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RESOLUCIÓN N° 155/25

VISTOS:
[bookmark: _Hlk107662905]Que, con fecha 5 de mayo de 2025, la señora ................................................................................ (la señora “.................................................”) representada por la señora ..........................................., según poder que obra en autos, interpuso un reclamo ante la Defensoría del Asegurado (“DEFASEG”) contra .............................................................................................. (“...............”) para que se le otorgue cobertura de acuerdo con el seguro de protección de tarjetas contratado con el Certificado n.° ........................., comercializado por el banco Scotiabank Perú (la “Póliza” o el “Certificado”).
Que, la señora ................................................. sustenta su reclamo sobre la base de los siguientes hechos y argumentos: a) que, es titular de dos cuentas en el banco Scotiabank, siendo que con fecha 2 de noviembre de 23, se percató que el día 28 de octubre de 2023, se habían realizado movimientos inusuales en sus cuentas, los cuales constituían transferencias a favor de terceros, así como pagos por internet; b) que, mediante requerimiento n.° SCI-R-.......................... de fecha 02 de noviembre de 2023, la asegurada puso en conocimiento el hecho al banco y solicitó la devolución del dinero; c) que, en respuesta a dicho requerimiento, mediante carta de fecha 16 de noviembre de 2023, el banco reconoció PEN 50 (cincuenta soles y 00/100), suma correspondiente a uno de los consumos anómalos detectados, sin pronunciarse respecto de los otros conceptos y montos materia de su requerimiento; d) que, posteriormente, mediante comunicación de fecha 23 de noviembre de 2023, el banco señaló que había verificado las operaciones reclamadas, las mismas que habían sido realizadas a través de la banca por internet (www.scotiabank.com.pe), utilizando el documento de identidad y la contraseña de la cuenta de la asegurada, cumpliendo con los protocolos de seguridad establecidos para el inicio de sesión; e) que, el banco también señaló que la clave digital que permitió confirmar las transacciones fue enviada al correo electrónico registrado en sus sistemas por la asegurada; f) que, el banco concluyó que las operaciones fueron realizadas de manera valida y con los medios de autenticación debidos, por lo que no era posible atender favorablemente el reclamo presentado; g) que, para la asegurada lo señalado por el banco resulta falso, dado que en ningún momento recibió email alguno al correo registrado ante el banco que permita confirmar alguna transacción y que el banco jamás ha probado dicha afirmación; h) que, por requerimiento n.° .................................... de fecha 30 de noviembre de 2023, la asegurada presentó una apelación respecto de lo resuelto por el banco el 23 de noviembre de 2023; i) que, mediante requerimiento n.° .................................... de fecha 15 de diciembre de 2023 reiteró al banco que cumpla con remitir sus estados de cuenta; j) que, mediante carta de ..............., n.° ............................... de fecha 26 de diciembre de 2023, señaló la necesidad de realizar una entrevista con la asegurada, indicando con ello la activación de la cobertura por Fraude por internet establecido en el Certificado, la cual no se realizó; k) que, mediante carta de fecha 28 de agosto de 2024, ............... señaló que corresponde autorizar el pago por la cobertura de fraude por internet, por la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100) sin realizar mayor sustento respecto de dicha decisión, pese a que existían tres conceptos pendientes de respuesta; l) que, mediante carta de fecha 10 de septiembre de 2024, presentó un recurso de reconsideración a ..............., el cual fue absuelto mediante carta de fecha 21 de enero de 2025, en el cual se reitera que únicamente corresponde cubrir la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100) puesto que se trata de un fraude por internet; m) que, el banco tiene procedimientos que permiten identificar la conducta anómala respecto de las cuentas de los clientes, en consecuencia, cuando existen operaciones inusuales o sospechosas, se comunica a través de los medios que el cliente ha indicado, en el presente caso correspondía que se remitiera un correo electrónico, lo que no se hizo; n) que, ............... pretende reconocer un evento, sin precisar cuál, mediante cobertura de fraude por internet, el cual aplica para las “compras fraudulentas”, que en el presente caso serían las que corresponden: 1) al pago Wiese 99.90, y, 2) pago Wiese 49.90, vale decir, dos eventos distintos, que también corresponde brindar cobertura, siendo el monto máximo a pagar PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100) por evento; ñ) que, ............... no distingue que los hechos relacionados con la cuenta son eventos distintos y por lo tanto se encuentran dentro de la cobertura por Uso indebido; o) que, en estricta aplicación del seguro de tarjetas (estándar) la cobertura aplicable es la indicada para Uso indebido, donde se señala que “(…) se recibirá la suma asegurada si una persona no autorizada por ti realiza transacciones”, hecho que se ha producido en el presente caso, ya que existen dos transferencias realizadas por una persona no autorizada, la que se apoderó ilegalmente de los datos de su tarjeta de débito, así como de su clave, lo cual constituye un hurto; p) que, la cobertura para estos hechos establece un número máximo de cuatro eventos por año; q) que, la suma asegurada por el seguro de protección de tarjeta que cuenta en el plan estándar, tratándose de tarjeta de débito de Scotiabank, es hasta por la suma de PEN 5,000 (cinco mil soles y 00/100) por evento, y, conforme se ha acreditado se han generado dos eventos: 1) uno por PEN (doce mil doscientos cincuenta y ocho soles y 00/100), y, 2) por PEN (cuatro mil soles y 00/100) por lo que se deberían reconocer ambos casos; r) que, en cuanto a la CTA. FREE – .........................., el seguro de protección de tarjetas que corresponde es el de la cobertura de Fraude por internet, que refiere únicamente a “compras fraudulentas”; s) que, en el presente caso serían las que corresponden al Pago Wiese 99.90 y Pago Wiese 49.90, dos eventos distintos que también corresponden siendo el monto máximo a pagar la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 0/100) por evento y reconoce hasta dos eventos por año; y, t) que, se debe tener presente que se han realizado cuatro operaciones y cada una deberá ser materia de reconocimiento. 
Que, con su reclamo, la señora ................................................. presentó los siguientes documentos: (i) copia del documento nacional de identidad de la reclamante; (ii) copia del poder otorgado por la asegurada en favor de la señora ..............................................................................; (iii) copia del documento nacional de identidad de la señora ..............................................................................; (iv) copia de la ficha de reclamo al Scotiabank presentado por la señora ................................................. por compras y retiros no reconocidos de fecha 2 de noviembre de 2023; (v) copia de la carta n.° ..................................... de fecha 16 de noviembre de 2023, del banco Scotiabank, a través de la cual declara procedente el reclamo respecto de una operación por PEN 50 (cincuenta soles y 00/100), asimismo, respecto de la transacción correspondiente a un pago QR realizado a través de la banca por internet se señala que se utilizó el documento de identidad – usuario y contraseña de la cuenta, cumpliendo con los protocolos de seguridad de inicio de sesión; (vi) copia de la carta n.° ......................................... de fecha 23 de noviembre de 2023, del Scotiabank, a través de la cual se pronuncia respecto del reclamo de cuatro operaciones realizadas desde las cuentas de ahorro de la asegurada; señalando que estas transacciones fueron realizadas a través de la banca digital por internet utilizando el documento de identidad – usuario y la contraseña de la asegurada; asimismo, la clave digital que permitió confirmar las transacciones fueron enviadas al correo electrónico de la asegurada el 5 de octubre de 2018, por dichas razones, se considera que las operaciones fueron realizadas de manera válida lamentado que no atender el reclamo; (vii) copia de la ficha de reclamo al Scotiabank presentado por la señora ................................................. por compras y retiros no reconocidos de fecha 30 de noviembre de 2023; (viii) copia de la ficha de reclamo al Scotiabank presentado por la señora ................................................. solicitando sus estados de cuenta de fecha 15 de diciembre de 2023; (ix) copia de la carta n.° ............................... de ............... dirigida a la asegurada para que se ponga en contacto con la empresa Línea 24 Perú para gestionar una entrevista de fecha 26 de diciembre de 2023; (x) copia de la carta sin número de fecha 28 de agosto de 2023 de ..............., a través de la cual se da respuesta a la comunicación de la asegurada a través de la cual solicita información relacionada con la definición del siniestro presentado; en dicha comunicación se señala que se autoriza el pago por la cobertura por fraude por internet conforme las condiciones del seguro por un valor de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100); (xi) copia del denominado recurso de reconsideración presentado por la asegurada el 10 de septiembre de 2024, contra la carta n.° ......................................... del Scotiabank, a través de la cual se pronuncia respecto de las cuatro operaciones realizadas desde sus cuentas de ahorro; y, (xii) copia de la carta sin número de ............... de fecha 21 de enero de 2025 señalando que no aplica el denominado recurso de reconsideración debido a que para configurarse el uso indebido se deben realizar transacciones como consecuencia de robo, hurto, pérdida, extravío, asalto y/o secuestro de la tarjeta. 
Que, ............... presentó su descargo el día 14 de julio de 2025, solicitando que el reclamo sea archivado sobre la base de los siguientes argumentos: a) que, ............... ha procedido a evaluar el reclamo presentado por la asegurada, quien solicita el pago de la cobertura por Uso indebido del seguro Tarjeta protegida contratado a través del Scotiabank, b) que, el 1 de marzo de 2024, ............... comunicó a la asegurada el pago de la cobertura por Fraude por internet, dado que, los hechos informados estarían dentro del supuesto de la cobertura indicada; c) que, la tarjeta siempre estuvo en poder de la titular, por lo que se puede determinar la inexistencia de robo, hurto, pérdida, extravío, asalto y/o secuestro; d) que, el importe pagado ascendió a la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100) que corresponde a la cobertura de Fraude por internet, hecho que la asegurada reconoció en el detalle del reclamo presentado; y, e) que, la asegurada hace referencia a que la cobertura que debió activarse es la de Uso indebido, supuesto que no se ajusta a los hechos relatados en el reclamo. 
Que, con la absolución del reclamo, ............... presentó los siguientes documentos: (i) Solicitud-Certificado del Seguro Tarjeta Protegida n.° ......................... (el “Certificado”); (ii) copia de la comunicación sin número de fecha 29 de febrero de 2024 de ............... comunicando a la asegurada que la solicitud de indemnización presentada se encuentra aprobada por la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100); (iii) copia de los poderes de la representante legal de ...............; y, (iv) copia del documento nacional de identidad de la representante de ......... 
Que, el 25 de agosto de 2025 se realizó a través de video conferencia la audiencia de informe oral con la intervención de la representante de la asegurada y el representante de ..............., los cuales tuvieron la oportunidad de exponer sus argumentos y absolver las preguntas formuladas por los miembros de la Defensoría. Luego de la Audiencia se otorgó a la empresa aseguradora un plazo de tres (3) días hábiles para que precise la definición de “evento” señalado en el Certificado. 
Que, con fecha 1 de septiembre de 2025, ............... absolvió el requerimiento de información realizado por los miembros de la Defensoría durante la Audiencia de informe oral, señalando que de acuerdo con lo indicado en el artículo 2 de las Cláusulas generales de contratación aplicables a riesgos generales, se define como “Evento” al daño o pérdida, o serie de daños o pérdidas, que se originen directamente a partir de la misma causa. 
Que, con fecha 2 de septiembre de 2025, la señora ................................................. absolvió el traslado del escrito presentado por ............... el 1 de septiembre de 2025, señalando: a) que, en el presente caso se realizaron cuatro movimientos siendo de distintas modalidades; dos de los cuales corresponden a transferencias en cuenta a nombre de distintas personas, por lo que se deberá entender que se trata de dos eventos distintos debiendo reconocerse el pago por cada uno de ellos; y, b) que, ..............., pese a tomar conocimiento que las trasferencias cuestionadas fueron derivadas a cuentas de clientes del banco, no requirió al Scotiabank el inicio de un proceso contra dichas personas, las cuales están plenamente identificadas, así como requerir una investigación a los ejecutivos a cargo de la cuenta, toda vez que se han evidenciado una serie de irregularidades en el proceso de las propias transferencias, ya que jamás se remitió un correo electrónico de las transacciones realizadas a la dirección electrónica consignada en el banco.
Al resolver, este Colegiado toma en cuenta las argumentaciones de las partes expresadas a lo largo del procedimiento.
CONSIDERANDO:
PRIMERO: Conforme al Reglamento de la DEFASEG (el “Reglamento”)[footnoteRef:1], esta Defensoría sólo es competente para resolver aquellos reclamos indemnizatorios de los asegurados, que hubiesen sido sometidos a su conocimiento, sobre la base de la documentación obrante en el expediente y con arreglo a derecho, siempre y cuando los mismos cumplan los requisitos reglamentarios de materia, cuantía y oportunidad, de manera que, todos aquellos reclamos por materias distintas al otorgamiento de la cobertura, como podrían ser aquellas pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, el reembolso de los gastos incurridos por el asegurado o la idoneidad del servicio brindado por la empresa aseguradora, son ajenas a la competencia funcional de esta Defensoría; y, por lo tanto, deberán discutirse ante las instancias competentes. [1:  	http://www.defaseg.com.pe/reglamento ] 

SEGUNDO: De acuerdo con el Reglamento, las resoluciones emitidas por la sala colegiada de la DEFASEG que queden firmes, son vinculantes para las empresas aseguradoras, cuando son favorables para los asegurados, las cuales deberán proceder conforme a lo ordenado en ellas en un plazo máximo de quince días hábiles de notificada la resolución. 
TERCERO: El artículo 1 de la Ley del contrato de seguro[footnoteRef:2] señala que el contrato de seguro es aquel acuerdo por el que una empresa aseguradora se obliga, por el cobro de una prima, a indemnizar el daño producido al asegurado, a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas en caso se produzca un evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, dentro de los términos pactados en la póliza que la empresa aseguradora deberá entregar al asegurado al momento de la contratación y cuyos requisitos se encuentran regulados en el artículo 26 de la Ley del Contrato de Seguro. [2:  	Ley del Contrato de Seguro
	Artículo 1.- Definición
	El contrato de seguro es aquel por el que el asegurador 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.] 

CUARTO: Que, el artículo 1361 del Código Civil[footnoteRef:3] establece que los contratos son obligatorios en cuanto se encuentre expresado en ellos, presumiéndose que lo declarado en ellos corresponde a la voluntad de las partes, de manera que la parte que sostenga lo contrario a lo establecido expresamente en ellos deberá probarlo. [3:  	Código Civil
	Artículo 1361.- Los contratos son obligatorios en cuanto se haya expresado en ellos.
	Se presume que la declaración expresada en el contrato responde a la voluntad común de las partes y quien niegue esa coincidencia debe probarla.] 

QUINTO: Que, en materia procesal, corresponde a quien invoque los hechos probar su existencia; carga a la que se refiere el artículo 196 del Código Procesal Civil[footnoteRef:4], salvo que se acoja a alguna presunción legal de carácter relativa o absoluta contemplada expresamente en la legislación pertinente. [4:  	Código Procesal Civil
	Artículo 196.- Carga de la prueba.- Salvo disposición legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensión, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.] 

SEXTO: Que este Colegiado al resolver ha tomado en consideración los argumentos presentados por ambas partes. En ese sentido, el detalle de las posiciones de las partes refleja sus principales argumentos, no pretendiendo ser un listado exhaustivo de los mismos.
[bookmark: _Hlk200061658]SÉPTIMO: El Reglamento de la DEFASEG dispone en su artículo 4 que, la Defensoría es competente para resolver aquellas controversias suscitadas entre asegurados y empresas de seguros, siempre que se cumplan con los siguientes requisitos de materia, plazo y cuantía de manera concurrente: (i) por un rechazo o liquidación de un siniestro por parte de una empresa de seguros; (ii) el reclamo debe presentarse dentro del plazo de dos años desde el día siguiente de recibida la primera notificación en que es rechazada la pretensión de cobertura por parte de la empresa de seguros; y, (iii) el total de la indemnización exigida por el asegurado a la empresa de seguros no debe exceder los USD 50 000 (cincuenta mil dólares americanos y 00/100)[footnoteRef:5].  [5:  	Reglamento de la DEFASEG
	4. Competencia 
	La Defensoría conoce los reclamos que plantean los usuarios de seguros, ello siempre y cuando cumplan con los siguientes requisitos de admisibilidad de manera concurrente: 
	1. 	El reclamo debe estar referido a un rechazo o liquidación de siniestro por parte de una empresa de seguros, excepto aquellos referidos a siniestros dentro del ámbito del seguro complementario de trabajo de riesgo y de los seguros de invalidez, sobrevivencia y gastos de sepelio del Sistema Nacional de Pensiones (SNP), así como de los del Sistema Privado de Pensiones (SPP), que incluye rentas de jubilación, los cuales se encuentran excluidos de la competencia de la Defensoría. (…). 
	2. 	El reclamo debe ser interpuesto dentro del plazo perentorio de dos (2) años, computados a partir del día siguiente de recibida la primera notificación en que es denegada o rechazada la pretensión por la empresa de seguros. 
	3. 	El total de la indemnización solicitada a la empresa de seguros no debe exceder los US$ 50,000. Para reclamos en dólares americanos, se considerará el tipo de cambio contable que publica la Superintendencia de Banca, Seguros (SBS) y AFP vigente a la fecha de interposición del reclamo. (…). ] 

[bookmark: _Hlk198053358]OCTAVO: De los actuados se desprende que no se encuentra en discusión el hecho que al señora ................................................. contrató un seguro de protección de tarjetas con CÁRDIF a través del banco Scotiabank.
NOVENO: Sobre la base de los términos contenidos en el reclamo y a lo tratado en la audiencia de vista, para este Colegiado la cuestión controvertida radica en determinar si se encuentra justificado -o no-, el rechazo a brindar cobertura total al asegurado por el siniestro, sobre la base de lo establecido en el Certificado. 
En la medida que se reclama el rechazo a brindar la cobertura total del siniestro por parte de la empresa aseguradora, en los términos señalados en el párrafo precedente, este Colegiado considera que la controversia cumple con el requisito de materia establecido en el Reglamento.
DÉCIMO: El reclamo fue presentado por la señora ................................................. el 5 de mayo de 2025, por lo tanto, nos encontramos dentro del plazo perentorio para su presentación contemplado en el Reglamento.
UNDÉCIMO: Al momento de presentar su reclamo el asegurado calculó el monto del daño causado por el siniestro en la suma de PEN 16,408.6 (dieciséis mil cuatrocientos ocho soles y 60/100), por lo tanto, la controversia se encuentra dentro de los límites de la competencia por cuantía de este Colegiado establecido en el Reglamento. 
DUODÉCIMO: Siendo que el reclamo presentado por la señora ................................................. cumple con los requisitos reglamentarios de materia, plazo y cuantía, esta Defensoría es competente para pronunciarse sobre el fondo de la presente controversia. 
DÉCIMO TERCERO: Respecto del aspecto controvertido detallado en el considerando Noveno, la asegurada señala que las operaciones materia de su solicitud de cobertura serían las siguientes: 
· Transferencia vía CCE al BBVA CCI n.° ................................................. a nombre de ............................................................... por el importe de PEN 12,258.80 (doce mil doscientos cincuenta y ocho), 
· Transferencia entre cuentas al N° ..................... a nombre de ..............................................., por el importe de PEN 4,000 (cuatro mil soles y 00/100),
· Un pago de servicios wiesecobranza Kashio Perú por el importe de PEN 99.90 (noventa y nueve soles y 90/100), y, 
· Un pago de servicios wiesecobranza Kashio Perú por el importe de PEN 49,90 (cuarenta y nueve soles y 00/1000). 
En el presente caso, no es un hecho controvertido que la reclamante sufrió un siniestro, sino si dicho suceso está cubierto por la Póliza, toda vez que el seguro no cubre todos los fraudes producidos con las tarjetas bancarias aseguradas, ni las artimañas de las que pudiera ser víctima el asegurado que pudieran afectar el estado de sus cuentas, sino únicamente aquellos supuestos establecidos expresamente en la póliza contratada.
De acuerdo con la comunicación n.° ..................................... de fecha 16 de noviembre de 2023, del Scotiabank, se declaró procedente el reclamo respecto de una operación por PEN 50 (cincuenta soles y 00/100), por lo tanto, este Colegiado se pronunciará respecto de las demás operaciones no autorizadas por la asegurada y reconocidas sólo parcialmente por la empresa aseguradora. 
De acuerdo a lo establecido en el Certificado, el seguro otorga las siguientes coberturas para el plan Estándar:
............................................................................................................................................
............................................................................................................................................
Asimismo, respecto de las coberturas señaladas, el Certificado establece las siguientes definiciones con relación a los alcances de la cobertura principal y adicionales (compra protegida por robo y fraude por internet):
................................................................................................................................................................

Cabe recordar que, el Scotiabank mediante carta n.° SCI-R-.......................... de fecha 23 de noviembre de 2023, rechazó el reclamo presentado por la asegurada respecto de las dos transacciones, ello en la medida que dichas operaciones: (1) fueron realizadas a través de la banca por internet (www.scotiabank.com.pe), utilizando el documento de identidad - usuario y la contraseña de la cuenta; y, (2) la clave digital que permitió confirmar las transacciones fueron enviadas al correo electrónico, registrado en los sistemas del banco desde el 5 de octubre de 2018. 
Mediante carta de fecha 29 de febrero de 2024, ............... informó al asegurado que la solicitud de indemnización presentada, había sido aprobada según las condiciones de la Póliza por la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100).
Posteriormente, mediante comunicación de fecha 28 de agosto de 2024, ............... indicó que realizadas las validaciones pertinentes, confirmó que de acuerdo con el contrato de seguro, autorizaba el pago de la indemnización por la cobertura por Fraude por internet por la suma señalada en su comunicación del 29 de febrero de 2024.
Finalmente, ............... señaló a la asegurada, con ocasión de su carta de fecha 21 de enero de 2025 que, «[c]onforme al denuncio aportado se evidencia que la pérdida patrimonial se configura dentro de la cobertura de fraude internet, para configurarse la cobertura de uso indebido se deben realizar transacciones a consecuencia de robo, hurto, pérdida, extravío, asalto y/o secuestro de la tarjeta.»
En tal sentido, el presente caso versa en determinar si el siniestro puede calificarse como un Uso indebido en los términos señalados en el Certificado, lo que ocurre si una persona no autorizada realiza transacciones con las tarjetas aseguradas como consecuencia de robo, hurto, pérdida, extravío, asalto o secuestro. 
De conformidad con el Código Penal, se produce un robo cuando una persona se apodera ilegítimamente de un bien mueble, total o parcialmente ajeno, para aprovecharse de él, sustrayéndolo del lugar en que se encuentra, empleando violencia contra la persona o amenazándola con un peligro inminente para su vida o integridad física.[footnoteRef:6] [6:  	Código Penal
	Artículo 188.- Robo
	El que se apodera ilegítimamente de un bien mueble total o parcialmente ajeno, para aprovecharse de él, sustrayéndolo del lugar en que se encuentra, empleando violencia contra la persona o amenazándola con un peligro inminente para su vida o integridad física será reprimido con pena privativa de libertad no menor de tres ni mayor de ocho años."] 

Asimismo, se produce un hurto[footnoteRef:7] cuando una persona para obtener provecho, se apodera ilegítimamente de un bien mueble, total o parcialmente ajeno, sustrayéndolo del lugar donde se encuentra.[footnoteRef:8] [7:  	Código Penal
	Artículo 185.- Hurto simple
	El que, para obtener provecho, se apodera ilegítimamente de un bien mueble, total o parcialmente ajeno, sustrayéndolo del lugar donde se encuentra, será reprimido con pena privativa de libertad no menor de uno ni mayor de tres años. Se equiparan a bien mueble la energía eléctrica, el gas, los hidrocarburos o sus productos derivados, el agua y cualquier otra energía o elemento que tenga valor económico, así como el espectro electromagnético y también los recursos pesqueros objeto de un mecanismo de asignación de Límites Máximos de Captura por Embarcación.]  [8:  	Podría discutirse si la violación de claves de sistemas informáticos como el que administra el Scotiabank constituye una modalidad de hurto, de acuerdo con lo que establecía originalmente el numeral 4 del artículo 186 del Código Penal, sin embargo, con la aprobación de la Ley 30096 (Ley de delitos informáticos), publicada en El Peruano el 22 de octubre del 2013, se derogó dicho dispositivo, siendo tipificado dicho acceso no autorizado como “acceso ilícito” de la siguiente forma:
	Ley de delitos informáticos
	Artículo 2. Acceso ilícito
      El que deliberada e ilegítimamente accede a todo o en parte de un sistema informático, o se excede en lo autorizado, será reprimido con pena privativa de libertad no menor de uno ni mayor de cuatro años y con treinta a noventa días-multa.
      Si el agente accede deliberada e ilegítimamente, en todo o en parte, al sistema informático vulnerando las medidas de seguridad establecidas para impedirlo, será reprimido con pena privativa de libertad no menor de tres ni mayor de seis años y con ochenta a ciento veinte días-multa.] 

Nuestra legislación penal define el secuestro cuando quien, sin derecho, motivo ni facultad justificada, priva a otro de su libertad personal, cualquiera sea el móvil, el propósito, la modalidad o circunstancia o tiempo que el agraviado sufra la privación o restricción de su libertad.[footnoteRef:9] [9:  	Código Penal
	Artículo 152.- Secuestro
 	Será reprimido con pena privativa de la libertad no menor de veinte ni mayor de treinta años el que, sin derecho, motivo ni facultad justificada, priva a otro de su libertad personal, cualquiera sea el móvil, el propósito, la modalidad o circunstancia o tiempo que el agraviado sufra la privación o restricción de su libertad. 	
	(…)] 

Por otro lado, se define al asalto, como aquel ataque realizado con propósito de robo a una persona o establecimiento.[footnoteRef:10] [10:  	“Asalto” en: Diccionario Panhispánico del Español Jurídico (DPEJ). Real Academia Española (RAE) y Asociación de Academias de la Lengua Española (ASALE). [en línea]. (Consulta: 01 de septiembre de 2025). <https://dpej.rae.es/>] 

Finalmente, la Póliza hace mención a los términos “pérdida” y “extravío” también como causales de Uso indebido. En este caso, se produce una pérdida, cuando una persona dispone de una cosa, en este caso de sus tarjetas de crédito, y luego se priva de ellas por causas no violentas, lo que puede ocurrir por un descuido u olvido.[footnoteRef:11] [11:  	«Extravío» y “Pérdida” en: Diccionario de la lengua española. Real Academia Española (RAE) y Asociación de Academias de la Lengua Española (ASALE). [en línea].(Consulta: 19 de junio de 2025), <https://dle.rae.es/>.] 

En el presente caso, las operaciones no autorizadas por la asegurada, se produjeron cuando una persona ajena a ella, no identificada y sin su autorización, logró obtener el usuario y contraseña de la cuenta de la asegurada administrada por el Scotiabank, sin embargo, dicho acceso y posterior realización de las operaciones que se cuestionan, aunque no autorizado, no habría sido producto de un robo, hurto, pérdida, extravío, asalto o secuestro, ello debido a que en autos no existe ningún actuado que permita deducir la ocurrencia de alguno de estos hechos. En dicha medida, este Colegiado considera que la cobertura por Uso indebido del Certificado no cubre el siniestro que afectó a la asegurada el 28 de octubre de 2023. 
Una vez establecido que el siniestro no constituye un supuesto de Uso indebido en los términos establecidos por el Certificado, debemos determinar si nos encontramos ante un evento que se encuentre amparado por la cobertura adicional de Fraude por internet contemplada en el Certificado. 
De acuerdo con el Certificado, el asegurado será indemnizado hasta por la suma asegurada si una persona no autorizada realiza compras fraudulentas por internet mediante el uso indebido de las tarjetas aseguradas. Como hemos señalado, desde la comunicación del 29 de febrero de 2024, ............... consideró que las transferencias realizadas a otras cuentas constituyen un Fraude por internet, y, en consecuencia, aprobó una indemnización por la suma asegurada por evento, ascendente a la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100).
No corresponde a este Colegiado determinar si la calificación del siniestro realizada por la empresa aseguradora en su oportunidad es correcta, en el sentido de si las transacciones hacia otras cuentas constituyen un Fraude por internet en los términos señalados en el Certificado. Sin embargo, en la medida que la asegurada ha señalado en su reclamo que al realizarse cuatro operaciones no autorizadas nos encontraríamos ante el mismo número de eventos, los cuales deberían ser materia de igual número de reconocimientos, corresponde que este Colegiado se pronuncie sobre este extremo del reclamo de la asegurada.
Sobre el particular, cabe destacar que el número de eventos reconocidos por año, varía en el Certificado según el tipo de cobertura, así, para la cobertura de Fraude por internet, se reconocen dos eventos por año. La discusión en este extremo en si es posible asimilar cada transacción irregular al término evento consignado en el Certificado, de forma tal que la asegurada señala que tendría derecho -dadas las cifras de las operaciones involucradas en el siniestro-, a una indemnización adicional por la suma de PEN 1,500 (mil quinientos soles y 00/100).
En su escrito de fecha 1 de septiembre de 2025, ............... precisó la definición de “Evento” señalada en el Certificado. Señaló que de acuerdo con lo establecido en el artículo 2 de las Cláusulas generales de contratación aplicables a riesgos generales, se define como “evento” al, «(…) daño o pérdida, o serie de daños o pérdidas, que se originen directamente a partir de la misma causa». De acuerdo con ........, en la medida que los hechos ocurridos el 28 de octubre de 2023 se originaron a partir de la misma causa (Fraude por internet) se aplicó la cobertura del siniestro para un evento. 
Sobre el particular, este Colegiado ya ha señalado en un caso similar[footnoteRef:12], que el hecho que exista más de una operación no reconocida, no significa que nos encontremos ante el mismo número de eventos, entendiendo este término como sinónimo de siniestro, ya que un mismo suceso podría generar un sinfín de consecuencias y no todas estas pueden calificarse como siniestros de manera autónoma. Así, sobre el particular, el profesor VEIGA COPO ha señalado lo siguiente:  [12:  	Resolución DEFASEG n.° 24/25 (Expediente n.° 6061, Valdivia Rojas v. ...............) del 19 de febrero de 2025.] 

«El siniestro no es sino la realización o materialización del evento que se había asegurado. Lo que era una potentia se convierte en realidad. El daño acaecido, el daño verificado, el daño sufrido, (…). Siniestro en cierto modo se subordina o supedita a la realización del daño, una realización del daño, conforme eso sí, al perímetro del riesgo asegurado en el condicionado de la póliza.»[footnoteRef:13] [13:  	VEIGA COPO, Abel B. (2017) Tratado del contrato de seguro. Tomo I, volumen II. Cizur Menor: Thomson Reuters Civitas, 2017. Pág. 33.] 

En tal sentido, si tras el siniestro, en este caso la apropiación del usuario y clave de la cuenta bancaria de la asegurada por parte de un tercero de forma no autorizada, se hubieran realizado diez operaciones no reconocidas en lugar de cuatro, no estaríamos ante diez eventos distintos, sino tan sólo ante un siniestro y por lo tanto también ante un solo evento.
Que, como hemos señalado líneas arriba el artículo 1 de la Ley del contrato de seguro señala que el asegurador se obliga, para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar al contratante dentro de los límites pactados el daño producido al asegurado; asimismo, la séptima regla de interpretación de la Ley del contrato de seguro señala que «[l]a 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»; por lo tanto, este Colegiado concluye que el rechazo de otorgar cobertura parcial a la asegurada por el siniestro ocurrido el día 28 de octubre de 2023 resulta legítimo.
DÉCIMO CUARTO: En su reclamo, la señora ................................................. cuestionó la veracidad respecto de lo señalado por el Scotiabank con relación del envío de un correo electrónico a su cuenta registrada en los sistemas del banco con la clave de seguridad que fuera finalmente empleada para acceder a sus cuentas. 
Asimismo, la asegurada fustigó el accionar de le empresa aseguradora, señalando en su escrito del 2 de octubre del 2025, que, ..............., pese a identificar plenamente a los titulares de las cuentas hacia las cuales se dirigieron las transferencias no autorizadas, no haya requerido al Scotiabank el inicio de un proceso contra dichas personas, así como requerir una investigación de los ejecutivos a cargo de su cuenta por las irregularidades detectadas.
Sobre el particular, más allá de la razonabilidad de lo señalado por la asegurada, nos encontramos ante un reclamo referido a la idoneidad del servicio brindado por Scotiabank, respecto de lo cual esta Defensoría no resulta competente; por lo que correspondería que de considerarlo pertinente, la asegurada recurra ante las instancias pertinentes cuestionando el presente extremo, lo cual es independiente del hecho de si, conforme al contrato de seguro, el rechazo realizado por ............... es legítimo -o no-, o, si la indemnización exigida por la aseguradora es debida -o no-.» [footnoteRef:14] [14:  	Resolución de Impugnación DEFASEG n.° 9/22 (Expediente 4848, Garrido Seclen v. Rímac) del 14 de febrero de 2022 y Resolución DEFASEG n.° 131/22 (Expediente 5049, Agro Import v. La Positiva) del 22 de junio de 2022.] 

DÉCIMO QUINTO: Este Colegiado estima por conveniente dejar constancia que, de acuerdo con el Reglamento, el sometimiento voluntario de controversias en materia de seguros ante la DEFASEG, no afecta el derecho a la tutela jurisdiccional del asegurado o la reclamante, toda vez que lo resuelto por esta Defensoría no limita su derecho a iniciar procesos ante las instancias que considere pertinentes, sin que sea necesario que se revoque previamente la presente resolución, en tanto las decisiones que expide esta Defensoría no son vinculantes para el asegurado o reclamante cuando éstas le son desfavorables. 
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 INFUNDADO el reclamo presentado por la señora ................................................................................ contra .............................................................................................. para que se le otorgue cobertura de acuerdo con el seguro de protección de tarjetas contratado con el Certificado n.° ......................... comercializado por el banco Scotiabank.
Lima, 06 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
Juan Fry Cipriani – Vocal
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