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RESOLUCIÓN N° 180/25
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 22 de enero de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ............................, siendo que con fecha 11 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) el señor .............. manifiesta que el 31 de octubre de 2024 fue informado por su madre sobre una llamada telefónica de terceros, quienes demostraron tener acceso a la información confidencial de sus cuentas en el Banco Interbank, incluyendo saldos y productos contratados. Señala que dicho hecho se enmarca en el ataque cibernético sufrido por la referida entidad financiera, que afectó la data de numerosos clientes, incluido el suyo; b) al comunicarse con el Banco para presentar su reclamo, le informaron que se había efectuado un retiro no reconocido por el monto de S/ 2,500.00, motivo por el cual procedió a bloquear su tarjeta de débito. Precisa que en un inicio no recordaba contar con un seguro de protección de tarjetas, situación que fue comunicada tardíamente por el propio banco; c) sostiene que la aseguradora, teniendo conocimiento de los hechos a través del Banco, únicamente le solicitó la declaración jurada de inexistencia de otros seguros similares y la solicitud de cobertura, sin requerir la denuncia policial. Afirma que, al desconocer el procedimiento, la denuncia fue presentada recién el 5 de diciembre de 2024, tras superar dificultades iniciales por el tiempo transcurrido; d) refiere que la compañía rechazó la cobertura alegando que el seguro no cubre robo masivo de data, y que habría existido consentimiento de su parte para el uso de la tarjeta, imputación que niega categóricamente. En consecuencia, solicita la intervención de la Defensoría del Asegurado a fin de que se disponga la devolución del monto sustraído.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) ............................ sostiene que el señor .............. contrató el Seguro de Tarjetas 360° (Póliza N.° .................) el 13 de agosto de 2024, fecha en la que se le remitió la documentación correspondiente a su correo electrónico; b) indica que el 26 de noviembre de 2024 recibió la solicitud de cobertura, sin que el asegurado adjuntara la denuncia policial, requisito indispensable según las condiciones de la póliza. En consecuencia, mediante carta .........................................de fecha 29 de noviembre de 2024, se le solicitó cumplir con dicho requisito. Posteriormente, el 11 de diciembre de 2024, el reclamante presentó la denuncia policial, en la que se consignó que habría sido víctima de un hurto cibernético como consecuencia de la filtración de datos bancarios del Banco Interbank, situación que permitió la realización de un retiro no reconocido por S/ 2,500.00; c) sostiene la Compañía que el hecho denunciado se encuentra expresamente comprendido dentro de las exclusiones previstas en la póliza, al tratarse de un robo masivo de información personal por deficiencias en las medidas de seguridad de la entidad bancaria, evento que no configura un riesgo asegurado; d) mediante carta ........................................, comunicó al asegurado la improcedencia de la solicitud de cobertura, al no encontrarse el evento dentro del ámbito de protección 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 el señor .............. en la denuncia policial, fue víctima de hurto cibernético ocurrido el 31 de octubre de 2024 a las 08:10 de la mañana, cuando una persona desconocida llamó a su madre indicándole que tenía toda la información bancaria del Banco Interbank, como saldos, productos y datos personales.

Al tomar conocimiento de ello, el denunciante se comunicó con el Call Center del Banco Interbank para bloquear sus tarjetas, y el operador le informó que se había realizado un retiro de S/ 2,500.00 el mismo día 31 de octubre de 2024, a las 08:10 horas.

De acuerdo con la comunicación enviada por Interbank al señor .............., el banco informa que se detectó una operación de retiro no reconocida efectuada el 31 de octubre de 2024, a las 08:10:14 horas, utilizando la tarjeta de débito N.º ........................................

Así, sostiene que el evento denunciado sí debe ser cubierto por el seguro contratado, por cuanto —a su entender— se trata de un fraude informático originado por un ataque cibernético masivo al Banco Interbank, en el cual se habría vulnerado la base de datos de clientes y obtenido información personal y financiera que permitió a terceros realizar un retiro no autorizado de S/ 2,500.00 de su cuenta de ahorros.

Por otro lado, ............................ señala que el evento no se encuentra dentro del ámbito de cobertura pactado y debe ser considerado improcedente, dado que constituye un caso expresamente excluido por la póliza —por derivar de una filtración de información atribuible al banco y no de un uso indebido directo de la tarjeta por terceros.

En tal sentido, la controversia del presente caso radica en determinar si resulta o no aplicable la exclusión invocada por la Compañía, referida a los siniestros ocasionados por filtraciones de información de la entidad financiera, y, en consecuencia, si el evento denunciado se encuentra o no comprendido dentro del ámbito de cobertura de la póliza contratada.

SÉPTIMO: Este Órgano Resolutivo considera pertinente precisar, en primer lugar, que las relaciones comerciales y jurídicas que el reclamante mantiene con la entidad bancaria emisora de su tarjeta de débito o crédito son independientes de aquellas que mantiene con la aseguradora, tratándose de entidades distintas con obligaciones y responsabilidades propias. 

En tal sentido, cualquier disconformidad del reclamante respecto del servicio financiero brindado por el banco emisor no forma parte de la relación contractual de seguro, ni puede ser materia de pronunciamiento por parte de esta Defensoría.

Conforme al artículo 4° del Reglamento de la Defensoría del Asegurado, la competencia de esta institución se circunscribe exclusivamente a los reclamos referidos a rechazos o liquidaciones de siniestros emitidos por empresas de seguros, quedando fuera de su ámbito los conflictos vinculados a la gestión, atención o responsabilidad de las entidades financieras que actúan como intermediarias o canales de comercialización del producto.

OCTAVO: Conforme a la jurisprudencia de la DEFASEG, para que una aseguradora pueda oponer válidamente una exclusión de cobertura, debe acreditar concurrentemente:

(i)  haber presentado la póliza completa, a fin de permitir a este Órgano Resolutivo verificar la exclusión invocada;
(ii) la oponibilidad de dicha exclusión, es decir, que la póliza haya sido efectivamente entregada al asegurado, permitiéndole conocer sus condiciones y limitaciones; y
(iii) que la circunstancia alegada como excluida se haya producido en el caso concreto.

Sobre la existencia de la póliza y la exclusión invocada:

............................ ha presentado copia íntegra de la Póliza de Seguro de Tarjetas 360° N.º ................., donde consta expresamente la exclusión relativa a “robo masivo de data”
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 Con la señala clausula se excluye los siniestros derivados de robo masivo de información. 

Por tanto, se cumple con el primer requisito.

Sobre la oponibilidad de la exclusión:

De acuerdo con la documentación que obra en autos, la compañía acreditó haber remitido la póliza y sus condiciones al correo electrónico del asegurado el 13 de agosto de 2024, fecha en que se celebró el contrato, cumpliendo con la obligación de informar las condiciones y exclusiones del seguro. En consecuencia, la exclusión resulta oponible al asegurado, al haberse acreditado que este tuvo posibilidad de conocerla desde el inicio de la contratación.

Sobre la configuración de la circunstancia excluida:

De la denuncia policial de fecha 05 de diciembre de 2024 y de la comunicación del Banco Interbank de fecha 24 de noviembre de 2024, se evidencia que el evento se produjo tras un robo masivo de información bancaria en perjuicio de diversos clientes del banco, situación que fue reconocida por la entidad financiera.

Es importante señalar que la cláusula que invoca ............................ —“robo masivo de data”— no precisa el tipo o naturaleza de la información filtrada.

No distingue si se trata de datos personales, financieros, o credenciales operativas; tampoco exige que la información sustraída haya permitido por sí misma realizar operaciones.

Por tanto, es una exclusión redactada de forma genérica, y su aplicación debe interpretarse restrictivamente, conforme a la séptima regla de interpretación del artículo IV de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.° 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” (el subrayado es de quien suscribe).

De este modo, se verifica que la pérdida se originó como consecuencia directa de la exposición de datos personales y bancarios producto de un ataque informático a la entidad emisora, supuesto que coincide con la exclusión pactada en la póliza.

Al respecto, se constata que ............................ ha acreditado los tres presupuestos exigidos para oponer válidamente la exclusión de cobertura: (i) la exclusión figura en la póliza presentada, (ii) la póliza fue entregada y conocida por el asegurado, (iii) y el hecho denunciado corresponde a la circunstancia excluida (robo masivo de data del banco emisor).

En consecuencia, no corresponde la aplicación de cobertura, toda vez que el evento se encuentra comprendido en una exclusión expresa del contrato de seguro, por lo que el reclamo debe ser declarado infundado.

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 del 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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d)Robo masivo de data.
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