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RESOLUCIÓN N° 126/25

[bookmark: _Hlk198053358]VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, con fecha 25 de abril de 2025, don ............................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ..................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA- PÓLIZA ...............................

Que, la señalada reclamación cumple con los requisitos de materia, cuantía y oportunidad establecidos en el Reglamento de la DEFASEG.

Que, habiéndose corrido traslado de la reclamación a ..................................., la compañía solicitó un plazo adicional para presentar sus descargos, los cuales presenta el 24 de junio de 2025. 

Que, con fecha 18 de agosto de 2025 se realizó la audiencia de vista con la participación virtual de ambas partes, oportunidad en la cual cada parte sustentó su posición, absolviendo las preguntas formuladas por esta colegiado, conforme consta de la correspondiente acta;

Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: a) El 08 de abril de 2025 fue víctima de fraude y robo cibernético (así fue denominado en la denuncia policial); b) la aseguradora ha rechazado la cobertura del seguro pese a que cubren fraude y varios temas relacionados con la delincuencia cibernética; c) solicita el retorno del dinero que se le hurtó producto de un fraude; ya que realizó la transferencia siendo engañado por whatsapp; d) conforme se observa del contenido de la denuncia policial, en resumen, la operación fue realizada en las siguientes circunstancias: un tercero haciéndose pasar por un amigo, se comunica por whatsapp y la ofrece venderle dólares a un tipo de cambio competitivo; el supuesto amigo realiza la transferencia a su favor indicándole que no pasa de inmediato por ser de otro banco; confiado realiza la transferencia de S/ 28,640 soles a la cuenta que el supuesto amigo le proporciona (cuenta de a nombre de ........................................................), para posteriormente enterarse que a su amigo .......................................... le habían hackeado su cuenta de whatsapp; verificando que había sido estafado.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene resumidamente lo siguiente: a) el reclamante fue incorporado al contrato de seguro Protección de Tarjeta celebrado entre el Banco BBVA y ............... el 08 de febrero de 2020; b) el reclamante fue víctima de un fraude en circunstancias que un presunto amigo le habría ofrecido el cambio de dólares a un monto menor al de mercado; c) el reclamante efectuó de manera voluntaria una transferencia a la cuenta de un tercero para posteriormente enterarse que la cuenta de su amigo había sido hackeada; d) han rechazado la cobertura de seguro porque el asegurado fue víctima de una estafa, a través de la cual una tercera persona se hizo pasar por un amigo suyo; producto de la cual realizó voluntariamente una transferencia a la cuenta de un tercero; sin que existiera una debida diligencia al momento de confirmar la operación reclamada; e) la póliza solo cubre las transferencias que el asegurado no ha autorizado, en este caso estamos ante una transferencia autorizada y realizada de manera voluntaria; g) el reclamante sí conocía los términos del seguro, conforme consta del certificado de seguro suscrito en señal de conformidad; h) la carta de rechazo fue emitida dentro del plazo legal establecido, por lo que han rechazado el siniestro de acuerdo a derecho por tratarse de un siniestro que no se encuentra amparado por la póliza de seguro.

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.  

En consecuencia, todas aquellas reclamaciones por materias distintas al otorgamiento de cobertura y pago de indemnizaciones, como pueden las pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, por reembolso de gastos, o relativas a 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 solución de la presente controversia consiste en determinar si el siniestro corresponde o no a un riesgo bajo cobertura del seguro contratado, toda vez que el rechazo obedece a que no nos encontramos ante un supuesto cubierto por el seguro, conforme se aprecia de la carta de rechazo, que en parte pertinente copiamos:

............................................................................................................................................
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SÉPTIMO: En autos obra copia de la solicitud - certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, y se ha presentado la versión completa de dicho certificado vigente a la fecha de contratación del seguro, donde se detallan las coberturas contratadas:

1. Uso Indebido: Si es que por el robo, hurto de la tarjeta asegurada, sea de crédito y/o débito, personas terceras hacen uso indebido de la misma únicamente en establecimientos comerciales.

1. Uso Forzado: Si como consecuencia del secuestro del Asegurado, se produce el uso forzado de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en un cajero automático.

1. Robo: Si al Asegurado le roban el dinero que ha retirado voluntariamente de cajeros únicamente del BBVA con tarjetas de crédito y/o débito del BBVA dentro de un radio de 200 metros del cajero.

1. Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales) Cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjeta de crédito y/o débito BBVA sin la autorización y conocimiento del Titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada.

1. Beneficio gratuito: Operaciones realizadas como consecuencia de la clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito sin conocimiento del titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada. Cubre en el Perú y en el extranjero.

1. Muerte accidental o Invalidez Total y Permanente (ITP) por accidente a consecuencia del robo y/o secuestro con la finalidad de sustraerle o forzar el uso de sus tarjetas de crédito y/o débito (…).

1. Reembolso de Gastos de hospitalización a consecuencia del robo y/o secuestro con la finalidad de apropiarse o realizar un uso indebido de las tarjetas de crédito y/o débito del asegurado (…).

1. Reembolso de Gastos para la obtención de duplicado de documentos personales (DNI, brevete, pasaporte, carne de extranjería), gastos de reposición de llaves y chapas como consecuencia del robo y/o asalto y/o secuestro con la finalidad de sustraerle sus tarjetas de crédito y/o débito. Aplica para siniestros ocurridos dentro del Perú.

1. Cobertura Patrimonial por Transferencias: Cubre el dinero propiedad del asegurado que sea transferido desde su Cuenta Corriente y/o de Ahorros, mediante el uso indebido por parte de terceros de claves y/o contraseñas as cuales el asegurado NO ha autorizado a realizar transferencias dentro o fuera del Perú.

OCTAVO: No se desconoce que el asegurado fue víctima de una estafa producto de la cual realizó una transferencia a terceros que afectó su patrimonio. Lo que corresponde analizar es si dicha operación se encuentra cubierta por la póliza de seguro que nos ocupa. 

En materia de seguros es aceptado que la cobertura se puede delimitar tanto positiva como negativamente.  Lo primero ocurre a través de los riesgos aceptados por la aseguradora y contratados por el asegurado, en cuyo caso se está ante una póliza de riesgos nombrados, lo cual corresponde a una relación taxativa de supuestos cubiertos por el seguro.  Y lo segundo se produce a través del régimen de exclusiones, identificándose los supuestos que serán rechazados de la cobertura, las exclusiones se deben aplicar literalmente, descansando su carga probatoria en la aseguradora.

La póliza que nos ocupa ha delimitado el riesgo positivamente, y solo otorga cobertura en los supuestos expresamente señalados en el considerando anterior. 

Al respecto debe tenerse presente que, de acuerdo con la séptima regla de interpretación del contrato de seguro, establecida en el Artículo IV de la 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”.

En este caso se han producido la siguiente operación reclamada: transferencia a un tercero producto de una estafa.

Conforme fuera indicado en el sétimo considerando, una de las coberturas que otorga la póliza, específicamente la última de ellas se denomina “cobertura patrimonial por transferencias”, la misma cubre el dinero transferido desde la cuenta del asegurado a terceros usando claves y contraseñas “sin autorización del asegurado”, y contempla como suma asegurada, la suma de US$ 450 al año.

En consecuencia, solo corresponde que la aseguradora reembolso el íntegro de la transferencia no reconocida hasta dicha suma, cuando estamos ante una transferencia realizada sin la autorización del asegurado, ya sea porque le hurtaron la tarjeta, la clonaron, accedieron a sus datos por algún medio, etc. 

En este caso, no fueron terceros quienes realizaron la transferencia sin su autorización, sino que fue -lamentablemente- el propio asegurado el que realizó la transferencia a un tercero, que no era el amigo al que supuestamente le estaba comprando los dólares, sino un tercero cuyo nombre fue proporcionado por el presunto amigo, que resultó ser un estafador que había hackeado la cuenta de su amigo.

Al estar ante una transferencia realizada por el propio asegurado, independientemente del motivo por el cual la realizó, ya no nos encontramos ante el supuesto de hecho cubierto por la póliza de seguro, sino ante una operación distinta, no asegurada bajo la misma.

En efecto, ninguno de los otros supuestos cubiertos por el seguro, corresponde al caso que nos ocupa, toda vez que no existió robo o hurto de una tarjeta, uso forzado en cajero, robo de dinero retirado de cajero, compras fraudulentas por internet, ni clonación o adulteración de la tarjeta; siendo que de acuerdo con el principio de literalidad antes señalado, no corresponde otorgar cobertura ante supuestos no cubiertos por el seguro. 

Es importante reiterar que el seguro protección de tarjeta no cubre todos los supuestos de fraude o estafa que pueden presentarse en entidades bancarias o con el uso de tarjetas, web o aplicativos; sino únicamente aquellas expresamente enumeradas y detalladas en la póliza de seguro, cuyo certificado fue debidamente entregado al asegurado y suscrita por él, en señal de conformidad con lo contratado.

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 INFUNDADA la reclamación interpuesta por ....................................................................... contra ................................... correspondiente al SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA; dejando a salvo el derecho del reclamante de acudir a las instancias que estime conveniente.

Lima, 25 de agosto 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
Antonio Rodriguez Lobatón – Vocal
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Sobre el particular, le comunicamos que, bajo los términos y condiciones de la
péliza, el presente caso carece de cobertura, ya que segun su denuncia de fecha
11 de abril del 2025, menciona el 08 de abril del 2025 recibié un mensaje por
WhatsApp de su supuesto amigo ofreciéndole la venta de $8,000.00 a un tipo de
‘cambio de S/3.58, por lo que realizé una transferencia de manera voluntaria por
el monto de $/28,640.00. (El subrayado es nuestro)

Cabe mencionar que la Cobertura Patrimonial por Transferencias se activa
cuando el asegurado no reconoce transferencias bancarias desde el Banco
BBVA.

[Cobertura Patrimonial por Transferencias:
[Cubre el dinero propiedad del asegurado que sea
sferido desde su Cuenta Corriente y/o de Ahorros,

Imediante el uso indebido por parte de terceros de claves
/o contraserias las cuales el asegurado NO ha autorizado

Por lo antes mencionado, considerando que la situacion 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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