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RESOLUCIÓN N° 196/25
VISTOS:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, ..................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) contra ..............................................., solicitando se le otorgue la cobertura del PROTECCIÓN DE TARJETAS DE CRÉDITO Y/O DÉBITO - 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 18 de febrero de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ..............................................., siendo que con fecha 28 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 29 de noviembre de 2024, aproximadamente a las 18:05 horas, recibió una llamada telefónica del número .........................., de una persona que dijo pertenecer al Banco de la Nación, área de fraude, quien le preguntó si reconocía una transferencia de S/ 1,880.00 (Mil Ochocientos Ochenta y 00/100 Soles) a nombre de Dennis Brandn Arnedo, la cual no reconoció haber realizado; b) señala que durante la llamada también le informaron sobre otro retiro de S/ 120, operación que sí reconoció, y que le comunicaron que su tarjeta se encontraba bloqueada por intentos de retiro adicionales. Al verificar su aplicación del Banco de la Nación, constató que no podía acceder y aparecía el mensaje “Acceso denegado, la tarjeta se encuentra bloqueada”; c) indica que la persona que lo llamó le solicitó los cuatro últimos dígitos de su tarjeta con el argumento de cancelar la transferencia, lo que él proporcionó. Minutos después, recibió un correo electrónico con una constancia de transferencia interbancaria inmediata emitida desde una cuenta falsa del Banco de la Nación; d) expone que al darse cuenta del engaño bloqueó la tarjeta y presentó reclamo ante el Banco de la Nación. Posteriormente, el 2 de diciembre de 2024, acudió presencialmente al banco para consultar el procedimiento de activación del seguro de protección de tarjeta, siendo informado de que debía presentar la denuncia policial, voucher de depósito y demás documentos requeridos, dado que su seguro era administrado por ...............................................; e) afirma que el día siguiente presentó todos los documentos solicitados ante mesa de partes del Banco de la Nación y esperó la respuesta de la aseguradora, la cual recibió el 2 de enero de 2025, mediante correo electrónico de siniestros.tarjeta.cuota@...................com.pe, comunicándole el rechazo de su solicitud de cobertura; f) finalmente, manifiesta su disconformidad con la decisión de la aseguradora, señalando que actuó de buena fe y oportunamente, habiendo realizado el bloqueo, la denuncia y el reclamo conforme al procedimiento, por lo que solicita el apoyo de la DEFASEG para que se reevalúe su caso.


[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) el reclamante contrató el Seguro de Protección de Tarjeta de Débito (Póliza N.° .................. – Certificado N.° ..........................), asociado a su tarjeta del Banco de la Nación, producto bajo la modalidad de bancaseguros; b) señala que el 29 de noviembre de 2024 se produjo un consumo no reconocido por S/ 1,880.00 (Mil Ochocientos Ochenta y 00/100 Soles), y que el 06 de diciembre de 2024 el reclamante reportó el siniestro a la compañía. Posteriormente, el 02 de enero de 2025, se comunicó al asegurado que no correspondía indemnización, por cuanto el evento no se encontraba dentro de los riesgos contratados en la póliza; c) de acuerdo con la denuncia policial y declaración jurada, el reclamante recibió una llamada telefónica de un tercero que se hizo pasar por personal del Banco de la Nación, quien le solicitó los dígitos de su tarjeta con el pretexto de desbloquearla, tras lo cual se realizó la operación no reconocida. Por tanto, la aseguradora sostiene que el evento se produjo como consecuencia de un fraude telefónico (vishing), y no por uso indebido de la tarjeta ni por compras fraudulentas vía Internet, supuestos que son los realmente cubiertos por la póliza; d) aclara que la cobertura de phishing o fraude electrónico se aplica únicamente cuando el perjuicio se genera por un correo electrónico fraudulento que simula una página web bancaria, situación que no ocurrió en este caso, dado que el engaño se materializó mediante llamada telefónica; e) considera justificado el rechazo del siniestro, dado que el evento descrito no configura un riesgo amparado por la póliza, y solicita que la DEFASEG declare infundado el reclamo.

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: El 02 de diciembre de 2024, aproximadamente a las 09:11 horas, el asegurado acudió a la DIVINCRI PNP–Pasco para denunciar que había sido víctima de fraude informático.

Según su declaración, el 29 de noviembre de 2024, alrededor de las 18:13 horas, recibió una llamada telefónica de un sujeto que se identificó como representante del Banco de la Nación, quien le indicó que su tarjeta de crédito se encontraba bloqueada. El supuesto representante le pidió que ingrese a la aplicación móvil del Banco de la Nación.

El denunciante verificó desde su aplicativo que su cuenta aparecía bloqueada. Durante la llamada, los interlocutores le solicitaron información adicional y le preguntaron si había realizado un retiro por S/ 120.00 en la mañana; él respondió que no. Luego, le pidieron que brinde los ocho números finales de su tarjeta, a lo cual accedió.

El supuesto representante del banco le indicó que su aplicación móvil sería desbloqueada en breve y la llamada finalizó.

Posteriormente, el asegurado recibió la constancia de una transferencia interbancaria inmediata por S/ 1,880.00, desde su cuenta hacia la cuenta N.° ...................................., del Banco BBVA Continental, a nombre de Dennis Brandon Arnedo Tello. El asegurado afirma que no realizó dicha transferencia.

Tras ello, intentó bloquear la tarjeta llamando al 0-800-100-70, pero la transferencia ya se había efectuado.

El reclamante sostiene que el evento sí debería estar cubierto, debido a que fue víctima de un fraude informático mediante una llamada telefónica en la que un tercero, haciéndose pasar por representante del Banco de la Nación, lo indujo a brindar información de su tarjeta. 

Según el reclamante, la operación no reconocida constituye un uso indebido de su tarjeta 
y un perjuicio patrimonial directo generado por la acción de un tercero, por lo que considera que encaja en el ámbito de protección del Seguro de Protección de Tarjetas que contrató.
 En consecuencia, estima que la compañía debe asumir la pérdida ocasionada, ya que él no autorizó la transferencia y actuó bajo engaño, lo cual —a su criterio— se encuentra dentro de los riesgos asegurados.

Para la Compañía, el evento no se encuentra cubierto, debido a que la operación cuestionada corresponde a una transferencia interbancaria inmediata realizada por el propio usuario, utilizando sus credenciales personales, las cuales fueron proporcionadas voluntariamente durante la llamada que recibió. 

Según su posición, no se configura un “uso indebido” ni un “fraude electrónico” cubierto por la póliza, ya que no existió manipulación no autorizada del sistema ni sustracción de la tarjeta, sino un engaño telefónico (modalidad de estafa) en el que el propio asegurado facilitó datos que permitieron el movimiento. 

La Compañía sostiene que la póliza no ampara eventos derivados de phishing telefónico ni de transferencias voluntarias inducidas, por lo que considera que no corresponde activar la cobertura.

OCTAVO: Que, en autos obra copia de la solicitud–certificado del PROTECCIÓN DE TARJETAS DE CRÉDITO Y/O DÉBITO, correspondiente a la Póliza N.º .................., documento que se encuentra suscrito por el reclamante, en el cual constan las coberturas contradas:

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

De la revisión del referido documento, se advierte que el asegurada 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.

Asimismo, corresponde precisar que nos encontramos ante una póliza de riesgos nombrados, por lo que únicamente resultan indemnizables aquellos eventos expresamente previstos en sus cláusulas.

En tal sentido, la contingencia radica en determinar si el evento denunciado configura un supuesto amparado por la póliza contratada o, por el contrario, se trata de un hecho no contemplado dentro de las coberturas del seguro.

NOVENO: Durante la madrugada del 29 de noviembre de 2024, el asegurado recibió una llamada telefónica de un tercero que se hizo pasar por personal del Banco de la Nación; dicho individuo le indicó que su cuenta estaba bloqueada y le solicitó los dígitos de su tarjeta para supuestamente realizar un desbloqueo. Minutos después, se efectuó una transferencia no reconocida por S/ 1,880.00 (Mil Ochocientos Ochenta y 00/100 Soles), sin que existiera robo, hurto, extravío físico de la tarjeta o retiro presencial de efectivo.

En ese contexto, y conforme a las coberturas previstas en la póliza colectiva, corresponde efectuar el siguiente análisis:

(i) Cobertura A – Uso indebido de tarjetas. Solo se activa cuando el uso indebido de la tarjeta ocurre como consecuencia de robo, hurto, asalto, extravío, secuestro, utilización forzada, fraude con la tarjeta física o “cambiazo”. Todos estos supuestos tienen en común que la tarjeta debe haber sido sustraída, perdida, retenida o manipulada físicamente por un tercero.

En el presente caso, la tarjeta nunca salió del poder del asegurado. 


(ii) Cobertura B – Robo en canales presenciales.
Ampara el robo del dinero posteriormente a un retiro presencial por ventanilla o cajero automático, dentro de las 72 horas siguientes. En el evento materia de análisis no existió retiro presencial, sino una transferencia electrónica, por lo que la cobertura no se configura.

(iii) Cobertura C – Uso indebido en establecimientos comerciales.
Requiere un uso fraudulento en comercio físico derivado de robo, asalto, hurto, extravío de la tarjeta, secuestro o empleo de violencia. Ello no guarda relación con la modalidad del hecho denunciado, por lo que la cobertura no corresponde.

(iv) Cobertura D – Suplantación/compras fraudulentas vía internet.
Protege compras online no autorizadas. Sin embargo, el perjuicio reportado proviene de una transferencia interbancaria, no de una compra por internet. En consecuencia, la cobertura no es aplicable.

(v) Coberturas E, F, G, H, I y K (muerte, invalidez, gastos médicos, trámites documentarios, robo de compras, desamparo súbito familiar y muerte accidental). Estas coberturas responden a supuestos completamente distintos y no guardan relación con los hechos materia de reclamo.

(vi) Cobertura J – Phishing (fraude electrónico).
Según la póliza, esta cobertura se activa únicamente cuando el asegurado es inducido a entregar información confidencial mediante un correo electrónico fraudulento que simula la página oficial del banco. En el presente caso, la información fue proporcionada por vía telefónica, modalidad que constituye estafa telefónica o vishing[footnoteRef:1], no phishing. Por ende, el supuesto no encaja en la definición contractual de la cobertura J. [1:  “VISHING: mediante el uso de llamadas telefónicas engañan a las personas para obtener información delicada // https://www.sbs.gob.pe/usuarios/aprende-con-la-sbs/fraudes-digitales-y-telefonicos
] 


Al respecto, es aplicable lo señalado 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 nuestro); 

Del análisis integral de las coberturas y de la modalidad del evento denunciado, se concluye que el hecho corresponde a una estafa telefónica basada en la entrega voluntaria de información confidencial por parte del asegurado, supuesto que no se encuentra previsto dentro de las coberturas contratadas.

 En consecuencia, el evento no está amparado por la póliza, al no encajar en ninguno de los riesgos expresamente contemplados.

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 PROTECCIÓN DE TARJETAS DE CRÉDITO Y/O DÉBITO - PÓLIZA N°  ..................., quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes. .

Lima, 13 de noviembre de 2025

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

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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