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RESOLUCIÓN N° 198/25
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 18 de marzo de 2025 se corrió traslado de la reclamación a ..................................., siendo que con fecha 04 de abril 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 contra ..................................., por el rechazo del siniestro correspondiente a su Seguro de Protección de Tarjetas BBVA vinculado a su tarjeta de crédito VISA Signature BBVA; b) señala que el 09 de enero de 2025 advirtió el extravío de su tarjeta y solicitó su bloqueo inmediato al banco BBVA. En la llamada, le informaron sobre dos retiros no reconocidos realizados ese mismo día en cajeros automáticos por los montos de S/ 2,400.00 y S/ 600.00, que suman S/ 3,000.00; c) indica que el 10 de enero de 2025 acudió a la comisaría para presentar la denuncia policial, reiterando que no reconocía las operaciones efectuadas y que nunca compartió su clave secreta con nadie; d) ese mismo día, recibió respuesta del BBVA, señalando que no procedía el reclamo bancario porque las operaciones se realizaron con clave secreta en cajero automático, y recomendándole presentar el reporte de siniestro ante ...................................; e) el reclamante afirma haber cumplido con todos los pasos exigidos por el banco y la aseguradora, remitiendo la documentación solicitada para el reclamo del seguro. Sin embargo, el 29 de enero de 2025, ........... rechazó el siniestro, alegando que no correspondía cobertura conforme a los términos de la póliza; f) expone su disconformidad con la decisión de la aseguradora, señalando que el seguro fue contratado precisamente para protegerlo frente a operaciones indebidas derivadas de pérdida o robo de la tarjeta, y que en este caso se evidencia una falla del sistema de seguridad del banco; g) sostiene que sospecha de posibles filtraciones internas o malos elementos dentro del BBVA, que permitirían a terceros utilizar tarjetas extraviadas con clave, afectando a los usuarios honestos; h) precisa que el seguro fue contratado desde 2019 a través del BBVA y que esperaba contar con cobertura efectiva, especialmente ante un evento de extravío y uso indebido posterior; i) por todo lo expuesto, solicita que la Defensoría del Asegurado ordene a ........... declarar procedente el siniestro y que se repongan los importes retirados (S/ 3,000.00), evitando que se le carguen intereses o pagos por operaciones que no reconoce.

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) señala que actuó conforme a los términos de la póliza del Seguro de Protección de Tarjetas BBVA N.° ..........................., contratada por el asegurado ..................................................................; b) precisa que el asegurado solicitó la devolución de S/ 3,000.00, correspondientes a dos retiros no reconocidos (S/ 2,400.00 y S/ 600.00), realizados el 9 de enero de 2025 a través de cajeros automáticos, luego del extravío de su tarjeta; c) señala que el 10 de enero de 2025 el asegurado presentó denuncia policial, y el 29 de enero de 2025, mediante Carta SPT.2025/0135, la Compañía reiteró el rechazo del siniestro, al verificarse que las operaciones fueron efectuadas con uso de la clave secreta, dato confidencial y de exclusivo conocimiento del titular; d) indica que el evento no encaja en ninguna de las coberturas de la póliza: (i) Cobertura por robo: aplica cuando el asegurado es víctima de robo del dinero retirado de un cajero dentro de un radio de 200 metros. Se descarta, ya que el asegurado no fue víctima de robo, sino que extravió la tarjeta y (ii) Cobertura por uso forzado: aplica cuando el asegurado es secuestrado u obligado a retirar dinero. También se descarta, pues no existió secuestro ni coacción; e) reitera que las transacciones se realizaron con el uso del PIN personal del asegurado, sin evidencia de un tercero no autorizado, por lo que el evento no constituye un siniestro cubierto; f) sostiene que es responsabilidad del asegurado resguardar la confidencialidad de su clave secreta y adoptar las medidas de seguridad necesarias para evitar accesos indebidos.

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 señor ................ manifestó que el 9 de enero de 2024, aproximadamente a las 15:00 horas, se dirigió a Plaza Lima Sur para realizar gestiones y efectuar un pago con su tarjeta BBVA. Durante el trayecto de retorno a su domicilio advirtió la pérdida de la tarjeta. Posteriormente, a las 16:37 horas, se comunicó con el banco para proceder con el bloqueo, siendo informado de que se habían efectuado dos retiros en efectivo no reconocidos: el primero por S/ 2,400.00 (dos mil cuatrocientos y 00/100 soles) y el segundo por S/ 600.00 (seiscientos y 00/100 soles), haciendo un total de S/ 3,000.00 (tres mil y 00/100 soles).

Al respecto, sostiene e que el siniestro debe ser cubierto por la aseguradora, dado que no reconoce los retiros efectuados, por lo que considera que ha sido víctima de un uso indebido de su tarjeta luego de su extravío. Precisa que no comparte sus claves de acceso con terceros y que los movimientos cuestionados no fueron autorizados por él en ningún momento.

Asimismo, afirma haber actuado con la debida diligencia, pues al advertir la pérdida de la tarjeta el 9 de enero de 2025 procedió inmediatamente a bloquearla y a comunicar tanto al banco como a la aseguradora lo ocurrido. 

Indica que, tras realizar su reclamo en el BBVA, la propia entidad financiera le recomendó activar el seguro contratado, motivo por el cual presentó el reporte de siniestro ante ........... y remitió toda la documentación solicitada.

Finalmente, refiere que contrató el Seguro de Protección de Tarjetas en el año 2019 precisamente para contar con respaldo ante eventos de este tipo.

Según la aseguradora, los hechos relatados por el señor ................ no encajan en ninguna de las coberturas previstas en el Seguro de Protección de Tarjetas. La compañía señala que el reclamante indicó haber extraviado la tarjeta, y que los retiros no reconocidos fueron realizados en un cajero automático utilizando la clave secreta, dato que debe ser conocido únicamente por el titular.

En ese sentido, ........... explica que la póliza solo cubre dos tipos de eventos aplicables a retiros en cajero:

(i) robo, cuando al asegurado le quitan el dinero que él mismo retiró instantes antes dentro de un radio específico; y

(ii) uso forzado, cuando el asegurado es secuestrado y obligado a retirar dinero.

La compañía afirma que ninguna de esas situaciones ocurrió, pues el reclamante no retiró dinero voluntariamente para luego ser asaltado, ni fue víctima de un secuestro. Lo que existió fue un extravío de la tarjeta.

Además, reitera que el banco verificó que las operaciones se realizaron con la clave del propio asegurado, lo cual descarta cualquier supuesto de fuerza o violencia. Por ello, considera que el siniestro no cumple las condiciones del contrato y que no corresponde otorgar cobertura.

La controversia para resolver consiste en determinar si los retiros en cajero automático por un total de S/ 3,000.00 (Tres Mil y 00/100 Soles), no reconocidos por el asegurado tras el extravío de su tarjeta, constituyen un evento cubierto o no por el Seguro de Protección de Tarjetas contratado con ............

OCTAVO: Que, en autos obra copia de la Solicitud–Certificado del Seguro de Protección de Tarjeta BBVA, correspondiente a la Póliza N.º ..........................., documento suscrito por la reclamante, en el cual constan de manera expresa las coberturas contratadas. Se trata de una póliza nombrada, esto es, un contrato que delimita taxativamente los riesgos amparados, de modo que únicamente resultan indemnizables aquellos eventos que han sido específicamente descritos en el condicionado del seguro.

1. Uso Indebido. Si es que por el robo, hurto de la tarjeta asegurada, sea de crédito y/o débito, personas terceras hacen uso indebido de la misma únicamente en establecimientos comerciales.
2. Uso Forzado. Si como consecuencia del secuestro del Asegurado, se produce el uso forzado de la(s) tarjeta(s) de crédito y/o débito en un cajero automático.
3. Robo. Si al Asegurado le roban el dinero que ha retirado voluntariamente de cajeros únicamente del BBVA con tarjetas de crédito y/o débito del BBVA dentro de un radio de 200 metros del cajero.
4. Uso Indebido por Compra fraudulenta vía internet (medios digitales). Cubre el monto que representen las compras fraudulentas con la tarjeta de crédito y/o débito BBVA sin la autorización y conocimiento del Titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada.
5. Beneficio gratuito. Operaciones realizadas como consecuencia de la clonación o adulteración de la tarjeta de crédito y/o débito sin conocimiento del titular, realizadas hasta 60 días antes de la fecha de bloqueo de la tarjeta involucrada. Cubre en el Perú y en el extranjero.
6. Muerte accidental o Invalidez Total y Permanente (ITP).
7. Reembolso de Gastos de hospitalización.
8. Reembolso de Gastos.
9. Cobertura Patrimonial por Transferencias. Cubre el dinero propiedad del asegurado que sea transferido desde su Cuenta Corriente y/o de Ahorros, mediante el uso indebido por parte de terceros de claves y/o contraseñas a las cuales el asegurado NO ha autorizado a realizar transferencias dentro o fuera del Perú.




De la revisión del referido documento, se advierte que el asegurado fue debidamente informado 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 contingencia radica en determinar si los consumos indebidos reportados —consistentes en dos disposiciones de efectivo realizadas en cajero automático el 9 de enero de 2025 califican como un riesgo cubierto por la póliza de Seguro de Protección de Tarjetas contratada por el asegurado, teniendo presente que los hechos se originan a partir del extravío de la tarjeta.

NOVENO: Que, se procede a analizar las coberturas, a fin de verificar si el evento materia de controversia encaja en alguno de los riesgos expresamente plasmados en el seguro contratado

 En primer término, la cobertura por Uso Indebido exige que, a consecuencia del robo o hurto de la tarjeta, terceros realicen consumos en establecimientos comerciales, lo cual no ocurre en el presente caso, pues las operaciones cuestionadas corresponden exclusivamente a retiros de efectivo en un cajero automático, no a compras en comercios. 

Tampoco se configura la cobertura por Robo, ya que esta solo opera cuando al asegurado le roban el dinero que él mismo ha retirado voluntariamente de un cajero BBVA dentro de un radio de 200 metros; en el caso analizado, el asegurado no retiró dinero personalmente, sino que fue sorprendido con operaciones realizadas por terceros tras el extravío de la tarjeta.

Por su parte, la cobertura de Uso Forzado requiere que el asegurado sea víctima de secuestro y obligado a realizar retiros en cajero automático. De la denuncia policial y del relato del asegurado no se desprende ningún escenario de secuestro, violencia o coacción, sino un simple extravío de la tarjeta, circunstancia que no activa dicha cobertura. 

Asimismo, no aplica la cobertura de Uso Indebido por compra fraudulenta vía internet, pues no existen compras en línea; ni el beneficio gratuito por clonación o adulteración, ya que el asegurado no denunció clonación, sino la pérdida física de la tarjeta, la cual habría sido utilizada por terceros para realizar retiros usando la clave secreta.

Tampoco se configuran las coberturas accesorias de muerte accidental o invalidez, reembolso de gastos de hospitalización, reposición de documentos, ni la cobertura patrimonial por transferencias, por cuanto no existen lesiones, no hubo robo o secuestro, no se sustrajeron documentos personales, y las operaciones observadas no son transferencias sino disposiciones de efectivo.

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 nuestro); 

De la revisión integral de las coberturas y de los hechos acreditados, se advierte que ninguna de las hipótesis previstas en la póliza ampara retiros en cajero automático realizados por terceros tras el extravío de la tarjeta del asegurado.

Que, al no haberse configurado ninguno de los supuestos de cobertura establecidos en el contrato de seguro, corresponde mantener la decisión adoptada por la compañía respecto del siniestro materia de evaluación, en tanto es legítimo.

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 del reclamante para recurrir ante las instancias que consideren pertinentes. 

Lima, 19 de noviembre de 2025

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

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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