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RESOLUCIÓN DE IMPUGNACIÓN N° 061/25

VISTOS:
Que, con fecha 16 de septiembre de 2025, ………………… COMPAÑÍA DE SEGUROS Y REASEGUROS (“…………………”) interpuso Recurso de Impugnación ante la Defensoría del Asegurado (“…………………”) contra la Resolución n.° 125/25 (la “Resolución Impugnada”) de fecha 25 de agosto de 2025, expedida por la Sala Colegiada a través de la cual se declaró FUNDADO el reclamo presentado por la señor ………………… (el señor “…………………”), para que ………………… cumpla con otorgarle cobertura de acuerdo con el Seguro de Protección de Tarjetas contemplado en la Póliza N° ………………… (la “Póliza”).
Que, ………………… solicita que se declare fundado su Recurso de Impugnación y, por lo tanto, infundado el reclamo presentado por el asegurado sobre la base de los siguientes hechos y argumentos: a) que, la DEFASEG ha declarado fundado el reclamo interpuesto debido a que considera que ………………… se habría basado únicamente en los resultados de la prueba de polígrafo para rechazar la cobertura por fraude solicitada por el asegurado, y que no habrían actuado otros medios probatorios o indicios que acompañen a dicha prueba para justificar que estaríamos ante una reclamación fraudulenta; b) que, la ausencia de una explicación verosímil sobre cómo terceros pudieron acceder a las aplicaciones de Banca Móvil del Banco de Crédito del Perú (“BCP”) y Yape en un iPhone 15 Pro Max (celular del asegurado) constituye una duda razonable de la mayor gravedad; c) que, los dispositivos de última generación de Apple incorporan ………………… de protección multicapa —Face ID de reconocimiento facial tridimensional, encriptación de extremo a extremo, “Secure Enclave” y bloqueo automático tras intentos fallidos— que dificultan extraordinariamente el acceso no autorizado; d) que, ingresar a las aplicaciones bancarias alojadas en el equipo sin las credenciales correctas no es un proceso inmediato; e) que, incluso en escenarios de hurto o robo del celular, el atacante normalmente necesitaría: (1) superar el Face ID o la clave de desbloqueo del dispositivo; (2) obtener los códigos de verificación de Apple o del banco enviados por SMS, correo o notificaciones; y (3) franquear la autenticación específica de cada aplicación (contraseña de BCP, PIN o biometría de Yape); f) que, estas barreras se refuerzan con la Protección de Dispositivo Perdido (Find My iPhone / Activation Lock), que impide el uso del equipo sin la cuenta iCloud original; g) que, la dificultad se multiplica cuando, como en el presente caso, se trata de dos aplicaciones distintas, cada una con sus propias capas de seguridad; h) que, superar en solo unos pocos minutos (el hurto fue a las 19:30 h y los cambios de contraseña se dieron a las 20:15 i) que, las defensas de BCP y Yape, modificar contraseñas y ejecutar las transferencias sin que el asegurado advierta las notificaciones de acceso, cambio de credenciales o correos de confirmación remitidos por el banco, resulta altamente improbable sin su colaboración o negligencia; j) que, frente a esta realidad tecnológica, la simple afirmación que “los delincuentes accedieron a los aplicativos” no satisface el estándar de buena fe previsto en el artículo 69 de la Ley del Contrato de Seguro, que exige suministrar información veraz y permitir las indagaciones necesarias; k) que, la ausencia de una explicación detallada —por ejemplo, indicios de phishing, SIM swap, malware o cualquier vulneración específica— acentúa la sospecha de inconsistencia en la narrativa del siniestro y legitima plenamente que la aseguradora requiera pruebas complementarias, como la prueba del polígrafo; l) que, tratándose de un iPhone 15 Pro Max, cuya arquitectura de seguridad es reconocida como una de las más robustas del mercado, la falta de justificación técnica sobre cómo se vulneraron simultáneamente las aplicaciones del BCP y Yape refuerza la duda razonable de la aseguradora respecto a la veracidad de los hechos declarados por el asegurado, situación que no ha sido tomada en cuenta por la DEFASEG al momento de resolver; m) que, el asegurado sufrió el hurto de su celular el 5 de noviembre a las 19:30 h y, sin embargo, recién se acercó a una agencia del BCP el 6 de noviembre a las 11:00 h, es decir, más de quince horas después; intervalo, en el que los delincuentes no solo habrían accedido a los aplicativos de Banca Móvil y Yape, sino que incluso cambiaron las contraseñas a las 20:13 h del mismo día del hurto, lo que evidencia una falta de reacción incompatible del asegurado con la diligencia exigida a todo usuario bancario ante estos casos de hurto de celulares con acceso a cuentas bancarias; n) que, ante casos de robo o hurto de equipos celulares los titulares deben dar aviso inmediato a la entidad financiera con la finalidad bloquee las cuentas y evite transacciones no autorizadas; ñ) que, las aplicaciones del BCP, envían alertas de movimientos y cambios de credenciales en tiempo real mediante SMS, correo o notificaciones push; o) que, la ausencia de una explicación convincente para justificar esta tardanza socava la credibilidad del relato del siniestro y configura una duda razonable objetiva; p) que, si realmente se trataba de un robo, lo esperable era una comunicación inmediata al banco para bloquear el dispositivo, solicitar la suspensión de las cuentas y evitar mayores perjuicios, no hacerlo permitió que los delincuentes actuaran con total libertad durante la ventana de tiempo más sensible para proteger los fondos; q) que, en conclusión, la falta de aviso inmediato al BCP, pese a la inmediatez de las alertas y la gravedad de las operaciones, constituye un indicio razonable que permite cuestionar la versión de los hechos ofrecida por el asegurado y sustenta plenamente la posición de …………………; r) que, aun después de acudir al BCP el 6 de noviembre a las 11:00 h y tomar pleno conocimiento de los movimientos no reconocidos, el asegurado recién comunicó el siniestro a ………………… el 8 de noviembre, es decir, dos días después de haber confirmado el fraude bancario; s) que, la demora de dos días en dar aviso a ………………… constituye una duda razonable objetiva que justifica la decisión de requerir y valorar la prueba del polígrafo; t) que, la denominada “Macro de Fraudes” del BCP emitió una alerta roja clasificando al asegurado como “cliente riesgoso”, categoría que se reserva para usuarios cuyos movimientos presentan patrones transaccionales atípicos o potencialmente fraudulentos; u) que, el BCP ha precisado que, de manera general, esta categoría puede basarse en indicios como: (1) apertura reciente de cuentas, (2) movimientos de poca cuantía previos al evento reclamado, o (3) abonos realizados hasta 48 horas antes de la fecha del presunto fraude por montos cercanos a los reclamados; v) que, resulta claro y debidamente acreditado con los medios probatorios que obran en el expediente – y que la DEFASEG no ha tenido en cuenta pues en ningún extremo de la Resolución Impugnada se ha hecho mención sobre estos puntos alegados por nuestra representada – que en el presente caso se evidencian inconsistencias en la forma cómo ocurrió el siniestro; y, x) que, es claro que ………………… no solo se basó en los resultados del polígrafo para rechazar la cobertura reclamada, sino también en los demás indicios que, en su conjunto, llevan a una conclusión razonable de que estaríamos ante un caso de reclamación de cobertura fraudulenta. 
Que, el 22 de septiembre de 2025, el señor ………………… absolvió el Recurso de Impugnación presentado por …………………, solicitando que se declare infundado por los siguientes argumentos: a) que, el 5 de noviembre de 2024, aproximadamente a las 19:30 h, fue víctima de un hurto agravado en el Cercado de Lima, donde le arrebataron su iPhone 15 Pro Max desbloqueado mientras trotaba, interponiendo inmediatamente la denuncia policial por el hurto; b) que, el 6 de noviembre, al acudir al BCP, le informaron de las transferencias no reconocidas que se habían realizado desde sus cuentas por un total de PEN 1,864.8 (mil ochocientos sesenta y cuatro y 80/100); c) que, el 7 de noviembre, acudió nuevamente a la comisaría, ya que el oficial que recibió su denuncia se encontraba de franco el día 6, recién entonces pudo ampliar la denuncia, incorporando los datos de los destinatarios de las transferencias y los intentos de acceso no autorizado a su correo electrónico; d) que, posteriormente, cumplió con todos los procedimientos exigidos por el banco y la aseguradora, lo cual consta en la carpeta fiscal n.° 3673-2024, donde la Fiscalía ha iniciado investigación por hurto agravado y fraude informático; e) que, la empresa ………………… “altamente improbable” que delincuentes accedieran a sus cuentas sin su colaboración, lo cual desconoce el hecho objetivo que el teléfono fue arrebatado desbloqueado; f) que, al estar activo al momento del hurto, cualquier delincuente pudo acceder de inmediato a las aplicaciones instaladas (Yape y banca móvil), realizar transferencias y cambiar los accesos; g) que, esta situación no depende de improbabilidades técnicas, sino de la circunstancia concreta del robo, que fue denunciada y está siendo investigada por el Ministerio Público; h) que, apenas ocurrido el robo, lo primero que hizo fue intentar bloquear la línea telefónica llamando a Entel, lo que le tomó las primeras horas posteriores al hecho, lapso en el cual no tenía conocimiento de que ya se estaban realizando transferencias; i) que, fue el propio BCP quien detectó los movimientos anómalos a las 20:15 h aproximadamente y bloqueó preventivamente la cuenta, lo que demuestra que el sistema bancario también reconoció la situación irregular; j) que, el 5 de noviembre interpuso una denuncia inmediata, el 6 acudió al banco para obtener información de las operaciones no reconocidas, el 7 acudió nuevamente a la comisaría para actualizar la denuncia, con esta información ampliada notificó a …………………, ya con todos los elementos solicitados para formalizar el reclamo; k) que, la clasificación interna del BCP no constituye prueba de fraude por parte del asegurado, por el contrario, refleja que el propio banco identificó movimientos anómalos e inusuales, lo que motivó el bloqueo preventivo de sus cuentas; y, l) que, solicita que se desestime en su totalidad el Recurso de Impugnación presentado por …………………. 
Al resolver, este Colegiado ha tomado en cuenta las argumentaciones de las partes expresadas a lo largo del procedimiento.
CONSIDERANDO:
PRIMERO: El artículo 10 del Reglamento establece que cualquiera de las partes que no se encuentre de acuerdo con la decisión adoptada por la Sala Colegiada sobre la materia reclamada, podrá cuestionarla, interponiendo el correspondiente Recurso de Impugnación. 
Conforme a ello, en el caso concreto, al interponer el Recurso de Impugnación la empresa ………………… resuelto por la Sala Colegiada de esta Defensoría.
SEGUNDO: En su recurso impugnativo, ………………… ha señalado que este Colegiado, al momento de resolver el reclamo del asegurado, no ha tomado en cuenta diversas pruebas que obrarían en el expediente, las cuales evidenciarían una serie de inconsistencias en el aviso de siniestro realizado por el asegurado respecto de cómo ocurrieron las circunstancias del hurto y la transferencia no autorizada desde su cuenta del BCP. 
Sin embargo, lo cierto es que, tanto en la Carta de Rechazo a cubrir el siniestro reclamado por el asegurado, así como también en la absolución del reclamo presentado por el señor …………………, la empresa …………………, en la medida que el asegurado no había superado la prueba de polígrafo al presentar respuestas indicativas de engaño se había producido una actuación fraudulenta y, por lo tanto, el rechazo de cobertura era válido de acuerdo con las condiciones de la Póliza. 
[bookmark: _Hlk203656299]Cabe recordar, dado el carácter de este procedimiento voluntario que, las competencias de esta Defensoría son limitadas de acuerdo a lo establecido en su propio Reglamento y a su real naturaleza -sobre la base del principio dispositivo-[footnoteRef:2], careciendo de las amplias prerrogativas de instrucción, investigación y actuación de medios probatorios, con las que sí cuentan otros órganos, como por ejemplo las Comisiones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)[footnoteRef:3] o los Cuerpos Colegiados del Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)[footnoteRef:4] dentro de los límites establecidos en la Ley del Procedimiento General[footnoteRef:5].  [2:  	Resolución DEFASEG n.° 13/10 del 11 de febrero de 2010.]  [3:  	Decreto Legislativo n.° 1033, Ley de Organización y Funciones del Indecopi.]  [4:  	Ley n.° 27332, Ley Marco de los Organismos Reguladores de la Inversión Privada en los Servicios Públicos ; Ley n.° 27336, Ley de Desarrollo de las Funciones y Facultades del Organismo Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones; y, Resolución n.° 248-2021-CD/OSIPTEL, Nuevo Reglamento de Solución de Controversias entre Empresas. ]  [5:  	Decreto Supremo n.° 4-2019-JUS, Texto Único Ordenado de la Ley n.° 27444 -Ley del Procedimiento Administrativo General-. ] 

Como se ha señalado en numerosas ocasiones, corresponde a las partes acreditar las llevaron a sospechar de la veracidad del aviso de siniestro presentado por el asegurado, a tal extremo que, ameritaba pretensiones que proponen, no siendo factible que este Colegiado compense las deficiencias probatorias y argumentativas de la empresa aseguradora, lo que por otro lado, iría en franco menoscabo de los intereses del asegurado, máxime si este espera que en plano de imparcialidad, se apliquen rigurosamente al procedimiento las reglas de interpretación contractual establecidas en la Ley del Contrato de Seguro, por ello, corresponde a la empresa …………………, ya sea en su Carta de Rechazo o en la presentación de sus descargos, cuáles fueron los elementos de juicio que la someterlo a una prueba de polígrafo adicional de acuerdo con lo señalado en la Póliza. 
TERCERO: En su recurso impugnativo, ………………… discrepa con lo resuelto por la Sala Colegiada por los siguientes argumentos: (i) el asegurado no ha podido explicar cómo es que terceros pudieron acceder a los aplicativos de banca móvil y billetera electrónica del BCP alojados en el equipo celular hurtado, vulnerando las claves de seguridad en 45 minutos, sin que el asegurado tome cuenta de las comunicaciones electrónicas emitidas por el banco respecto del cambio de credenciales o correos de confirmación; (ii) los dispositivos de última generación del tipo Apple iPhone 15 Pro Max (como el que fue hurtado al asegurado) incorporan ………………… robustos de seguridad que dificultan extraordinariamente el acceso no autorizado, y, en escenarios de hurto cuentan con la protección adicional de “dispositivo perdido”, que impide el uso del equipo sin la cuenta iCloud original; (iii) el hurto del equipo celular se produjo el 5 de noviembre a las 19:30 h, sin embargo, el asegurado se presentó a una agencia del BCP recién el 6 de noviembre a las 11:00 h (15 horas después), reacción tardía incompatible con la diligencia exigida a todo usuario en estos casos, en los que los titulares deben dar aviso inmediato a la entidad bancaria con la finalidad de bloquear las cuentas y evitar transacciones no autorizadas; (iv) el asegurado comunicó el siniestro a ………………… el 8 de noviembre, dos días después de haber sufrido el fraude bancario; y, (v) la denominada “macro de fraudes” del BCP emitió una alerta clasificando al asegurado como “cliente riesgoso”, categoría que se reserva para usuarios cuyos movimientos presentan patrones transaccionales atípicos o potencialmente fraudulentos.
CUARTO: De acuerdo con el artículo 73 de la Ley del Contrato de Seguro, el asegurado pierde sus derechos indemnizatorios si actúa fraudulentamente, exagera los daños o emplea medios falsos para probarlos. En atención a ello, el artículo 69 de la Ley del Contrato de Seguro obliga al contratante, el asegurado o al beneficiario -según sea el caso-, suministre a la empresa aseguradora, información veraz, razonable y necesaria para verificar la real ocurrencia del siniestro.
Como ha señalado en repetidas oportunidades este colegiado, es conocido que la prueba de polígrafo no arroja resultados totalmente fiables en la medida que puede presentar márgenes de error, pues constituye un registro de reacciones fisiológicas como respuesta a estímulos psicológicos a partir de una serie de preguntas preconcebidas, por lo que configura un elemento de apoyo que por sí solo no es suficiente para generar convicción respecto de sus resultados. Es decir, sí únicamente se actúa dicho examen prescindiendo de análisis adicionales, no se cumple con el estándar necesario para determinar de forma razonada, la posible naturaleza fraudulenta de un aviso de siniestro; si acaso, los resultados de la prueba de polígrafo podrían ser tomados en cuenta como parte de una serie de indicios adicionales y para que la empresa ………………… si efectivamente el siniestro se produjo en los términos indicados por el asegurado, o si, en su defecto, nos encontramos ante una conducta fraudulenta. 
Por lo tanto, habiendo ………………… expuesto una serie de argumentos adicionales, los cuales no fueron presentados en su Carta de Rechazo, así como tampoco al momento de absolver el reclamo del asegurado, corresponde que este Colegiado proceda a evaluarlos en vía de impugnación con la finalidad de determinar si procede modificar el sentido de la Resolución Impugnada. 
QUINTO: Como se ha indicado, ………………… señala que el asegurado ha sido incapaz de explicar cómo es que quienes hurtaron su celular pudieron vulnerar las claves de seguridad y acceder a los aplicativos de banca móvil y billetera electrónica del BCP alojadas en el equipo en tan solo 45 minutos. 
Con relación a lo manifestado, el asegurado indica que ………………… desconoce el hecho que el teléfono le fue arrebatado mientras se encontraba desbloqueado, por lo tanto, al estar activo al momento del hurto, terceros pudieron acceder de inmediato a los programas instalados, entre los que se hallaban los aplicativos de banca móvil y billetera electrónica, a partir de lo cual, se realizaron las transferencias no autorizadas y cambiar los accesos.
Este Colegiado coincide con …………………, en el sentido que no basta para justificar el acceso a los aplicativos, que se señale que el equipo se encontraba desbloqueado al momento del hurto, puesto que para ingresar a los programas de banca móvil y billetera electrónica es necesario ingresar claves adicionales. Como es conocido, ambos aplicativos tienen una serie de protocolos y procedimientos de seguridad para hacer efectivo el cambio de sus respectivas contraseñas, por otro lado, pueden ser bloqueados también vía web a través de cualquier dispositivo conectado a Internet. En la medida que el asegurado no ha presentado explicación alguna respecto de cómo es que se vulneraron las medidas de seguridad de estos aplicativos sin que se percatara, y, por qué no los bloqueó de forma inmediata luego del producido el hurto de su equipo celular, es válido cuestionar, las razones de la conducta poco diligente del asegurado. 
Por otro lado, ………………… advierte que los smartphones de Apple, como el equipo hurtado al asegurado están dotados de una serie de medidas de seguridad que impiden accesos no autorizados, asimismo, que, ante un hurto, los usuarios cuentan con la protección adicional de dispositivo perdido, que impide el uso del equipo sin la cuenta iCloud original. 
Con relación a este punto, ya hemos anotado líneas arriba que el asegurado señaló que su celular se encontraba desbloqueado al momento del hurto, lo cual explicaría como los delincuentes tuvieron acceso al mismo. Sin embargo, si el asegurado conocía que el equipo se encontraba desbloqueado al momento del hurto, es razonable que explique también las razones por las cuales no actuó de forma razonable y decidió asumir el riesgo de no inutilizar el equipo para impedir que terceros lograran tener acceso a sus datos personales e información sensible, lo cual -como ha sido advertido por …………………- se logra en el caso del equipo sustraído a través de la plataforma iCloud gestionada por Apple. Este hecho, constituye un elemento adicional que debe ser tomado en cuenta en su conjunto para analizar la veracidad de la solicitud de cobertura realizada por el asegurado. 
Asimismo, refiere la empresa ………………… el 5 de noviembre a las 19:30 h, sin embargo, el asegurado recién se presentó a informar este hecho ante una agencia del BCP el día 6 de noviembre a las 11:00 h. Para …………………, la ausencia de una reacción temprana es incompatible con la diligencia exigida a todo asegurado en casos similares. 
Este colegiado no coincide con lo señalado por ………………… en este punto. Es cierto que el asegurado se apersonó a las oficinas del BCP al día siguiente del siniestro, sin embargo, no ha tomado en cuenta que el horario de atención del banco suele extenderse sólo hasta las 18 h para días laborables, es decir, al momento de cometerse el hurto, las agencias del banco no se encontraban abiertas al público, por lo tanto, no es de extrañar que el asegurado se presentara en una agencia bancaria a las primeras horas del día siguiente de producido el siniestro, tal como efectivamente se produjo. Sin embargo, el hecho que físicamente las agencias bancarias se encontraran cerradas al público, ello no impedía al asegurado realizar el bloqueo remoto de sus aplicativos de banca móvil y billetera electrónica en el más breve plazo.
Como otro argumento que genera sospecha de posible aviso fraudulento, ………………… ha afirmado que el asegurado recién comunicó el siniestro a ………………… el 8 de noviembre, dos días después de haber sufrido la transferencia no autorizada de su cuenta, esta demora de dos días en dar aviso a la empresa …………………. 
Este Colegiado no coincide con el análisis realizado por la empresa ………………… siniestro constituye un indicio de posible actuar fraudulento. Sobre el particular, cabe traer a colación que la Póliza señala sobre el particular lo siguiente: 
«[d]e producirse un siniestro vinculado con alguna de las coberturas contratadas, El (sic) CONTRATANTE y/o ASEGURADO deberá dar aviso del siniestro a través de la central telefónica de ………………… y/o del BCP dentro del menor plazo posible como tenga conocimiento de la ocurrencia y dentro de un plazo no mayor de tres (3) días calendarios (sic)».
Como puede advertirse, el asegurado debía dar aviso del siniestro “dentro del menor plazo posible” lo cual podría interpretarse inicialmente como de forma inmediata luego de la ocurrencia, sin embargo, la propia cláusula señala que dicho aviso no podrá realizarse en un plazo mayor de 3 días calendario, se entiende entonces que no debería cuestionarse que se realice el aviso dentro de dicho plazo. Si por la declaración del propio asegurado se entiende que tomó conocimiento de la transferencia no autorizada el día 6 de noviembre, tenía hasta el día 9 del mismo mes para dar aviso del mismo a la aseguradora. En la medida que ………………… no ha presentado instrumento alguno que permita concluir que el asegurado conoció las transacciones no autorizadas en fecha anterior y, a pesar de ello, omitió dar aviso del mismo a …………………, no puede considerarse que el asegurado actuara sobre el particular de forma sospechosa o irregular.
………………… considera que otro indicio de fraude es que la “Macro de Fraudes” del BCP emitió una alerta roja clasificando al señor………………… como “cliente riesgoso”, categoría que el banco reservaría para usuarios cuyos movimientos presentan patrones transaccionales atípicos o potencialmente fraudulentos. 
Este Colegiado no puede tomar en cuenta este indicio, puesto que sólo constituye un dicho de la empresa …………………. Lamentablemente, este Colegiado no está en capacidad de conocer si esta alerta roja se generó con anterioridad al siniestro, o si, se levantó como consecuencia del mismo, situación bastante probable, en la medida que, según el asegurado -en un aserto que no ha sido cuestionado-, fue el propio BCP quien detectó los movimientos anómalos bloqueando finalmente la cuenta, de no haberlo hecho el daño patrimonial que sufrió el asegurado habría sido podido ser mayor. 
[bookmark: _Hlk119544882]En su absolución del Recurso Impugnativo, el asegurado ha señalado -en un dicho no debatido-, que una vez ocurrido el hurto, lo primero que hizo fue intentar el bloqueo de su línea telefónica llamando al operador móvil Entel, lo que le habría tomado las primeras horas posteriores al hecho. Sin embargo, llama la atención de este Colegiado que la regulación sectorial en el ámbito de las telecomunicaciones pareciera debatir este dicho. Efectivamente, de acuerdo con el artículo 60 de la Resolución n.° 172-2022-CD/OSIPTEL, Norma de las condiciones de uso de los servicios públicos de telecomunicaciones[footnoteRef:14], efectuado el reporte por sustracción o pérdida del equipo terminal por parte del abonado o usuario, la operadora está obligada a suspender simultáneamente el servicio y a bloquear el equipo de forma inmediata. Es decir, de acuerdo con el mencionado dispositivo, inmediatamente realizado el reporte de sustracción o pérdida del equipo, la operadora móvil debe bloquear de forma inmediata el IMEI[footnoteRef:15], no permitiendo que se vincule a servicios móviles y, que éstos cursen tráfico, y, que se ingresen en el EIR[footnoteRef:16]. De la revisión de la página web del operador móvil Entel, se advierte que el proceso de bloqueo en caso de pérdida o robo se puede realizar de forma telemática desde cualquier terminal telefónico fijo o móvil[footnoteRef:17]. Por lo tanto, este Colegiado considera que se ha producido una inconsistencia en lo señalado por el asegurado, respecto de cuando señala que dicha operación le habría demorado varias horas, cuando lo esperable es que se realizara sólo minutos después del hurto del equipo, sobre todo, teniendo en cuenta que el asegurado era consciente que su equipo se encontraba desbloqueado al momento del hecho y, por ello, sus datos personales e información sensible se encontraba en claro riesgo. [14:  	Norma de las Condiciones de Uso de los Servicios Públicos de Telecomunicaciones 
	Artículo 60.- Suspensión del servicio y bloqueo de equipo terminal por la sustracción o pérdida de este último
	Luego de efectuado el reporte por parte del abonado o usuario por la sustracción o pérdida del equipo terminal, la empresa operadora está obligada a simultáneamente, suspender el servicio y bloquear el referido equipo en forma inmediata al reporte. Si la empresa no cumpliera con ello, no podrá facturar los consumos que se efectúen desde el momento en que se realizó el reporte respectivo.
	En ningún caso, la empresa operadora puede realizar únicamente la suspensión del servicio o el bloqueo del equipo terminal, cuando se haya reportado la sustracción o pérdida del equipo terminal móvil, salvo en los casos en los que el sistema del RENTESEG determine una sola acción.]  [15:  	Acrónimo de International mobile Station Equipment Identity (identidad internacional del equipo terminal móvil): es el código o número de serie de 15 dígitos único pregrabado por el fabricante que identifica al equipo terminal móvil de manera exclusiva a nivel mundial. OSIPTEL (2023) Glosario de términos de telecomunicaciones. Lima. Pág. 200.]  [16:  	Acrónimo de Equipment Identity Register (registro de identificación de equipo): elemento de red de un operador móvil que contiene una o varias bases de datos que almacenan los IMEI u otros datos usados en las redes del servicio público móvil, y tiene la capacidad para permitir o impedir que los IMEI que se encuentren registrados en dichas bases utilicen la red de las empresas operadoras. OSIPTEL (2023) Glosario de términos de telecomunicaciones. Lima. Pág. 133.]  [17:  	Entel. «Bloqueo y desbloqueo del equipo celular» [en línea]. https://www.entel.pe/informacion-a-abonados-y-usuarios/bloqueo (Consulta: 12 de octubre de 2025).] 

Tal como ha señalado este Colegiado en anterior oportunidad, nuestro sistema procesal ha adoptado un sistema de libre valoración de las pruebas. De acuerdo con el artículo 197 del Código Procesal Civil, todos los medios probatorios deben sen valorados por el juzgador de forma conjunta, utilizando para ello su apreciación razonada.[footnoteRef:18] Lo que significa que para resolver este Colegiado debe tomar en cuenta todos los medios de prueba presentados y actuados, confrontando los resultados probatorios, para determinar su correlación, coherencia y convergencia respecto al objeto del presente procedimiento.  [18:  	Código Procesal Civil 
	Artículo 197.- Valoración de la prueba.- Todos los medios probatorios son valorados por el Juez en forma conjunta, utilizando su apreciación razonada. Sin embargo, en la resolución sólo serán expresadas las valoraciones esenciales y determinantes que sustentan su decisión.] 

Si bien la mayoría de los indicios señalados van en la línea de cuestionar la falta de diligencia esperada del asegurado en los momentos posteriores del hurto de su equipo celular, en virtud del sistema de libre valoración de las pruebas que inspira el marco probatorio procesal peruano, es necesario incorporar dentro del análisis un hecho adicional que obra en el expediente, en particular en la cédula de notificación de la Disposición de derivación respecto de la denuncia formulada contra los que resulten responsables por la presunta comisión del delito contra el patrimonio, en el extremo que señala que la transferencia no autorizada se habría realizado a una cuenta del Banco Internacional del Perú a nombre de una ciudadana plenamente identificada, así como que se logró asociar su cuenta de correo Gmail al celular de otro ciudadano también identificado. Es decir, no condice con una conducta pretendidamente fraudulenta, el hecho que el asegurado haya incorporado a la denuncia presentada ante las autoridades policiales competentes, la identificación de los beneficiarios con las transferencias no autorizadas, en la medida que supuestamente estas personas deberían tener algún nivel de connivencia con quien presentó la declaración fraudulenta.
A la luz de la información presentada, este Colegiado no duda que el asegurado se abstuvo de desplegar una conducta prudente y esperada con la finalidad de proteger su patrimonio, en específico, para prevenir cualquier ingreso no autorizado a sus aplicativos de banca móvil y billetera electrónica, los cuales se encontraban particularmente en riesgo, pues el asegurado era consciente que al momento del hurto, su equipo móvil se encontraba desbloqueado. Asimismo, es claro que el asegurado tampoco fue prudente al no bloquear su equipo celular de forma inmediata, tal como podía hacerlo de acuerdo con la regulación sectorial y los mecanismos telemáticos que tienen habilitados las empresas operadoras de servicios públicos de telecomunicaciones para tal efecto. Igualmente, tampoco el asegurado habría inutilizado su equipo terminal de forma inmediata luego del hurto a través de los mecanismos de seguridad de la iCloud gestionada por Apple a los que podía tener acceso. En la medida que el asegurado no ha presentado documentación que permita a este Colegiado tener certeza respecto del momento en el que procedió a bloquear sus aplicativos y su servicio telefónico e inutilizar su equipo terminal, pareciera que estas recomendables y elementales acciones de protección nunca se realizaron y sería por ello, que las transferencias no autorizadas se suspendieron recién con la acción independiente y coincidente del BCP, el cual procedió a bloquear las cuentas bancarias del asegurado, sin su intervención. Si los mecanismos de seguridad del BCP no hubieran actuado de la forma esperada, es altamente probable que el perjuicio hubiera sido mucho mayor. 
Para este Colegiado, la inacción del asegurado respecto de la implementación las elementales medidas de seguridad luego del robo de su celular, constituyen indicios suficientes, para que fuera sometido adicionalmente a una pruebe de polígrafo.
Que, en consecuencia, esta Defensoría del Asegurado concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que:
RESUELVE:
Declarar FUNDADO el Recurso de Impugnación interpuesto por ………………… y, por lo tanto, REVOCA la Resolución n.° 125/25 de fecha 25 de agosto de 2025; en consecuencia, declara INFUNDADO el reclamo interpuesto por el señor ………………… el 19 de febrero de 2025, dejando a salvo su derecho de recurrir ante las instancias que considere pertinentes.
Lima, 20 de octubre de 2025 
La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento. 
Antonio Rodriguez Lobatón – Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca - Vocal
Rolando Eyzaguirre Maccan - Vocal


Página 2 de 2

image1.png
Fotos - LogoDApng - X

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





image2.png
Defensoria del Asegurado




