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RESOLUCIÓN N° 181/ 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 CYBER DIGITAL CON POLIZA 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 05 de febrero de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ..................................., siendo que el 12 de febrero de 2025 la aseguradora absolvió el respectivo trámite, presentando sus descargos y la 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 del reclamante es la siguiente: a) con fecha 25 de julio de 2024, a las 21:14 horas, el señor ............. recibió una notificación del Banco Scotiabank en su teléfono celular N° ........................, advirtiéndole sobre presuntas compras de dudosa procedencia realizadas con su tarjeta de débito; b) de inmediato se comunicó con la central del banco para solicitar el bloqueo de su tarjeta, informándosele que el bloqueo ya había sido ejecutado de oficio por el propio banco a raíz de los consumos sospechosos; c) el día siguiente, 26 de julio de 2024, a las 20:29 horas, acudió a la DEPINCRI San Isidro – Miraflores (PNP) y presentó la denuncia policial correspondiente, en cumplimiento del procedimiento exigido ante un presunto fraude informático; d) no obstante, al presentar el requerimiento de reintegro bajo la cobertura de seguro de su tarjeta de débito, ................................... rechazó la solicitud, señalando que el asegurado no efectuó el bloqueo dentro del plazo de 4 horas, configurándose una causal de exclusión; e) cuestiona dicha apreciación, por cuanto el bloqueo fue ejecutado oportunamente por el propio banco el 25 de julio a las 21:39 horas, es decir, dentro del plazo previsto en la póliza. En consecuencia, carecía de sentido que él gestionara un nuevo bloqueo, toda vez que la medida ya se encontraba vigente y efectiva; f) siguiendo las instrucciones posteriores de la aseguradora, gestionó igualmente un bloqueo paralelo el 26 de julio a las 09:33 horas, a efectos de cumplir formalmente con el procedimiento, sin perjuicio de que el bloqueo inicial ya había sido realizado el día anterior; g) la imposibilidad de presentar la denuncia policial dentro de las cuatro horas siguientes constituye un caso de fuerza mayor, dado que; (i) los hechos ocurrieron en horas de la noche, (ii) reside en el distrito del Callao, distante de la jurisdicción competente (San Isidro – Miraflores); y (iii) tiene 63 años de edad, por lo que su desplazamiento inmediato implicaba una exposición a riesgos innecesarios; h) en atención a ello, sostiene que no incurrió en incumplimiento de sus obligaciones, por lo que solicita se disponga el reembolso de los montos indebidamente debitados, en aplicación del principio de razonabilidad y buena fe contractual.

Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el 30 de abril de 2024, el señor ............. contrató el Seguro de Protección de Tarjeta, habiendo recibido y conocido los términos, condiciones y exclusiones de la póliza, conforme a la documentación remitida al contratante; b)  el 31 de julio de 2024, el reclamante solicitó la aplicación de la cobertura por compras no reconocidas efectuadas el 25 de julio de 2024 con su tarjeta de débito Scotiabank, adjuntando los documentos de sustento; c) luego de la revisión del expediente, la compañía verificó que no se cumplieron las condiciones de la póliza, toda vez que el bloqueo de la tarjeta se efectuó después del plazo de cuatro (4) horas previsto, y la denuncia policial se presentó veintitrés (23) horas después del evento, es decir, de forma extemporánea; d) la denuncia tardía impidió una adecuada verificación de los hechos, al dificultar que las autoridades policiales pudieran recabar evidencias oportunas y determinar la naturaleza del presunto fraude, lo cual incrementó el riesgo de operaciones posteriores al siniestro; e) por Carta N° ................................................., de fecha 14 de agosto de 2024, la compañía denegó la cobertura por configurarse una exclusión contractual; f) posteriormente, mediante Carta N° .................................... del 29 de agosto de 2024, se confirmó la decisión, precisando que el bloqueo realizado el 25 de julio fue solo temporal, y que la póliza exige que el asegurado gestione personalmente el bloqueo definitivo.

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: El señor ............. manifestó en la denuncia policial que el 25 de julio de 2024, aproximadamente a las 21:14 horas, cuando se encontraba en su domicilio, recibió un mensaje de texto de Scotiabank notificándole que se estaban realizando compras no reconocidas con su tarjeta de débito N.º ....................................... del mismo banco.

Indicó que tenía la tarjeta en su poder al momento del aviso, por lo que se comunicó de inmediato con el banco. El operador le informó que se habían efectuado siete (7) compras no reconocidas en distintos establecimientos comerciales, por un monto total de S/ 895.69.

El reclamante sostiene que el evento debe estar cubierto por la póliza de Seguro de Protección de Tarjeta N.º ............. porque:

· Que el banco ejecutó de oficio un bloqueo, por lo que entendió que el riesgo ya estaba controlado.

· Que, por su edad (63 años), no pudo realizar las diligencias de inmediato, pero sí actuó al día siguiente dentro de un plazo razonable.

· Los hechos se enmarcan dentro de las coberturas de compras fraudulentas por Internet previstas en la póliza.

Por su parte, la Compañía Aseguradora sostiene que el evento no se encuentra amparado, toda vez que el asegurado no cumplió con las condiciones establecidas en la póliza, en particular:

· Bloqueó la tarjeta doce (12) horas después de advertido el uso indebido.

· Presentó la denuncia policial veintitrés (23) horas después del evento, pese a que la póliza exige que ambas acciones se realicen dentro de un plazo máximo de cuatro (4) horas de ocurrido el hecho o desde que se tuvo conocimiento del mismo.

En tal sentido, la cuestión controvertida del caso consiste en determinar si el asegurado incumplió alguna de las cargas establecidas en la póliza, y, en consecuencia, establecer si el evento denunciado se encuentra o no dentro del ámbito de cobertura del Seguro de Protección de Tarjeta N.º ..............

SÉPTIMO: De la información remitida por la entidad financiera Scotiabank, así como de los documentos presentados por el reclamante, se verifica que las operaciones no reconocidas corresponden a una serie de débitos por compras efectuadas el 25 de julio de 2024, entre las 21:13 y 21:28 horas, por los siguientes montos: S/ 53.39, S/ 133.30, S/ 55.19, S/ 137.21, S/ 3.88, S/ 450.02 y S/ 62.70, las cuales fueron ejecutadas a través de canales electrónicos del Banco Scotiabank.

Dichas transacciones se realizaron sin la intervención física del titular ni pérdida del plástico, configurando un fraude digital o uso indebido de los datos de la tarjeta por un tercero no autorizado.

En tal sentido, el evento materia de reclamo se enmarca dentro de la Cobertura N.º 3 “Compras fraudulentas por Internet, teléfono y transferencias de dinero virtual”, que ampara las pérdidas económicas derivadas de operaciones electrónicas no reconocidas realizadas por terceros no autorizados mediante apropiación o utilización indebida de datos personales o financieros del asegurado.

OCTAVO:  De la revisión de los medios probatorios que obran en autos, se advierte que se  ha acreditado la entrega de la póliza al asegurado, conforme a los registros de correspondencia electrónica remitidos al correo electrónico del asegurado.

Corresponde analizar el cumplimiento de las cargas convencionales referidas a (i) la interposición de la denuncia policial y (ii) el bloqueo de la tarjeta dentro del plazo previsto en la póliza.
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Debe tenerse presente que las cargas son deberes de comportamiento impuestos al asegurado, orientados a evitar la agravación del daño o facilitar la verificación del siniestro, cuyo incumplimiento no extingue automáticamente el derecho a la cobertura. 

Conforme al artículo 59 de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.º 29946, el asegurador solo puede liberarse de su obligación si dicho incumplimiento obedece al dolo o culpa inexcusable del asegurado, o si influyó en la extensión de la obligación asumida.

“Si la carga debe ejecutarse después del siniestro, el asegurador se libera por el incumplimiento del asegurado, si el mismo influyó en la extensión de la obligación asumida”. 

En el caso concreto, tanto el bloqueo extemporáneo como la denuncia policial fuera de plazo constituyen cargas posteriores al siniestro, de modo que su incumplimiento únicamente libera a la Compañía si se acredita que dicha demora incrementó el perjuicio económico o impidió la correcta verificación de los hechos. No basta, por tanto, la mera infracción formal del plazo contractual.

En relación con la demora en el bloque de la tarjeta:

En primer lugar, señalar que, aunque la Compañía denomine “exclusión” al bloqueo extemporáneo, corresponde calificarlo como una carga posterior al siniestro.

En consecuencia, su incumplimiento no extingue automáticamente el derecho a indemnización, y la liberación de la aseguradora solo resulta procedente si se acredita que la demora influyó en la extensión del daño o impidió verificar las operaciones fraudulentas.

Así, de la documentación que obra en autos, se verifica que la última operación no reconocida fue efectuada el 25 de julio de 2024, a las 21:28 horas, por el monto de S/ 62.70. En la medida que el bloqueo solicitado por el reclamante fue el 26 de julio a las 09:33:56 horas, este se efectuó doce (12) horas después del evento por el propio asegurado 

Sin embargo, que según consta en autos,  hubo un primer bloque de la tarjeta por seguridad ejecutado por el propio banco emisor a las 21:39 horas, es decir, ocho minutos después de la última transacción, lo que atenúa la imputabilidad directa del asegurado y evidencia que el riesgo fue igualmente controlado por la entidad financiera.

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

En tal sentido, el incumplimiento alegado no puede considerarse determinante para rechazar la cobertura, salvo prueba fehaciente de que la demora influyó efectivamente en la extensión del siniestro, lo cual no ha sido acreditado por la aseguradora.

De esta forma, el asegurado razonablemente consideró que ya no existía ningún tipo de riesgo, al verificarse que el banco había tomado medidas inmediatas de protección, lo cual le brindó la seguridad y tranquilidad de que no se seguirían efectuando cargos no reconocidos sobre su cuenta.

En consecuencia, aun cuando el asegurado no gestionó directamente el bloqueo dentro del plazo de cuatro (4) horas previsto en la póliza, la finalidad de la carga –impedir el uso continuado o reiterado de la tarjeta por terceros– se cumplió igualmente por intervención de la entidad emisora.

Bajo dicho contexto, no se acredita que la demora en el bloqueo haya generado un perjuicio adicional o agravado el alcance del siniestro, pues las operaciones fraudulentas ya se habían consumado antes de la acción del banco.

Por tanto, en aplicación del artículo 59 de la Ley del Contrato de Seguro, la extemporaneidad en el bloqueo no puede considerarse suficiente para liberar a la aseguradora de su obligación, al no haberse demostrado que dicha demora influyera efectivamente en la extensión de la obligación asumida ni que el asegurado actuara con dolo o culpa inexcusable.

En relación con la demora en la interposición de la denuncia policial:

Que, la razonabilidad de la carga no se agota en el mero cumplimiento formal del plazo previsto en la póliza, sino que exige verificar si la omisión afectó efectivamente la determinación del siniestro o la magnitud de la obligación de indemnizar.

Es decir, no basta con constatar que la denuncia policial fue presentada fuera del plazo contractual, sino que corresponde analizar si dicha demora incidió de manera real en la posibilidad de la aseguradora de verificar el evento denunciado.

En el caso concreto, si bien la denuncia policial fue presentada veintitrés (23) horas después del hecho, no obra en autos evidencia de que dicha demora haya imposibilitado la constatación del siniestro ni agravado su alcance, toda vez que las operaciones no reconocidas ya se encontraban registradas y documentadas por la entidad financiera (Scotiabank) y fueron inmediatamente reportadas al banco por el propio asegurado.

En consecuencia, no se acredita que el incumplimiento del plazo de cuatro (4) horas para la presentación de la denuncia policial haya influido en la extensión de la obligación asumida por la aseguradora, conforme a lo exigido por el artículo 59° antes citado.

Por ello, dicha omisión no puede conllevar, por sí sola, la pérdida total del derecho indemnizatorio, sin que se acredite un perjuicio concreto derivado de la extemporaneidad de la denuncia.

Que, este Órgano Resolutivo Unipersonal considera que el rechazo formulado por la Compañía no es válido, toda vez que las demoras imputadas al asegurado —tanto en el bloqueo de la tarjeta como en la presentación de la denuncia policial— constituyen cargas contractuales posteriores al siniestro cuyo incumplimiento no extingue automáticamente el derecho a la cobertura, conforme a lo dispuesto en el artículo 59 de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.º 29946.

No habiéndose acreditado que dichas demoras influyeran en la extensión del daño, ni que el asegurado haya actuado con dolo o culpa inexcusable, y verificándose además que el riesgo fue oportunamente controlado por la entidad financiera, no corresponde liberar a la Compañía de su obligación de cobertura.

 En consecuencia, el rechazo de la solicitud de indemnización carece de sustento y debe ser desestimado.

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 FUNDADA la reclamación interpuesta por .................................................................................. contra ................................... correspondiente al SEGURO PROTECCIÓN DE TARJETAS CYBER DIGITAL CON POLIZA N° ............., al haberse determinado que el evento denunciado se encuentra comprendido dentro de la cobertura contractual y que las demoras imputadas al asegurado en el bloqueo de la tarjeta y en la presentación de la denuncia policial no influyeron en la extensión del daño ni impidieron la verificación del siniestro.

Lima, 05 de noviembre de 2025

La Secretaria Técnica, como Órgano Resolutivo Unipersonal, emite la presente resolución.

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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b. El ASEGURADO, debera realizar las siguientes acciones:

Bloquear de inmediato la(s) Tarjeta(s) Asegurada(s) mediante el
procedimiento establecido por la Entidad Emisora y obtener el(los) c6digo(s)
de bloqueo correspondiente(s) dentro de un plazo no mayor de 4 (cuatro)
horas de ocurrido el robo, extravio o hurto o desde que se tome
conocimiento del mismo. Para el caso del secuestro las 4 horas se
contabilizan a partir de Ia hora de la liberacién.

Presentar la denuncia policial, en la delegacién donde ocurrieron los hechos
dentro de un plazo no mayor a 4 (cuatro) horas de ocurrido el robo, extravio,
o hurto o desde que se tome conocimiento del mismo. Para el caso del
secuestro las 4 horas se contabilizan a partir de la hora de la liberacién.
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Si ocurriera un evento que diera lugar a una solicitud de cobertura bajo esta Poliza,
el CONTRATANTE y/o ASEGURADO deberé cumplir con lo siguiente:
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