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RESOLUCIÓN N° 069/25

VISTOS:

[bookmark: _Hlk185247457][bookmark: _Hlk107662905][bookmark: OLE_LINK2]Que, ...............................................................................  interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ......................................., solicitando se le otorgue la cobertura de “compras no reconocidas por internet” del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA – Póliza No ......................... / .........................

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 descargos. 

Que, el 17 de marzo de 2025 se realizó la audiencia de vista en la plataforma virtual de la Defensoría, con la participación de ambas partes, quienes sustentaron su posición y absolvieron las preguntas formuladas, conforme consta en la correspondiente acta; 

[bookmark: _Hlk26782453][bookmark: _Hlk185247602]Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: (1) fue víctima de robo en diferentes entidades bancarias, entre ellas el BCP, como consecuencia de un secuestro; (2) el 20 de noviembre de 2024, la aseguradora le remite un recibo por indemnización por el reclamo de robo, liquidando la suma de solo S/ 158; (3) la aseguradora considera que hubo un incidente previo referido a compras por internet o similares a este y que por esta razón la mayor parte del robo que sucedió por el secuestro fue por compras en internet o similares; (4) si bien se hicieron compras por internet, no las hizo el asegurado, sino que se usó el celular abajo amenazas y apuntándole con un arma, por lo que estuvo retenido y usaron cualquier método posible para sacar la cantidad de dinero de sus tarjetas; (5) en el caso del BCP, fue un robo de más de 20,000.00 soles; (6) el robo no puede ser considerado como robo cibernético, porque no clonaron su tarjeta, no clonaron sus datos, ni todo lo que contempla un robo cibernético; (7) según el Código Penal Peruano, el robo cibernético se encuentra regulado en el Título XIII, Capítulo II, relacionado con los delitos informáticos, artículo 207-A, 207-B, 207-C; (8) el robo cibernético en Perú se considera un delito contra la propiedad y se tipifica cuando se cumplen los siguientes requisitos: i. Acceso indebido a un sistema informático, base de datos o redes de comunicación, ii. Apoderamiento de datos, información o bienes virtuales y iii. Intención de obtener beneficio económico o causar daño; (9)  en su caso, se presentó un uso forzado de tarjetas digitales por secuestro, es decir, delito que se tipifica como una usurpación de tarjetas de crédito, débito o similares mediante violencia, intimidación o secuestro; (10) existen diferencias entre uno y otro delito: (i) por el Medio empleado: el Robo cibernético implica acceso indebido a sistemas informáticos, mientras que uso forzado de tarjetas digitales por secuestro implica usurpación física de tarjetas; (ii) por el Método: el Robo cibernético puede realizarse mediante phishing, malware, etc., mientras que uso forzado de tarjetas digitales por secuestro implica violencia, intimidación o secuestro; y, (iii) por la Pena: Uso forzado de tarjetas digitales por secuestro tiene una pena más severa debido a la violencia o intimidación involucrada. 

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: (1) el asegurado tuvo un primer siniestro con fecha 7 de septiembre de 2024 en el cual solicitó la activación de la cobertura de "compras no reconocidas por internet", con el uso de su tarjeta de BCP; (2) se procedió a aprobar la cobertura reclamada y efectuar el pago de la indemnización al asegurado por un total de S/ 1,679.00; (3) pocos días después, con fecha 17 de septiembre de 2024 el asegurado tuvo un segundo siniestro, en el que señala que fue víctima de secuestro y que los sujetos que intervinieron realizaron diversos consumos no reconocidos en sus cuentas bancarias, por una suma total de S/ 25,456.00, por lo que procedió a solicitar nuevamente la activación de las coberturas de su seguro; (4) en este segundo siniestro el asegurado solicitó la activación de las siguientes coberturas de su seguro: (i) Compras no reconocidas en locales comerciales, y, (ii) Compras no reconocidas por internet; (5) sobre ese segundo siniestro, la cobertura fue aprobada parcialmente, solo en lo relacionado con las “compras no reconocidas en locales comerciales" por la suma de S/ 158.00, rechazando la cobertura de "compras no reconocidas por internet" al estar limitada a un siniestro por año de acuerdo con las condiciones de la póliza; (6) las coberturas contratadas por el asegurado son las siguientes: i. Compras no reconocidas por el asegurado en locales comerciales utilizando sus tarjetas de crédito y/o débito; ii. Compras no reconocidas por el asegurado por internet utilizando sus tarjetas de crédito y/o débito; iii. Transferencias no reconocidas por el asegurado a través de canales virtuales; iv. Retiros de dinero no reconocidos por el asegurado en cajeros automáticos; y v. Robo de dinero retirado de cajeros automáticos o agente; (7) el primer siniestro del día 7 de septiembre del 2024 afectó la cobertura de "compras no reconocidas por internet" (cobertura ii.) y por el cual fue indemnizado con la suma de S/ 1,679.00; (8) el seguro contratado establecía una clara y concisa limitación a las coberturas estipuladas, esto es, que cada una se encontraba limitada a un solo evento por año; es decir, no procede una cobertura que ya haya sido activada en el mismo periodo anual; (9) el asegurado reclama la activación por un segundo siniestro, siendo que casi todos los consumos indebidos (a excepción de uno) fueron realizados por internet; es decir, entran en la cobertura ii. sobre "compras no reconocidas por internet"; (10) solo uno de los consumos indebidos fue realizado de manera presencial en un establecimiento comercial, entrando en la cobertura i. de "compras no reconocidas en locales comerciales"; (11) teniendo en cuenta la condición contractual antes mencionada que limita las coberturas a solo un siniestro por año, se procedió a aprobar únicamente la cobertura i. de "compras no reconocidas en locales comerciales por el monto de S/158.

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 con los términos contenidos en el rechazo, la reclamación y en la respectiva absolución, así como a lo tratado en la audiencia de vista, la solución de la presente controversia consiste en determinar si en el presente caso el siniestro corresponde a un segundo evento anual y si excede el límite de cobertura del seguro contratado.

SÉPTIMO: En el certificado del Seguro de Protección de Tarjeta PLUS BCP se detallan las coberturas contratadas, así como las condiciones y límites a los cuales estas se sujetan. 

Dicho certificado fue enviado al asegurado al correo..............................................................., conforme se acredita mediante el Informe de Auditoría de la firma DANAConnect que obra en autos.

De acuerdo con los términos contratados, las coberturas son las siguientes:
[image: Tabla
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Como puede advertirse, la delimitación de la cobertura alcanza cinco tipos de eventos o siniestros: 

· Compras no reconocidas en locales comerciales.
· Compras no reconocidas por internet.
· Transferencias no reconocidas.
· Retiros de dinero en cajeros automáticos.
· Robo de dinero retirado en cajeros automáticos o agente.

Tales coberturas están expresamente limitadas a un evento por año, por lo que, respecto de esas cinco coberturas, la aseguradora sólo está obligada a cubrir un siniestro anual por cada una de ellas:

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

De manera que si en el año se indeniza al asegurado por una cobertura, esta ya no puede activarse nuevamente hasta que transcurra un período de doce meses.

OCTAVO: Es un hecho no controvertido que, el 7 de septiembre de 2024 el asegurado tuvo un siniestro que fue atendido bajo la activación de la cobertura de “compras no reconocidas por internet”, por la suma de S/1,679.

De acuerdo con dicho antecedente, en aplicación de la citada limitación anual de cada cobertura, la cobertura de “compras no reconocidas por internet” no puede activarse nuevamente hasta que transcurra un período de doce meses.

En el presente caso, se discute la atención del siniestro ocurrido el 17 de septiembre de 2024, que conforme a la información proporcionada por la aseguradora consistió en las siguientes operaciones no reconocidas:

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

De acuerdo con esa información, se aprecia que no todas las operaciones no reconocidas corresponden a “compras por internet”.

Se verifica que existen una serie de operaciones consistentes en transferencias dinerarias a través de la Banca Móvil.

En efecto, hay operaciones con la glosa “............” es el nombre de un servicio de envío de dinero, así como operaciones con la glosa “TRAN.CTAS.TERC.HK”. 

De acuerdo con los términos de las coberturas contratadas, las operaciones consistentes en transferencias a través de la Banca Móvil no pueden calificarse bajo la cobertura de “compras no reconocidas por internet”.
Tales operaciones configuran riesgos amparados bajo la cobertura de “transferencias no reconocidas a través de canales virtuales incluidas las aplicaciones de teléfono celulares válidos”

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------


De acuerdo con los hechos del caso, a los términos contractuales pactados y a las pruebas que obran en autos, esta Defensoría comprueba que la liquidación parcial de cobertura del siniestro ocurrido el 17 de septiembre de 2024 ha sido incorrecta.

En tal sentido, para esta Defensoría se ha demostrado la existencia de un siniestro que deba ser indemnizado bajo el Seguro contratado activándose la cobertura de “transferencias no reconocidas a través de canales virtuales incluidas las aplicaciones de teléfono celulares válidos” hasta el límite de la suma asegurada de S/15,000.

ATENDIENDO A LO EXPRESADO, ESTE COLEGIADO CONCLUYE SU APRECIACIÓN RAZONADA Y CONJUNTA AL AMPARO DE LO ESTABLECIDO EN EL REGLAMENTO DE LA DEFASEG, POR LO QUE:
RESUELVE:

Declarar FUNDADA la reclamación interpuesta por ............................................................................... contra ......................................., correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA – Póliza No ......................... / ........................., debiendo indemnizar el siniestro de fecha 17 de septiembre de 2024 conforme a la cobertura de “transferencias no reconocidas a través de canales virtuales incluidas las aplicaciones de teléfono celulares válidos” hasta el límite de la suma asegurada de S/15,000.

Lima, 13 de mayo de 2025

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 
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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