitó que estos no se procesaran, siendo que -al momento de la comunicación- estos figuraban como “retenidos”.

Octavo:  Que, atendiendo a lo expuesto y al motivo del rechazo, resulta necesario remitirse al texto de la Póliza. En ese sentido, en la sección “coberturas” de la póliza se puede apreciar lo siguiente:
................................................................................................................

Así pues, se aprecia que no existe acápite alguno que haga referencia a un caso de defraudación como consecuencia de la entrega voluntaria, aunque sea bajo error, de la tarjeta. De hecho, en las definiciones de la póliza se aprecia que las definiciones formuladas para todos y cada uno de los casos anotados en las coberturas cuentan como elemento precedente el hurto o robo de la tarjeta. En ese mismo sentido, si nos remitimos a la sección de  “exclusiones” de la póliza se aprecia lo siguiente:
“Exclusiones
Están excluidos de cobertura los siniestros que se produzcan en, o a consecuencia de, los siguientes eventos o circunstancias. Las coberturas adicionales podrán contener exclusiones específicas las cuales se añadirán a las presentes exclusiones generales:
(…)
r. Pérdidas derivadas de estafas y/o cualquier otro modo de engaño que no esté específicamente señalado en la Póliza.
(…)”

Como vemos, resulta bastante evidente que el caso de pérdidas derivadas de un engaño, tal como el que narra la reclamante, no resultan objeto de cobertura en la póliza. 
Noveno: Que, finalmente, debemos precisar, además, que según el Reglamento de DEFASEG, el presente pronunciamiento solo puede avocarse a la controversia de seguros traída ante el presente Colegiado. Por ello, no resulta posible que se emita pronunciamiento alguno respecto de la conducta del BBVA en el marco del procedimiento de bloqueo de las tarjetas, conforme a lo narrado por la reclamante. 
En ese sentido, cualquier controversia que implique la determinación de un posible perjuicio por falta de idoneidad en el servicio brindado por el BBVA, deberá ser conducido por las vías competentes, conforme a la normativa vigente.
Atendiendo a lo expresado, este colegiado concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que resuelve:
Declarar INFUNDADA la reclamación interpuesta por doña ......................................................................... contra ........................................................................., dejando a salvo el derecho de la reclamante de acudir ante las instancias que estime pertinente.
Lima, 18 de noviembre de 2024
La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento.
Rolando Eyzaguirre Maccan – Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
Omar Alfaro Villanueva – Vocal
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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Sobre el particular, es importante mencionar que el origen del siniestro se
produjo como consecuencia directa de la entrega voluntaria de su tarjeta a un
falso Courier, situacion calificada como modalidad estafa, la cual no se encuentra
cubierta por la péliza contratada.

Aunado a ello, le informamos que el interés asegurable es la tarjeta de crédito
y/o débito cuya titularidad pertenece solo al ASEGURADO y el uso de las tarjetas
es personal e intransferible.

Por lo antes mencionado, considerando que la situacién expuesta no es materia
de cobertura bajo los términos y condiciones de la péliza, estamos procediendo
con el rechazo del siniestro.
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