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RESOLUCIÓN N° 187/25
VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, ......................................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ................................., solicitando se le otorgue la cobertura del SEGURO DE PROTECCIÓN DE TARJETA- 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) El señor ................... interpone reclamo ante la Defensoría del Asegurado (DEFASEG) luego de haber recibido la carta ............................. del BBVA, de fecha 28 de noviembre de 2024, mediante la cual se rechazó su reclamo por fraude en compras no reconocidas efectuadas con su tarjeta de crédito del Banco BBVA; b) el reclamante sostiene que el 16 de noviembre de 2024 fue víctima de un fraude telefónico, realizado por delincuentes que se hicieron pasar por funcionarios del banco, y que en ese mismo momento solicitó el bloqueo inmediato de la tarjeta y presentó el reclamo vía telefónica. Asimismo, indica que el 18 de noviembre formuló la denuncia policial y posteriormente presentó los documentos solicitados por el BBVA; c) pese a haber cumplido con todos los procedimientos, el BBVA no reconoce la existencia del fraude y niega la cobertura del seguro de su tarjeta, argumentando que no hubo robo ni hurto del plástico, y que la protección cubre únicamente la tarjeta física; d) el reclamante considera que este caso constituye un fraude evidente y que el banco debe asumir la responsabilidad por haberse aprovechado los procedimientos internos del propio BBVA. En tal sentido, solicita que la Defensoría del Asegurado disponga el reintegro del monto S/ 5,119.00, correspondiente a las operaciones fraudulentas no reconocidas.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) señala que el señor ................... fue incorporado al contrato celebrado entre el Banco BBVA Perú (contratante) y ................................. (aseguradora) el 7 de agosto de 2019; b) el 16 de noviembre de 2024, el reclamante fue víctima de un fraude informático, tras haber sido contactado por una supuesta colaboradora del banco. Posteriormente, el 18 de noviembre presentó denuncia policial y el 21 de noviembre solicitó la activación del seguro por un monto de S/ 5,199.00; c) el reclamo fue rechazado mediante carta ............................. del 28 de noviembre de 2024, por cuanto, de acuerdo con los términos de la póliza, no se configuró un riesgo cubierto, ya que no existió uso indebido del plástico de la tarjeta, pues el propio asegurado declaró haberla mantenido en su poder en todo momento; d) la cobertura del seguro se limita al uso indebido del plástico y no alcanza los casos de fraude electrónico o manipulación de datos personales; e)  afirma haber cumplido con los plazos legales para emitir la carta de rechazo y solicita que el reclamo sea declarado infundado, toda vez que no corresponde otorgar la cobertura al no estar acreditado un riesgo amparado por la póliza.

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 los términos contenidos en el rechazo de cobertura, en la reclamación interpuesta por el asegurado y en la respectiva absolución de descargos presentada por la Compañía, la solución de la presente controversia consiste en determinar si el siniestro reportado corresponde o no a un riesgo cubierto por el seguro contratado.

SÉPTIMO: De acuerdo con la denuncia policial presentada, el señor ................... manifestó haber sido víctima de fraude informático. Indicó que el 16 de noviembre de 2024, alrededor de las 14:00 horas, recibió una llamada telefónica de una persona que se identificó como representante del Banco BBVA Continental, quien le informó que se estaban realizando compras con su tarjeta de crédito.

Ante ello, el denunciante efectuó el reclamo correspondiente bajo el número ............................., advirtiendo dos consumos no reconocidos. Finalmente, uno de ello, fue anulado.

El reclamante sostiene que el evento debería estar cubierto, ya que el banco le cobra mensualmente un seguro asociado a su tarjeta de crédito, y que reportó el hecho en el mismo momento en que se estaban realizando las operaciones fraudulentas, solicitando el bloqueo inmediato de la tarjeta y presentando la denuncia policial el 18 de noviembre de 2024.

Alega que, pese a haber cumplido con todas las acciones de reporte y presentación de documentos requeridos, el BBVA no reconoció el fraude, argumentando que no existió robo ni hurto físico de la tarjeta. El reclamante considera que esta posición es incorrecta, pues el fraude fue cometido por delincuentes que suplantaron la identidad del personal del banco, utilizando sus datos personales y aprovechando los procedimientos del propio BBVA.

................................. sostiene que el evento no se encuentra comprendido dentro de las coberturas del Seguro de Protección de Tarjetas BBVA en virtud de que el origen del siniestro no provino del uso indebido del plástico de la tarjeta, pues el propio reclamante declaró haber mantenido la tarjeta en su poder en todo momento

OCTAVO: Que, en autos obra copia de la solicitud–certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, correspondiente a la Póliza N.º ........................ – versión ....................- Noviembre 2018, documento que se encuentra suscrito por el reclamante, en el cual constan las coberturas contradas:

1.  USO INDEBIDO DE LA TARJETA DE CRÉDITO Y/O DÉBITO. Uso indebido de la tarjeta de crédito y/o débito por robo y/o secuestro y/o extravío y/o hurto en cajeros automáticos y/o casas comerciales que deriven en defraudaciones, estafas o malversaciones cometidas por terceros, dentro de los límites del territorio de la República del Perú

2. UTILIZACIÓN FORZADA EN CAJEROS AUTOMÁTICOS DE LA(S) TARJETA(S) DE CRÉDITO Y/O DÉBITO. Uso forzado por parte del ASEGURADO de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en cajero automático a consecuencia de secuestro, y que bajo esta situación se produzca el robo del dinero retirándolo del/los cajero(s) automático(s).
Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú

3.  ROBO DE DINERO RETIRADO DE LOS CAJEROS AUTOMÁTICOS. Se otorga cobertura al robo del dinero retirado del/los cajero(s) automático(s), en cuyo caso, el hecho (robo) se deberá haber producido dentro de las 02 (dos) horas siguientes contadas desde la hora en que se efectuó el retiro del dinero en el cajero automático. 
Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú

4. COBERTURA DE COMPRA FRAUDULENTA VÍA INTERNET (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE). Cubre las pérdidas ocasionadas por compras fraudulentas vía Internet mediante el uso indebido de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito del ASEGURADO, sin la autorización y conocimiento de su titular.
Se protege a las tarjetas de crédito y/o débito hasta dentro de los 60 (sesenta) días anteriores a la fecha en que el ASEGURADO haya dado aviso al CONTRATANTE del uso indebido de su tarjeta

 BENEFICIO ADICIONAL (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE).
Clonación o adulteración de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito e impresión de vales múltiples por medio del uso de dicha tarjeta(s) sin conocimiento de su titular.

5. COBERTURA DE COMPRA PROTEGIDA (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE).
Cobertura dentro de los límites del territorio de la República del Perú, ante el robo de los productos comprados con la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito emitida(s) por el CONTRATANTE, hasta dentro de los 10 días siguientes a la fecha de la compra

6. COBERTURA DE MUERTE ACCIDENTAL O INVALIDEZ TOTAL Y PERMANENTE POR ACCIDENTE A CONSECUENCIA DE ROBO Y/O SECUESTRO. 

7. COBERTURA DE REEMBOLSO DE GASTOS MÉDICOS POR HOSPITALIZACIÓN A CONSECUENCIA DEL ROBO O SECUESTRO 

8.  COBERTURA DE REEMBOLSO POR TRÁMITES DE DOCUMENTOS DEBIDO A ROBO Y/O SECUESTRO Y/O PÉRDIDA Y/O HURTO DE LOS MISMOS JUNTO CON LA TARJETA(S) DE CRÉDITO Y/O DÉBITO ASEGURADAS.

9. COBERTURA ADICIONAL – CLÁUSULA ADICIONAL COBERTURA PATRIMONIAL POR TRANSFERENCIAS DESDE CUENTA DEL ASEGURADO (SOLO APLICABLE A LAS TARJETA(S) DE CRÉDITO O DÉBITO EMITIDAS POR EL CONTRATANTE).
Transferencias de fondos realizadas de forma remota que provengan del uso indebido o fraudulento, por parte de terceros no autorizados, de las identificaciones (claves y/o contraseñas) con las cuales el ASEGURADO está autorizado para realizar transferencias, ya sea en el Perú o en el extranjero.
Esta cobertura aplica a cuenta de ahorro y cuenta corriente del ASEGURADO

10. ASISTENCIA LEGAL REACTIVA. Presta los servicios legales y defensa judicial y extrajudicial que deba realizar el ASEGURADO en el caso de existir fraude.




De la revisión del referido documento, se advierte que el asegurado fue debidamente informada respecto de las coberturas contratadas, los alcances del seguro y las condiciones bajo las cuales se activan las coberturas ofrecidas, motivo por el cual la aseguradora se encuentra legitimada para oponer los términos de cobertura pactados en el contrato suscrito.

En tal sentido, la controversia se centra en determinar si las operaciones no reconocidas efectuadas el 16 de noviembre de 2024 con la tarjeta de crédito del reclamante configuran un riesgo cubierto por el Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, contratado con ................................. y Reaseguros S.A.

NOVENO: De acuerdo con la documentación que obra en autos, la operación no reconocida es por el monto de S/ 5,199.00 (Cinco Mil Ciento Noventa y Nueve con 00/100 Soles) corresponde a una compra efectuada por internet en un comercio electrónico identificado como “FAMILIAPE”, el día 16 de noviembre de 2024, a las 18:16 horas aproximadamente, conforme al reporte emitido por el Banco BBVA Perú.

En ese sentido, se trata de una operación digital no presencial, ejecutada en una plataforma de comercio electrónico.

Debido a la descripción del evento, solo corresponde a analizar la cobertura N° 4 “cobertura de compra fraudulenta vía internet.

En la póliza se dispone lo siguiente:

“Cubre las pérdidas ocasionadas por compras fraudulentas vía Internet mediante el uso indebido de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito del asegurado, sin la autorización y conocimiento de su titular. Se protege a las tarjetas de crédito y/o débito hasta dentro de los sesenta (60) días anteriores a la fecha en que el asegurado haya dado aviso al contratante del uso indebido de su tarjeta.”

Si bien la cobertura citada ampara compras fraudulentas por Internet, la literalidad de la póliza exige que el hecho derive del “uso indebido” de la tarjeta por un tercero, es decir, que la información confidencial haya sido obtenida y utilizada sin conocimiento ni intervención del titular. En el presente caso, conforme a la denuncia y al informe del BBVA, el asegurado recibió una llamada de presuntos representantes del banco y proporcionó sus datos personales, a partir de lo cual se efectuaron las operaciones cuestionadas dentro de los mecanismos de seguridad del sistema.

Por tanto, el evento descrito no configura una compra fraudulenta vía Internet en los términos de la póliza, toda vez que no existió una apropiación ilícita o uso indebido de la tarjeta sin consentimiento del titular, sino un engaño telefónico, riesgo que no se encuentra contemplado expresamente dentro de las coberturas del contrato de seguro.




Al respecto, es aplicable lo sancionado en la séptima regla interpretativa contenida en el artículo IV de la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro: “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” (lo destacado es de quien suscribe); 

Así, bajo una interpretación literal y funcional de la cobertura, el riesgo descrito (compra fraudulenta tras la supuesta llamada de un personal del banco) no coincide plenamente con el supuesto de hecho previsto en la póliza, toda vez que el siniestro se produjo a consecuencia del engaño telefónico del que fue víctima el asegurado, quien, creyendo comunicarse con personal del banco, proporcionó datos, permitiendo con ello que terceros efectuaran operaciones virtuales en su nombre.

En tal sentido, no se evidencia un uso indebido de la tarjeta sin la autorización del asegurado, sino una transferencia de información derivada de una supuesta estafa, situación que no se encuentra prevista dentro de los riesgos amparados 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 DE PROTECCIÓN DE TARJETA- PÓLIZA N°  ........................., quedando a salvo el derecho de la reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes.

Lima, 12 de noviembre de 2025

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

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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