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RESOLUCIÓN N° 174/25
VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, ......................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra .............................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO TARJETAS 360° - 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 la suma de US$ 3,000 (o su equivalente en moneda nacional), esta última puede ser resuelta por un Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU), el mismo que, en el presente caso, está a cargo de la secretaría técnica;

Que, con fecha 21 de enero de 2025 se corrió traslado de la reclamación a .............................., siendo que con fecha 10 de febrero 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.

[bookmark: _Hlk26782453]Que, en síntesis, la posición del reclamante es la siguiente: a) la señora ................ solicita el pago de la cobertura del Seguro de Tarjetas 360°, bajo la modalidad de robo y asalto digital, del cual manifiesta haber sido víctima; b) sostiene que el robo digital de su sueldo, por un monto total de S/ 3,362.99, se produjo mediante operaciones no reconocidas realizadas desde su cuenta de débito Interbank N.° .................................., así como desde su tarjeta de crédito Interbank y una cuenta del Banco Falabella. Precisa que las operaciones no fueron autorizadas por ella y que el fraude se originó a través de un ataque digital (phishing) que vulneró su huella biométrica; c) afirma haber cumplido con todas las obligaciones que le correspondían como asegurada, incluyendo el bloqueo de sus tarjetas y la presentación de la denuncia policial al día siguiente de ocurrido el hecho; d) sostiene que la aseguradora no tiene fundamento válido para rechazar la cobertura, ya que el mayor monto sustraído —correspondiente a su sueldo— provino de su cuenta Interbank, entidad que forma parte del seguro contratado. Alega que .............................. se niega a reconocer ninguna de las operaciones no reconocidas, pese a que la póliza indica que cubre compras fraudulentas por internet, teléfono o transferencias de dinero virtual.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) la reclamante contrató el Seguro de Tarjetas 360° (Póliza N.º ..................) el 10 de septiembre de 2023, habiendo recibido en esa misma fecha copia de la póliza y sus condiciones; b) la aseguradora señala que el 31 de julio de 2024 recibió la solicitud de cobertura por compras fraudulentas y transferencias virtuales no reconocidas. Tras evaluar la documentación, determinó que parte de los movimientos reportados correspondían a tarjetas del Banco Interbank y otra parte a tarjetas de otros bancos, entre ellos el Banco Falabella; c) conforme a los términos de la póliza, solo se cubren las operaciones realizadas con tarjetas emitidas por Interbank, por lo que los movimientos efectuados desde cuentas de otras entidades no se encuentran amparados por el seguro; d) la cobertura invocada por la reclamante —“Utilización forzada de tarjeta digital”— no resulta aplicable, ya que esta requiere la existencia de una amenaza directa al asegurado y el robo posterior del dispositivo móvil, circunstancias que no se acreditan en el caso concreto; e) sí se reconoció parcialmente el siniestro respecto a las operaciones realizadas con tarjetas del Banco Interbank, otorgando la cobertura correspondiente por un monto de S/ 2,642.99, y que rechazó la cobertura sobre el monto de S/ 720.00 transferido desde el aplicativo del Banco Falabella, por no encontrarse dentro del ámbito del seguro contratado

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 lo manifestado por la señora ......................................................................... en la denuncia policial presentada, se advierte que fue víctima de un presunto fraude informático ocurrido el 26 de julio de 2024, aproximadamente a las 11:30 horas, mientras se encontraba en su centro laboral, el Colegio San Juan Bautista de La Salle, ubicado en la ciudad de Arequipa.

Señaló que recibió un mensaje de texto, en el cual se le ofrecía un préstamo financiero con un enlace que dirigía a un contacto de WhatsApp. Al ingresar al enlace, fue atendida por un supuesto asesor del Banco Pichincha, identificado como ......................, quien le envió información sobre tasas de interés y requisitos, así como un link que aparentaba ser del banco, para continuar con el trámite del préstamo.

La asegurada refirió que, mientras seguía las indicaciones del supuesto asesor, accedió al enlace y colocó su huella digital en varias oportunidades, creyendo estar completando el proceso de solicitud. Sin embargo, la página se bloqueó y perdió comunicación con la persona que la asistía.

Posteriormente, al ingresar a su banca por internet, constató que se habían efectuado transferencias y disposiciones de efectivo desde sus cuentas bancarias sin su consentimiento, entre ellas:

· S/ 2,550.00 desde una cuenta del Banco Interbank.
· S/ 99.90 mediante disposición de efectivo de tarjeta de crédito del Banco Interbank.
· S/ 720.00 desde una cuenta del Banco Saga Falabella.

.............................. admitió cobertura parcial y procedió a indemnizar el monto de S/ 2,642.99, correspondiente a las transferencias y disposiciones fraudulentas realizadas desde las tarjetas de Interbank (cuenta de débito y crédito).

Sin embargo, rechazó la cobertura del monto restante (S/ 720.00) correspondiente a la transferencia no reconocida desde el aplicativo del Banco Falabella, por considerar que dicha entidad no está comprendida dentro del alcance de la cobertura contratada.

En tal sentido, la contingencia del presente caso radica en determinar si la operación no reconocida efectuada el 26 de julio de 2024 por la suma de S/ 720.00, mediante el aplicativo del Banco Falabella, constituye o no un riesgo cubierto por la póliza del Seguro de Tarjetas 360° contratada por la reclamante, teniendo en cuenta que la aseguradora reconoció cobertura parcial por las transacciones realizadas con tarjetas del Banco Interbank, pero rechazó el reconocimiento de la operación mencionada al considerar que dicha entidad no se encuentra comprendida dentro del ámbito de protección previsto en la póliza.

SÉPTIMO: Que, en autos obra copia de la solicitud–certificado del Seguro de Tarjetas 360°, correspondiente a la Póliza N.º .................., en la cual constan las coberturas contratadas:

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

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

De la revisión del referido documento y de los medios probatorios que obran en el expediente, se advierte que la asegurada recibió la póliza del Seguro de Tarjetas 360° a través de correo electrónico remitido por la Compañía el 10 de septiembre de 2023, fecha en la cual se le informó sobre las coberturas contratadas, sus alcances, exclusiones y condiciones de activación.

En consecuencia, se encuentra acreditado que el asegurado tuvo conocimiento oportuno y suficiente de los términos del contrato de seguro, motivo por el cual la Compañía se encuentra legitimada para oponer los términos de cobertura pactados,

OCTAVO: Corresponde analizar las coberturas contratadas, a fin de determinar si la operación no reconocida efectuada desde el Banco Falabella se encuentra o no amparada por la póliza del Seguro de Tarjetas 360° N.° .................. contratada por la asegurada.

La aseguradora reconoció y pagó la indemnización correspondiente a las dos operaciones vinculadas a Interbank por encontrarse amparadas, conforme se acredita con el correo de confirmación de indemnización de fecha 13 de diciembre de 2024, en el que se consigna el pago por el monto total de S/ 2,642.99.

De acuerdo a la carta emitida por el Banco Falabella de fecha 20 de agosto de 2024, la transacción reclamada por la asegurada corresponde a una transferencia bancaria realizada el 26 de julio de 2024, a través de la aplicación móvil del banco.

La Cobertura N.° 1 “Uso indebido de tarjeta por robo, secuestro, hurto o extravío” protege las transacciones no reconocidas efectuadas por un tercero, con presencia física de la tarjeta, como consecuencia de un robo, hurto o extravío.
En el caso concreto, no resulta aplicable, pues la asegurada no sufrió robo ni extravío de su tarjeta física, sino que la operación cuestionada fue realizada digitalmente mediante el aplicativo móvil, sin intervención de un tercero.

Por su parte, la Cobertura N.° 2 “Falsificación o adulteración física de tarjeta / impresión múltiple de vouchers” contempla pérdidas derivadas de la duplicación, falsificación o manipulación del plástico, o de la impresión fraudulenta de vouchers en establecimientos comerciales.

Tampoco corresponde su aplicación, al no haberse producido falsificación ni adulteración alguna, siendo que la operación materia de reclamo fue una transferencia electrónica ejecutada legítimamente desde la aplicación móvil, sin participación de vouchers ni manipulación física de la tarjeta.

La Cobertura N.° 3 “Compras fraudulentas por Internet, teléfono y transferencias de dinero virtual” ampara las transacciones no reconocidas realizadas por un tercero no autorizado, como consecuencia del uso indebido o fraudulento de los datos personales del asegurado obtenidos mediante apropiación digital (phishing o similares).
Sin embargo, la póliza delimita expresamente que esta cobertura solo se aplica a operaciones efectuadas con tarjetas de crédito o débito emitidas por el Banco Internacional del Perú S.A.A. – Interbank.

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

Dado que la operación fue realizada desde una tarjeta del Banco Falabella, se encuentra fuera del ámbito de protección de la póliza, aun cuando su origen haya sido un posible fraude digital.

En cuanto a la Cobertura N.° 4 “Utilización forzada de tarjeta digital”, esta ampara únicamente las operaciones efectuadas bajo coacción o amenaza directa, siempre que posterior al evento se produzca el robo o pérdida del dispositivo móvil.
En el presente caso, no se advierte violencia, intimidación ni pérdida del teléfono, por lo que no se configuran los supuestos de hecho previstos en esta cobertura.

La Cobertura N.° 5 “Robo de efectivo por retiro en cajero o ventanilla” protege el dinero sustraído dentro de las ocho (8) horas siguientes a un retiro físico de efectivo mediante la tarjeta. asegurada.

En el caso analizado, no hubo retiro de efectivo, sino una transferencia electrónica, razón por la cual no resulta aplicable.

Respecto a la Cobertura N.° 6 “Uso malicioso de documento de identidad”, esta ampara las pérdidas ocasionadas por el uso ilícito del documento nacional de identidad del asegurado tras su robo o extravío.

No se ha acreditado uso indebido alguno del DNI de la asegurada, motivo por el cual esta cobertura no resulta aplicable.

Finalmente, la Cobertura N.° 8“Compra protegida” cubre el robo o daño accidental de bienes adquiridos legítimamente con la tarjeta del asegurado, dentro de un plazo determinado posterior a la compra.

En el presente caso, no existió compra legítima ni bien físico entregado, tratándose de una transferencia electrónica no reconocida, por lo que no se configura el supuesto de hecho previsto en esta cobertura.

NOVENO: Del análisis efectuado se concluye que la operación no reconocida efectuada el 26 de julio de 2024, por el monto de S/ 720.00, a través del aplicativo móvil del Banco Falabella, no se encuentra comprendida en ninguna de las coberturas previstas en la póliza del Seguro de Tarjetas 360° N.° ...................

El punto central del análisis radica en que la póliza delimita expresamente la cobertura digital —referida a “Compras fraudulentas por Internet, teléfono y transferencias de dinero virtual”— únicamente a las tarjetas de crédito o débito emitidas por el Banco Internacional del Perú S.A.A. – Interbank, motivo por el cual las operaciones efectuadas desde cuentas o tarjetas pertenecientes a otras entidades financieras, como el Banco Falabella, se encuentran fuera del ámbito del riesgo asegurado.

Conforme a lo dispuesto en el artículo IV de las Disposiciones Generales de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.° 29946, las coberturas, exclusiones y, en general, la extensión del riesgo debe interpretarse de manera literal, sin que sea posible extender sus alcances más allá de lo expresamente pactado entre las partes.

En tal sentido, este Órgano Resolutivo Unipersonal considera que la Compañía ha aplicado correctamente las condiciones contractuales, al determinar que la operación no reconocida por el monto de S/ 720.00, efectuada desde el aplicativo móvil del Banco Falabella, no configura un siniestro cubierto por la póliza suscrita, por lo que su decisión de rechazar la cobertura de dicha transacción y reconocer únicamente las operaciones vinculadas a tarjetas emitidas por el Banco Interbank resulta conforme a derecho.

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 TARJETAS 360° - PÓLIZA N° .................., quedando a salvo el derecho de la reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes.

Lima, 29 de octubre de 2025

La Secretaría Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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