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RESOLUCION N° 034/24

VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 20 de noviembre de 2023, ......................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ........................................, solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETAS PLUS 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 12 de diciembre de 2023 se corrió traslado de la reclamación a ........................................, siendo que con fecha 03 de enero 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 de la reclamante es la siguiente: a) el día 31 de octubre de 2023, el señor .............. recibió una llamada telefónica del número ....................., hora exacta 15:21, donde una persona de sexo masculino le indica que llama del área de protección de fraudes del BANCO DE CREDITO DEL PERÚ; b) le menciona que hay un teléfono marca SAMSUNG que estaría intentando abrir su app banca móvil BCP y que para evitar ello quería que le confirme si era él o no; c)  le mencionó que no y por ese motivo le solicita para validación sus datos personales, nombres completos y número de DNI, lo cual una vez confirmada le indica que estaba todo ok con su identificación; d)  por último para confirmar el cambio y rechazar la solicitud facilitó su token digital, lo cual le solicitó en dos ocasiones hasta que con la segunda se da cuenta que hay operación de transferencia minutos después que le facilitó dicho código; e) le mencionó que durante la llamada se está realizando la transferencia a otra cuenta, lo cual la persona le menciona que va hacer lo posible para que no se realice la transferencia y que dentro de 2 a 4 horas se vería reflejado en su cuenta la devolución y corta la llamada; f)  para salir de dudas llama enseguida al mismo número de BCP para confirmar si es cierto lo sucedido donde le indican que ellos no hacen ese tipo de operaciones; g) ingresó un reclamo para que se active su Seguro de Tarjetas para cubrir el siniestro monto total transferido S/.891.00 a otra cuenta interbancaria Interbank; h) solicita que le reconozcan su dinero, ya que la llamada entrante se realizó con el mismo número del BCP, lo cual genero confianza; i)  el monto a reconocer es S/891.00, esto escapa de sus manos y genera confusión por ser el mismo número del BCP. 
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el quid de la controversia se centra en determinar si el siniestro del que fue víctima el asegurado se encuentra o no dentro de las coberturas de la póliza contratada.; b)  como ........................................ comunicó mediante la carta de rechazo de cobertura, en el presente caso nos encontramos frente a un supuesto de “no seguro”; c) el certificado de seguro de la póliza contratada por el asegurado establece de forma concreta que, en el caso de la cobertura para transferencias bancarias no reconocidas; d) la cobertura en cuestión, de manera literal, se activa para el riesgo de transferencias no reconocidas por el asegurado a través de canales virtuales como consecuencia de fraude por internet; e) en ese caso, no cabe ninguna duda de que si el fraude es realizado en otra modalidad (por llamada telefónica, por mensaje de texto – SMS o presencialmente) no goza de cobertura; f) de acuerdo con la denuncia policial presentada y con la declaración del propio asegurado, en el presente caso no resulta un hecho controvertido que la transferencia bancaria no reconocida fue como consecuencia de un fraude por llamada telefónica, llamada a través de la cual el asegurado fue engañado para brindar información tan sensible como la es el toquen digital de su cuenta BCP, lo que sirvió a los delincuentes para realizar la transferencia bancaria y generando el perjuicio al asegurado; g) de acuerdo con los hechos relatados por el propio asegurado, en el presente caso no estamos ante un fraude por internet, sino ante un fraude por llamada telefónica, esto es, un fraude por modalidad de vishing; h) resulta manifiestamente claro que, en el presente caso, el asegurado fue víctima de un fraude por llamada telefónica, esto es, un fraude en la modalidad de vishing, motivo por el cual el evento reportado no goza de cobertura de acuerdo con la póliza contratada.
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, contenido en la Carta GSIN-.............................de fecha 17 de noviembre de 2023 es justificado o no.
La cuestión 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: Que, conforme a lo sustentando por el reclamante, el 31 de octubre de 2023 fue víctima de fraude tras recibir una llamada teléfonica:

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

A consecuencia de ello, se realizaron dos transferencias por la suma total de S/. 891.00 (Ochocientos Noventa y Uno 00/100 Soles).

NOVENO: Que, en el certificado de seguro de protección de tarjeta que obra en autos se plasman las siguientes coberturas:
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Que, en la medida que las operaciones no reconocidas son transferencias a terceros, solo corresponde analizar el supuesto 3 de cobertura “transferencias no reconocidas”.
Que, el contrato solo cubre las transferencias no reconocidas a través de canales virtuales  como consecuencia del (i) robo, hurto, pérdida o cambiazo de las tarjetas, (ii) secuestro del asegurado o  (iii) por fraude por internet.
Que, conforme a lo manifestado por el asegurado, tras recibir una llamada teléfonica de un “supuesto” trabajador del banco, brindó información confidencial, concretamente, su clave token. 
Que, se advierte que el fraude ocurrió a través de una llamada teléfonica y no por internet.
De acuerdo a la séptima regla de interpretación del contrato de seguro prevista en el artículo IV de las Disposiciones Generales de la ley del contrato de seguro, Ley 29946, “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).
Que, no se desconoce que se hayan realizado operaciones no autorizadas, lo que sucede es que dichos supuestos no se encuentran como un riesgo coberturado en la póliza contrada.
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.
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 PLUS CON PÓLIZA N°........................., quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes. 

Lima, 22 de febrero de 2024
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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COBERTURAS

Compras no reconocidas por el asegurado en locales comerciales ubicados dentro del teritorio
naciona uiizando sus tarjetas de crédito y/o débito emitidas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU
|como consecuencia det: () robo, hurto, pérdida o cambiazo de las taretas o; () secuestro del

asegurado.

sumas
ASEGURADAS

/5,000

Sin deducible

|Compras no reconocidas por el asegurado por internet utilizando sus tarjetas de crédito y/o débito
lemitidas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU como consecuencia dl: () robo, hurto, pérdica o
|cambiazo de las tarjetas dentro del territorio nacional; o (1) secuestro del asegurado dentro del
tetitorio nacional o; () por fraude por intemet.

/15,000

Sin deducible

[Transferencias no reconocidas por el asegurado a través de canales virtuales incluidas las aplicaciones
|de telefonos celulares validos y proporcionados a su favor por el BANCO DE CREDITO DEL PERU como
|consecuencia del ) robo, hurlo, pérdida o cambiazo de las tarjtas dentro del teritorio nacional; o
) secuestro del asegurado dentro del teritorio nacional o () por fraude por internet.

/15,000

Sin deducible

Retiros de dinero no reconocidos por el asegurado en cajeros automaticos (ATH) a consecuencia del
s foradode sus trjtas de it o Débto o dipasiiv sodiado o 5u) cuerats)enlos
|canales virtuales, emitidas por el BANCO DE CREDITO DEL PERU como consecuendia de secuestro
locurtido dentro del teritorio nacional

/5,000

Sin deducible

Robo de dinero retado de cajros sutomticos (ATW) o sgente con sus taretas emitidas a su ovor
por e BANCO DE REDITO DEL PERU ocurido dentro del tertorio naconsl

5/5,000

Sin deducible
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