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RESOLUCION N° 163/25
VISTOS:
[bookmark: OLE_LINK2]Que, ............................................................................. interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ........................................, solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO PROTECCIÓN DE TARJETAS CON PÓLIZA N° ..................

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, conforme al Reglamento de la DEFASEG, atendiendo a la cuantía de la reclamación, que no supera US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un órgano resolutivo unipersonal, el mismo que, en el presente caso, está a cargo de la secretaria técnica;
Que, con fecha 11 de diciembre de 2024 se corrió traslado de la reclamación a ........................................, siendo que con fecha 15 de enero de 2025 la aseguradora absolvió el respectivo trámite, presentando sus descargos y la documentación correspondiente. 
Que, encontrándose el expediente en condiciones para que este Órgano Resolutivo Unipersonal pueda emitir un pronunciamiento, se prescinde de la audiencia de informe oral de conformidad con el artículo 10° del reglamento de la DEFASEG.
[bookmark: _Hlk26782453]Que, en síntesis, la posición de la reclamante es la siguiente: a) la señora ....... sufrió la pérdida de sus documentos personales, entre ellos su tarjeta de débito del Banco de Crédito del Perú (BCP);b) como consecuencia de ello,  realizaron las siguientes operaciones no autorizadas, (i) un retiro en cajero automático por S/ 3,000, (ii) compras en un establecimiento comercial por S/ 132 y (iii) un retiro en un agente BCP por S/ 700, c) reclamo al banco porque tiene un seguro de tarjera; ........................................ reconoció la cobertura del retiro efectuado en cajero automático y de las compras realizadas en establecimiento comercial, pero rechazó el retiro efectuado en un agente BCP, argumentando que dicho supuesto no se encuentra contemplado en la póliza; e) la señora ....... sostiene que la póliza establece expresamente la cobertura por “uso indebido de la tarjeta de crédito o débito en establecimientos comerciales”, sin que en ninguna de sus cláusulas se indique que las operaciones realizadas en agentes BCP estén excluidas. Asimismo, alega que la póliza señala de manera general la cobertura por “mal uso de la tarjeta de crédito o débito”, lo que razonablemente incluye el retiro no autorizado de dinero en un agente BCP, por tratarse de un uso indebido.
Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el punto central de la controversia radica en determinar si el uso indebido de la tarjeta de débito de la asegurada en un agente BCP se encuentra comprendido dentro de las coberturas previstas en la póliza contratada; b) ........................................ señala que los riesgos cubiertos se limitan a los siguientes supuestos: (i) consumos indebidos en establecimientos comerciales o cajeros automáticos del BCP por robo, hurto, extravío, asalto o secuestro, (ii) fraude en la modalidad de cambiazo, (iii) robo de dinero retirado en cajero automático o de compras realizadas con la tarjeta, (iv) otros riesgos como duplicado de documentos, muerte accidental o gastos de hospitalización por robo o secuestro de tarjetas; c) el hecho materia de controversia —un retiro no autorizado de S/ 700.00 en un agente BCP— no encuadra en ninguno de los riesgos cubiertos. En efecto: (i) no corresponde a un consumo en establecimiento comercial ni a un retiro en cajero automático, (ii) no se trata de un fraude por cambiazo ni de un robo de dinero posterior al retiro, (iii) tampoco guarda relación con las coberturas accesorias (duplicado de documentos, muerte o gastos médicos); d) en consecuencia, la aseguradora sostiene que se trata de un supuesto de no seguro, por lo que el rechazo de cobertura fue válidamente efectuado, dado que no se configuró un siniestro amparado bajo los términos de la póliza.
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 a los términos contenidos en el rechazo, la reclamación y en la respectiva absolución, la cuestión controvertida es determinar si la cobertura solicita respecto al uso indebido de la tarjeta débito en el agente del BCP es un riesgo cubierto o no.
En tal sentido, corresponde evaluar si dicha operación no reconocida se encuentra comprendida dentro de los riesgos numerados en la póliza
SÉPTIMO: Que, conforme a lo sustentado por la reclamante, el 26 de septiembre de 2024 perdió sus documentos personales, entre ellos su tarjeta del Banco de Crédito del Perú (BCP):
............................................................................................................................................................
Como consecuencia de ello, se realizaron diversas operaciones no reconocidas por un monto total de S/ 3,832.00 (Tres mil ochocientos treinta y dos con 00/100 soles).
De dicho total, la compañía solo rechazó la cobertura correspondiente al retiro de efectivo efectuado en un agente BCP, por la suma de S/ 700.00 (Setecientos con 00/100 soles), monto que constituye el objeto específico de la presente controversia.
OCTAVO: Que, en el certificado de seguro de protección de tarjeta que obra en autos se plasman las siguientes coberturas:
.................................................................................................................................

Que, en la medida en que la controversia entre las partes radica en determinar si el uso indebido de la tarjeta de débito en un agente BCP se encuentra amparado por la Cobertura N.º 1 del Certificado del Seguro de Protección de Tarjetas, corresponde analizar dicha cobertura a fin de establecer su aplicabilidad al caso concreto.
La referida cobertura establece lo siguiente:
“Uso indebido de las tarjetas de crédito y/o débito del BCP a nombre del ASEGURADO en establecimientos comerciales por robo y/o hurto y/o extravío y/o asalto y/o secuestro”
Conforme a los medios probatorios que obran en autos, se advierte lo siguiente:

(i) La reclamante perdió su tarjeta de débito del BCP.
(ii) La operación no reconocida se realizó desde un agente BCP.
Que, si bien el extravío de la tarjeta constituye un hecho expresamente cubierto por la póliza, la controversia se centra en determinar si el agente BCP puede ser considerado un “establecimiento comercial” a efectos de la cobertura y, en consecuencia, establecer si la operación realizada por dicho medio se encuentra o no amparada por el seguro.
Un establecimiento comercial esta referido a locales cuyo giro es la comercialización de bienes o servicios al público. En tal sentido, si bien los agentes BCP suelen operar dentro de locales comerciales, al momento de realizar un retiro de efectivo no actúan en calidad de comercios propiamente dichos, sino como corresponsales del banco, ejecutando operaciones financieras.
Al respecto, debe tenerse presente el artículo 3° del “Reglamento de Canales Complementarios de Atención al Público de las Empresas del Sistema Financiero y de las Empresas Emisoras de Dinero Electrónico”, aprobado mediante la Resolución SBS N.º 4798-2015, el cual define lo siguiente:
“Son puntos de atención que funcionan en establecimientos fijos o móviles, gestionados por un operador, que tienen por finalidad facilitar a las empresas la prestación de determinadas operaciones y servicios financieros a las que estas se encuentran autorizadas a realizar (…).”
De acuerdo a la séptima regla de interpretación del contrato de seguro prevista en el artículo IV de las Disposiciones Generales de la ley del contrato de seguro, 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” (lo destacado es nuestro).
Así, al no encontrarse de forma específica la mención a operaciones realizadas en agentes dentro de la cobertura aplicable a “establecimientos comerciales” y sí existir coberturas diferenciadas para otras modalidades de uso indebido de la tarjeta, cabría concluir que dichas operaciones no están comprendidas en el alcance literal del contrato.
Por ello, el seguro contratado no cubre retiros de dinero en agentes BCP,
porque esos establecimientos no son cajeros automáticos ni entran en la categoría de establecimientos comerciales en los que se efectúan compras con tarjeta, sino canales complementarios del banco.
Si bien se reconoce que la reclamante fue víctima de un uso indebido de su tarjeta, el hecho no configura un riesgo cubierto por la póliza contratada.

Los agentes, aunque funcionen dentro de locales comerciales, no actúan como establecimientos comerciales al realizar operaciones financieras, sino como corresponsales del banco, conforme a la normativa de la SBS.
En consecuencia, no se acredita la existencia de un siniestro indemnizable bajo el Seguro de Protección de Tarjetas.
ATENDIENDO A LO EXPRESADO, ESTE ÓRGANO RESOLUTIVO UNIPERSONAL 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 PROTECCIÓN DE TARJETAS CON PÓLIZA N° ................., quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes. 

Lima, 16 octubre de 2025
La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.
Alicia Martín López – Secretaria Técnica
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