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RESOLUCIÓN N° 182/25
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 PLUS – 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 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 05 de febrero de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ........................., siendo que con fecha 25 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 ........  manifiesta que el 16 de noviembre de 2024 presentó un siniestro relacionado con estafa y fraude por internet, cumpliendo con todos los requisitos exigidos, incluyendo denuncia policial y pruebas de las transferencias efectuadas; b) señala que la aseguradora ........................................ denegó la cobertura indicando que las transferencias fueron realizadas voluntariamente, lo que, a juicio de la reclamante, vulnera sus derechos, puesto que la póliza contratada a través del Banco de Crédito del Perú (BCP) incluye expresamente la cobertura por estafas y fraude por internet; c) solicita la intervención de la Defensoría del Asegurado a fin de que la aseguradora reconozca y pague el siniestro, garantizando el cumplimiento de la cobertura ofrecida.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) se rechazó la cobertura porque el evento no constituye una operación no reconocida, sino una transacción voluntaria y consentida; b)  sostiene que la asegurada entregó libremente los datos de su tarjeta a su hija para efectuar una compra de sacos de azúcar, lo que configura una operación reconocida y no un fraude digital amparado por la póliza; c) el seguro solo cubre compras o transferencias no reconocidas derivadas de robo, hurto, fraude o coacción, pero no las operaciones autorizadas por el titular, aun cuando después los productos no hayan sido entregados; d) considera que se trata de un supuesto de “no seguro”, es decir, un riesgo no asumido contractualmente.
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: Conforme a los términos expuestos en la carta de rechazo de cobertura, en la reclamación formulada por el asegurado y en los descargos presentados por la Compañía, la cuestión controvertida radica en determinar si el siniestro reportado se encuentra o no comprendido dentro de los riesgos cubiertos por el seguro contratado.

SÉPTIMO:  Mediante la denuncia policial de fecha 14 de noviembre de 2024, la señora ............................................. ........ (hija de la asegurada) declara haber sido víctima del delito de estafa. Señala que, al navegar por Facebook, vio una publicación de “Azucarera Cartavio” y accedió a un enlace que la dirigió a un chat de WhatsApp (N.º .....................), donde le ofrecieron productos y le remitieron un catálogo.

Procedió a realizar un pedido de 35 sacos de azúcar rubia y 5 de azúcar blanca por un total de S/ 5,450.00, efectuando dos transferencias desde la cuenta del negocio “........ Villavicencio Delia Nora”:

· Primera: S/ 2,725.00 el 14/11/2024 a las 12:38 horas (Operación N.º 06041727).
· Segunda: S/ 2,725.00 el 14/11/2024 a las 16:44 horas (Operación N.º ...............).

El dinero fue transferido a la cuenta del BCP a nombre de “Cartavio Azucarera E.I.R.L.”

Finalmente, en ampliación del 16 de noviembre de 2024 a las 10:10 horas, la señora Delia Nora ........ Villavicencio (la asegurada) titular del negocio “....................................”, ratifica que las transferencias se efectuaron desde su cuenta y que es la agraviada en el presente evento.

Según lo señalado por la señora ........ la póliza de Seguro de Protección de Tarjeta contratada con ........................................ a través del BCP sí debe cubrir el evento porque:

· El siniestro ocurrió el 16 de noviembre de 2024 y corresponde a una estafa y fraude por internet.
· Ella cumplió con todos los requisitos exigidos, incluyendo la denuncia policial y las constancias de las transferencias realizadas.
· Afirma que la aseguradora vulneró sus derechos, ya que la cobertura ofrecida incluye expresamente las estafas y fraudes por internet, y no se le ha brindado un sustento adecuado del rechazo.

Según lo manifestado por ........................................, el evento no debe estar cubierto porque:

· Las transferencias fueron realizadas de manera libre y voluntaria por la asegurada, quien entregó los datos de su tarjeta a su hija, autorizándola expresamente a efectuar el pago de los sacos de azúcar.

· Por tanto, las operaciones no son “no reconocidas”, sino plenamente reconocidas, y el seguro solo cubre compras o transferencias no reconocidas derivadas de robo, hurto, fraude o coacción.

· Además, el evento no configura fraude por internet, ya que la transacción se hizo mediante transferencia bancaria, y el hecho de no recibir los productos constituye un incumplimiento contractual del proveedor, no un siniestro asegurado.

La contingencia por analizar en el presente caso consiste en determinar si las transferencias realizadas desde la cuenta de la asegurada —que dieron lugar a la pérdida económica denunciada como estafa— constituyen o no un evento cubierto por la póliza del Seguro de Protección de Tarjeta contratada con .........................................










OCTAVO: Que, en autos obra copia del Certificado del Seguro de Protección de Tarjetas Plus, correspondiente a la Póliza N.º ........................., en la cual constan las coberturas contratadas:

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

En el presente caso, corresponde precisar que se trata de una póliza de riesgos nombrados, es decir, un contrato en el que la cobertura se limita exclusivamente a los riesgos expresamente descritos en sus condiciones.

 En este tipo de seguros, solo los eventos previstos de manera literal en la póliza generan la obligación de indemnizar, de modo que cualquier suceso no mencionado expresamente se encuentra excluido por su propia naturaleza.

Que, la cobertura N° 1 “Compras no reconocidas por el asegurado en locales comerciales”, protege las transacciones efectuadas por un tercero con presencia física de la tarjeta, como consecuencia de robo, hurto, pérdida o cambiazo de las tarjetas.

En el caso concreto, no resulta aplicable, pues la asegurada no sufrió robo ni extravío de su tarjeta física, sino que ella misma efectuó las transferencias de manera voluntaria a través del canal digital del Banco de Crédito del Perú, sin intervención física de un tercero ni pérdida del plástico.

Asimismo, la cobertura N° 2 “Compras no reconocidas por el asegurado por Internet o fraude por internet”, ampara las operaciones electrónicas no reconocidas realizadas por terceros mediante uso indebido de los datos personales o financieros del asegurado, tales como phishing, malware o clonación de información.

Tampoco resulta aplicable, ya que las transferencias fueron realizadas directamente por la asegurada o con su autorización, al ingresar voluntariamente los datos de su cuenta y confirmar las operaciones.

No se ha acreditado uso indebido o sustracción digital de información confidencial, sino un engaño posterior del supuesto proveedor, lo que configura una estafa comercial y no un fraude informático cubierto por la póliza.

Por otro lado, la cobertura Nº 3 “Transferencias no reconocidas”, cubre las operaciones de transferencia electrónica o bancaria no reconocidas efectuadas por un tercero no autorizado, como consecuencia del uso fraudulento de las credenciales o dispositivos del asegurado.

En este caso, tampoco resulta aplicable, toda vez que las transferencias fueron efectuadas y confirmadas por la propia titular de la cuenta, quien ingresó sus claves personales y validó los montos y destinatarios.

El hecho denunciado constituye un engaño en la compraventa de productos (azúcar) posterior a una operación legítima, por lo que no se configura una transferencia no reconocida, sino un incumplimiento contractual de un tercero, riesgo no asumido por la póliza.

Además, la cobertura Nº 4 “Retiros no reconocidos en cajeros automáticos”, ampara los montos retirados mediante cajeros automáticos por un tercero no autorizado.

Esta cobertura no resulta aplicable, dado que no existió retiro de efectivo en cajero.

Las operaciones materia del reclamo fueron transferencias electrónicas desde una cuenta corriente del BCP, por lo que no se configura el supuesto fáctico previsto en esta cobertura.

Finalmente, la Cobertura Nº 5 “Robo de dinero retirado de cajeros automáticos”, protege el dinero sustraído mediante asalto o robo luego de efectuado un retiro con tarjeta BCP dentro del territorio nacional.

En el caso concreto, no resulta aplicable, por cuanto no existió retiro de efectivo ni robo posterior, sino transferencias voluntarias a terceros realizadas en un contexto de estafa. No se configura, por tanto, el supuesto de hecho previsto en esta cobertura.

Conforme a lo establecido en el artículo IV de las Disposiciones Generales de la Ley del Contrato de Seguro – Ley N.° 29946, la cobertura, 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.

No se desconoce que la reclamante haya sido víctima de una estafa, toda vez que los documentos presentados evidencian que transfirió dinero a terceros por una supuesta compra de azúcar a través de medios digitales.

Sin embargo, dicho evento no se encuentra comprendido dentro de los riesgos cubiertos por la póliza contratada, toda vez que las coberturas del Seguro de Protección de Tarjetas del BCP se limitan a hechos derivados de robo, hurto, pérdida, cambiazo, fraude informático, siempre que exista intervención de un tercero no autorizado.

En el presente caso, la pérdida económica proviene de una estafa posterior a una transferencia voluntaria, y no de un uso indebido de la tarjeta o de las credenciales del asegurado por un tercero.

Por tanto, el evento no configura un siniestro cubierto bajo una póliza de riesgos nombrados, ya que el contrato de seguro no contempla la estafa o el engaño dentro de los supuestos indemnizables.

En tal sentido, este Órgano Resolutivo Unipersonal considera que la Compañía ha aplicado correctamente las condiciones del contrato, al determinar que el evento reclamado no configura un siniestro cubierto por la póliza suscrita. 

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 PLUS – CON 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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