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RESOLUCIÓN N°179/25
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 02 de abril de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ............................., siendo que con fecha 11 de abril 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) el señor ............... manifiesta que el 24 de enero de 2025, aproximadamente a las 7:46 a.m., fue víctima de una operación fraudulenta por internet por un monto de USD 738, realizada en el comercio ................................................., transacción que desconoce y que se efectuó con su tarjeta de crédito Mastercard del Banco Scotiabank del Perú; b) indica que procedió a bloquear inmediatamente la tarjeta ante posibles compras fraudulentas e interpuso denuncia policial en la Comisaría de Barranco el mismo día del hecho; c) señala que el 27 de enero de 2025, al contar con un seguro de tarjetas de ............................., presentó la solicitud de siniestro con el sustento respectivo. Dos días después, recibió carta de rechazo, en la que se le informó que la póliza no cubría siniestros ocurridos con tarjetas de otro banco, en este caso Scotiabank; d) el reclamante expresa su sorpresa y disconformidad, indicando que al momento de contratar el seguro le informaron que cubría todas sus tarjetas bancarias, y que mantiene dicho seguro desde hace casi dos años. Solicita la intermediación de la Defensoría del Asegurado para poder acogerse a la cobertura por la compra fraudulenta por internet por USD 738.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) ............................. indica que el señor ............... contrató el Seguro de Tarjetas 360°, Póliza N.° .................., el 8 de septiembre de 2023, habiéndosele remitido la póliza el mismo día; b) señala que el 27 de enero de 2025, recibió la solicitud de cobertura del reclamante, quien reportó un siniestro calificado como “compras fraudulentas por internet, teléfono y transferencias de dinero virtual”; c) tras la evaluación correspondiente, la compañía determinó que la tarjeta involucrada en el siniestro pertenece a una entidad bancaria distinta a Interbank, mientras que las condiciones de la póliza establecen expresamente que la cobertura aplica únicamente a siniestros ocurridos con tarjetas administradas por el Banco Interbank; d) mediante Carta ........................................ de fecha 29 de enero de 2025, ............................. comunicó al reclamante que su solicitud de cobertura era improcedente, decisión que se emitió dentro del plazo legal y conforme a las condiciones contractuales del seguro.

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: Con fecha 24 de enero de 2025, el señor ............... presentó una denuncia en la Comisaría de Barranco – Lima, registrada a las 13:18 horas, por la presunta comisión del delito de fraude informático.

El reclamante manifestó que el mismo día, 24 de enero de 2025, a las 07:32 horas aproximadamente, mientras se encontraba en su domicilio, recibió un correo electrónico supuestamente enviado por la plataforma Netflix, mediante el cual se le solicitaba actualizar sus datos para realizar el pago con su tarjeta de crédito del Banco Scotiabank.

Al responder dicho mensaje y proporcionar los datos solicitados, se efectuó una operación de consumo no reconocida por el monto de USD 738.00, realizada a través de una plataforma electrónica. El señor ............... señaló que desconoce dicha operación y que presentó la denuncia ante la Policía Nacional del Perú para las investigaciones correspondientes.

Así, el reclamante considera que corresponde la cobertura porque, al momento de contratar el seguro de tarjetas con ............................., le informaron que cubría todas sus tarjetas bancarias, no solo las del Banco Interbank. Por ello, sostiene que el fraude ocurrido con su tarjeta Scotiabank debe ser cubierto por el seguro contratado.

Sin embargo, ............................. sostiene que no corresponde otorgar cobertura porque la tarjeta afectada pertenece a una entidad distinta al Banco Interbank, mientras que las condiciones de la póliza N.º .................. establecen que la protección aplica solo a siniestros ocurridos con tarjetas emitidas por Interbank. Por ello, la solicitud del señor ............... fue declarada improcedente conforme a las condiciones del contrato.

En tal sentido, la contingencia consiste en determinar si corresponde otorgar cobertura al siniestro denunciado por el reclamante, ocurrido con una tarjeta del Banco Scotiabank.

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 el asegurado recibió la póliza del Seguro de Tarjetas 360° a través de correo electrónico remitido por la Compañía el 11de 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.

Al respecto, se debe tener presente que una póliza de riesgos nombrados es aquella en la que la cobertura se limita exclusivamente a los riesgos o eventos expresamente mencionados en el contrato de seguro.

Esto significa que solo los hechos detallados en las condiciones particulares o generales de la póliza están amparados por el seguro.

Cualquier otro evento no expresamente incluido no se encuentra cubierto.

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

De acuerdo con la documentación que obra en autos, el 24 de enero de 2025, el señor ............... detectó una operación no reconocida por el monto de USD 738.00, efectuada en el comercio “.................................................”, a través de internet, utilizando su tarjeta de crédito emitida por el Banco Scotiabank del Perú.

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 el asegurado no sufrió robo ni extravío de su tarjeta física, sino que la operación cuestionada fue realizada digitalmente a través de medios electrónicos, sin que existiera pérdida del plástico ni intervención física 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 transacción electrónica en línea, 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 emitidas por el Banco Internacional del Perú S.A.A. – Interbank.

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

Dado que la operación fue realizada con una tarjeta emitida por el Banco Scotiabank, el evento 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 existió retiro de efectivo, sino una compra o transacción digital no reconocida, razón por la cual esta cobertura 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 del asegurado, 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 operación electrónica no reconocida, por lo que no se configura el supuesto de hecho previsto en esta cobertura.

NOVENO: Del análisis efectuado, se advierte que ninguna de las coberturas previstas en la Póliza N.º .................. resulta aplicable al evento materia de reclamo.

En el presente caso, el asegurado denunció haber sido víctima de un presunto fraude informático, tras recibir un correo electrónico falso supuestamente remitido por el Banco Scotiabank, en el cual se le solicitaba la actualización de los datos de su tarjeta. Posteriormente, se registró una operación no reconocida por el monto de USD 738.00, efectuada en la plataforma Netflix, utilizando su tarjeta de crédito emitida por el Banco Scotiabank del Perú.

Del examen de las condiciones generales del contrato, se advierte que la Cobertura N.º 3 “Compras fraudulentas por Internet, teléfono y transferencias de dinero virtual” contempla precisamente la protección frente a operaciones digitales no reconocidas efectuadas por terceros, como consecuencia del uso indebido o fraudulento de los datos personales del asegurado, obtenidos mediante phishing o técnicas similares.

No obstante, la propia póliza delimita expresamente que dicha cobertura solo resulta aplicable a operaciones realizadas con tarjetas emitidas por el Banco Internacional del Perú S.A.A. – Interbank, entidad con la cual la asegurada mantiene la relación contractual del seguro.

Por consiguiente, aun cuando la naturaleza del evento guarde similitud con el riesgo descrito en la Cobertura N.º 3, la operación reclamada no se encuentra amparada, al haberse efectuado con una tarjeta emitida por una entidad financiera distinta (Scotiabank), circunstancia que excluye su protección conforme a los términos expresos del contrato.

En atención a lo expuesto, y de conformidad con lo previsto en el artículo IV de las Disposiciones Generales de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.º 29946, las coberturas, exclusiones y la extensión del riesgo deben interpretarse literalmente, sin que sea posible ampliar o extender los alcances del seguro a supuestos no previstos por las partes.

En consecuencia, al no encontrarse el evento dentro del ámbito de cobertura pactado, corresponde declarar el reclamo infundado, por no configurarse un siniestro amparado por la póliza.

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, 05 de noviembre de 2025

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

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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