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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 072/25

VISTOS:
El Recurso de Impugnación presentado por ………………… respecto de la Resolución Nro. 114/25, expedida por el Órgano Resolutivo Unipersonal de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró INFUNDADA la reclamación contra por ………………… respecto al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA CON PÓLIZA N° …………………
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) señala que el 12 de noviembre de 2024 se realizaron seis transferencias no autorizadas por un total de S/ 3,000.00 desde su cuenta BBVA hacia una billetera digital BIM, sin su consentimiento, configurándose un caso de robo electrónico; b) precisa que presentó denuncia policial por fraude informático, adjuntó los comprobantes de transferencias fraudulentas y la certificación del BBVA que acredita el bloqueo de su cuenta por detección de fraude, lo que demuestra el acceso ilícito a sus credenciales; c) cuestiona que la aseguradora rechazara el siniestro alegando que la denuncia N° ………………… expresamente los términos “phishing” o “robo de celular”, señalando que tales expresiones no son exigidas en la póliza ni en la ley, y que la cobertura alcanza todo acceso ilícito a las credenciales bancarias que derive en transferencias no autorizadas; e) alega que la interpretación realizada por la aseguradora y confirmada en primera instancia incurre en formalismo indebido, vulnera el principio pro-consumidor, y desconoce el alcance del artículo 10 de la Ley N.° 30096 – Delitos Informáticos, que tipifica el acceso no autorizado a ………………… informáticos como un fraude informático; f) finalmente, solicita que se revoque la Resolución Impugnada y se declare fundado su reclamo, ordenando a ………………… el pago de S/ 3,000.00 correspondientes a la cobertura por robo electrónico.
Que, habiéndosele corrido traslado de la señalada impugnación, se advierte que, pese a haber sido debidamente notificada con el recurso presentado por la señora…………………, ………………… no ha presentado escrito alguno ni formulado pronunciamiento respecto a los argumentos expuestos por la reclamante.

Que, atendiendo a lo expuesto, esta Defensoría resuelve finalmente lo siguiente:

PRIMERO: El artículo 10 (Procedimiento) del Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento) establece que cualquiera de las partes que no se encuentre de acuerdo con la decisión adoptada por el Órgano Resolutivo Unipersonal sobre la materia reclamada, podrá impugnarla, interponiendo el correspondiente Recurso de Impugnación.  
Conforme a ello, en el caso concreto, al interponer el Recurso de Impugnación el asegurado ha ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría.
SEGUNDO: Que, el Recurso de Impugnación presentado por la señora………………… se sustenta en que, según su interpretación de la póliza del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA – …………………, las transferencias electrónicas no autorizadas realizadas desde su cuenta —a través de una billetera digital (BIM) y sin su consentimiento— deben considerarse comprendidas dentro de la cobertura por robo electrónico.
TERCERO: Que, el rechazo del siniestro se sustenta en que, de acuerdo con la denuncia policial presentada por la asegurada, esta manifestó no reconocer transferencias electrónicas (BIM) por un monto total de S/ 3,000.00, pese a que mantuvo su tarjeta en su poder.
En ese sentido, ………………… concluyó que los hechos descritos no se enmarcan dentro de la cobertura por robo o hurto electrónico, toda vez que en la denuncia N° ………………… evidencia que la asegurada haya sido víctima de phishing o de robo o hurto de su teléfono móvil, supuestos que —según la póliza— son los únicos eventos que activan la cobertura por “robo o hurto electrónico”.
Por tal motivo, la aseguradora determinó que la situación denunciada no constituye un riesgo cubierto, procediendo al rechazo del siniestro conforme a las condiciones y términos establecidos en la póliza contratada
CUARTO: Que, el Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU) declaró infundada la reclamación en aplicación de los siguientes fundamentos:
(i) El seguro contratado corresponde a una póliza de riesgos nombrados, por lo que únicamente cubre los eventos expresamente previstos en las condiciones de la póliza.
(ii) Conforme al Certificado del Seguro de Protección de Tarjeta N.° 1121-196856, la cobertura por robo o hurto electrónico ampara únicamente las compras, pagos o transferencias bancarias realizadas por terceros como consecuencia del robo o hurto de contraseñas o información bancaria obtenida mediante phishing o robo/hurto del teléfono móvil, siempre que dichas operaciones se efectúen hasta 45 días antes del bloqueo de la tarjeta.
(iii) De los hechos narrados por la reclamante y de la denuncia policial, se desprende que las operaciones no reconocidas consistieron en seis transferencias electrónicas desde su cuenta hacia una billetera digital (BIM), sin evidencia de sustracción de la tarjeta física ni del teléfono móvil.
(iv) Si bien la reclamante alegó haber sido víctima de fraude informático, no se acreditó la existencia de phishing, puesto que no se ha demostrado que haya recibido correos o mensajes falsos que la llevaran a entregar voluntariamente sus credenciales. En consecuencia, no se configuraron los elementos técnicos que definen un caso de phishing.
QUINTO: Que, atendiendo a los argumentos expuestos por el reclamante, los fundamentos de rechazo formulados por la Compañía y lo concluido en primera instancia, este Colegiado analizará en el presente caso, si las transferencias electrónicas no autorizadas realizadas desde la cuenta BBVA de la señora………………… —por un monto total de S/ 3,000.00 hacia una billetera digital (BIM)— se encuentran comprendidas dentro de la cobertura por robo o hurto electrónico prevista en la Póliza de Protección de Tarjeta N.° ………………… contratada con ………………….

En la denuncia policial la reclamante señalo que, el 12 de noviembre de 2024, aproximadamente a las 23:45 horas, recibió mensajes a su correo electrónico con confirmaciones de pagos, percatándose de que se habían realizado seis (6) transferencias desde su banca móvil BBVA hacia una billetera digital BIM, por un monto total de S/ 3,000.00, operaciones que no reconoció.
Así, por el evento reportado y revisando las coberturas contratadas por la reclamante, solo procede analizar la cobertura N° 3 “Robo o Hurto Electrónico”.
Así, según lo plasmado en la póliza, esta cobertura abarca lo siguiente:
“Las compras y/o pagos a establecimientos comerciales, así como las transferencias bancarias, realizadas por terceros a causa del robo y/o hurto de contraseñas o información bancaria a través de phishing y/o robo/hurto del teléfono móvil (celular), hasta 45 días antes del bloqueo de la tarjeta.”
Conforme a lo manifestado por la reclamante, no existió robo ni hurto del teléfono celular, toda vez que este se mantuvo en su poder en todo momento, según lo señalado en su denuncia policial.
En tal sentido, la determinación de cobertura depende exclusivamente de establecer si las transferencias electrónicas no reconocidas, realizadas el 12 de noviembre de 2024 por un monto total de S/ 3,000.00, fueron consecuencia de un evento phishing.
Los medios probatorios que obran en autos, solo dan cuenta de un fraude informático genérico, sin evidencias de que las operaciones fraudulentas sean consecuencia directa del phishing.
Cabe señalar que la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) — “un delito cibernético en el que delincuentes simulan comunicaciones de empresas para obtener información personal o financiera” [footnoteRef:1]. [1:  https://www.sbs.gob.pe/usuarios/aprende-con-la-sbs/fraudes-digitales-y-telefonicos/utm_source
] 

No obstante, en el presente caso, la reclamante no ha acreditado haber recibido un correo electrónico u otro tipo de comunicación simulando provenir de una empresa, que permita establecer la existencia de un evento de phishing.
Luego del análisis integral de la póliza, la denuncia y los descargos, este Colegiado concluye que el evento no configura un robo o hurto electrónico cubierto por la póliza, en tanto:
· No se ha acreditado la obtención ilícita de contraseñas o información bancaria mediante phishing ni el robo del celular.
· Las operaciones cuestionadas corresponden a transferencias digitales no reconocidas sin evidencia de robo o hurto de información, situándose en el ámbito de una estafa electrónica, riesgo no coberturado por la póliza contratada.
Asimismo, en la séptima regla de interpretación contenida en el artículo IV de la Ley N.° 29946 – Ley del Contrato de Seguro, se plasma que las coberturas, exclusiones y extensión del riesgo deben interpretarse de manera literal, sin que sea posible extender su alcance a supuestos no expresamente pactados.
En tal sentido, siendo el presente un seguro de riesgos nombrados, y al no haberse verificado ninguna de las circunstancias previstas en las coberturas contratadas, no corresponde otorgar cobertura al siniestro materia de análisis.
SEXTO:  Por lo expuesto, este Colegiado aprecia finalmente que no se ha aportado suficiente prueba que conlleve a conclusiones distintas a las establecidas en la resolución materia de impugnación, por lo que no existe mérito ni razón objetiva para revocarla.
ATENDIENDO A LO EXPRESADO, CONFORME A SU REGLAMENTO, ESTE COLEGIADO RESUELVE:
DECLARAR INFUNDADO el Recurso de Impugnación interpuesto por ………………… y, por consiguiente, CONFIRMAR la Resolución N° 114/25.

Lima, 19 de diciembre 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 Rodríguez Lobaton – 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




