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RESOLUCIÓN N° 216/25
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 23 de abril de 2025 se corrió traslado de la reclamación a .............................................., siendo que con fecha 28 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) la señora .............. manifiesta que fue víctima de una estafa telefónica (vishing) ocurrida el 16 de enero de 2025, mediante la cual una persona que se hizo pasar por representante del Banco de la Nación la engañó, proporcionándole información que aparentaba ser verídica y generándole confianza. Afirma que actuó de buena fe y que en ningún momento brindó claves ni información confidencial, pero aun así se ejecutó una transferencia no reconocida desde su cuenta; b) considera injusto e incorrecto el rechazo de cobertura por parte de la aseguradora, pues —según señala— la póliza que contrató sí prometía protección frente a este tipo de incidentes. Manifiesta que la respuesta de la aseguradora no coincide con lo realmente sucedido ni con lo que consta en la denuncia policial, y que además la compañía incurrió en inconsistencias en los plazos y comunicaciones vinculadas al siniestro; c) refiere que la pérdida económica le afecta gravemente, por tratarse de una persona adulta mayor que vive de su pensión, y que esta situación le ha generado afectación emocional y desconfianza. Solicita que la DEFASEG revise el caso con seriedad, se le brinde una respuesta debidamente fundamentada y se dispongan las medidas necesarias

[bookmark: _Hlk101345148]Que, por su parte y en resumen la compañía de seguros sostiene que: a) sostiene que el evento reportado no constituye un riesgo cubierto por la póliza. Indica que, según la declaración de la propia asegurada y la información del caso, los hechos corresponden a una estafa o fraude telefónico (vishing), donde se ejecutó una transferencia bancaria, y no un uso indebido de tarjeta ni un evento relacionado con robo, hurto, extravío, suplantación o utilización presencial de la tarjeta en establecimientos comerciales; b) afirma que la póliza no cubre transferencias bancarias ni operaciones realizadas directamente desde la cuenta del asegurado. Sostiene que el contrato establece de forma expresa los supuestos de cobertura, limitados a riesgos vinculados al uso no autorizado de la tarjeta, y que las transferencias como la materia del reclamo no se encuentran comprendidas en dichos riesgos, por lo que no corresponde activación de la póliza; c) la compañía señala que el asegurado habría proporcionado información por vía telefónica, hecho que —según su posición— permitiría la ejecución de la transferencia. En tal sentido, afirma que el evento deriva de un engaño telefónico con entrega voluntaria de información, situación que no es indemnizable bajo la póliza contratada.
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 16 de enero de 2025, alrededor de las 11:00 horas, la señora .............. recibió un mensaje de WhatsApp del número ......................., que aparentaba pertenecer al Banco de la Nación. En el mensaje le informaban que su tarjeta terminada en 2010 se encontraba “expuesta en riesgo de fraude” y que, por ese motivo, se había procedido supuestamente al bloqueo de la tarjeta.

Luego del mensaje, comenzó a recibir llamadas del mismo número, indicándole que debía comunicarse para recibir asistencia y que debía seguir el “protocolo de aplicación”. Le señalaron que verificara si su aplicativo estaba bloqueado, lo cual confirmó al ingresar a la aplicación de su banco.

La denunciante refiere que, posteriormente, recibió otra llamada del mismo número, donde le indicaron que se había realizado una transferencia y que debía revisar los movimientos. Según el texto de la denuncia, el banco le informó que se había efectuado una transferencia por S/ 4602.20 desde su cuenta, monto que ella no había autorizado ni recibido.

Al consultar en el Banco de la Nación, le informaron que su tarjeta no estaba bloqueada, contradiciendo lo señalado en la llamada fraudulenta. 

La reclamante sostiene que el evento debe estar cubierto porque fue víctima de una estafa telefónica (vishing) en la que se suplantó la identidad del Banco de la Nación, modalidad que —según indica— se encuentra prevista dentro de las coberturas de su póliza, específicamente en la sección de fraude electrónico o phishing. Señala que actuó de buena fe, que no entregó claves ni información confidencial y que el fraude ocurrió pese a seguir las indicaciones que creyó provenientes del banco.

Refiere también que contrató el seguro justamente para contar con protección ante hechos de esta naturaleza, por lo que considera injusto que la aseguradora haya rechazado su solicitud de indemnización. Indica que la pérdida económica sufrida, ascendente a S/ 4,602.00, afecta gravemente su situación, dado que es adulta mayor y vive de su pensión. Por ello solicita que la DEFASEG revise el caso y disponga la atención del siniestro conforme a lo ofrecido en la póliza.

El señor ............ manifestó que el 24 de febrero de 2025, aproximadamente a las 15:35 horas, recibió una llamada telefónica del número ......................, en la cual una persona que dijo ser del Banco de la Nación le informó que se estaría realizando una transferencia desde su cuenta de ahorros. Señaló que dicha transferencia fue por el monto de S/ 1,400.00 (Mil Cuatrocientos y 00/100 Soles), operación que él no autorizó. Indicó también que no recibió ningún mensaje de confirmación en su teléfono celular y que, al darse cuenta del hecho, procedió a bloquear su tarjeta. 

El reclamante sostiene que la aseguradora debe devolverle el dinero porque contrató un seguro que —según entiende— cubre todo tipo de robo de su tarjeta, cumplió con todos los trámites y requisitos solicitados (incluida la denuncia policial) y considera que el retiro del dinero constituye un robo que debe estar amparado por la póliza.

...................... sostiene que el evento reportado no configura ninguno de los riesgos cubiertos por la póliza. Indica que, según los hechos descritos por la asegurada y la denuncia policial, lo ocurrido corresponde a una estafa telefónica mediante la cual un tercero obtuvo acceso para ejecutar una transferencia bancaria, y no un uso indebido de la tarjeta del asegurado. Señala que la póliza contratada no cubre transferencias, operaciones realizadas por banca móvil ni movimientos efectuados directamente desde la cuenta del cliente.

Asimismo, precisa que la cobertura del seguro está limitada a supuestos específicos, como robo, hurto, extravío, suplantación o compras no autorizadas con la tarjeta, pero no incluye eventos derivados de engaños telefónicos ni modalidades de fraude que no involucren el uso de la tarjeta como instrumento de pago. En ese sentido, afirma que la transferencia no reconocida no encaja en ninguno de los supuestos previstos contractualmente.

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:  De la documentación obrante en autos, y en particular de la denuncia policial presentada por el asegurado, se advierte que el 24 de febrero de 2025 este recibió una llamada telefónica mediante la cual se le informó que se estaría realizando una transferencia desde su cuenta. A raíz de dicha comunicación, el asegurado tomó conocimiento de una transferencia no reconocida por el monto de S/ 1,400.00 (Mil Cuatrocientos y 00/100 Soles) efectuada desde su cuenta de ahorros.

Asimismo, no existe manifestación alguna de robo, hurto, pérdida, sustracción física, “cambiazo” de la tarjeta o retiro presencial de efectivo, lo cual consta expresamente en la denuncia policial.

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

· Cobertura A – Uso indebido de tarjetas.  La póliza exige que un tercero efectúe operaciones con la tarjeta del asegurado, después de robo, pérdida o apropiación de la misma. En el caso concreto, la tarjeta no fue utilizada como instrumento de pago ni aparece vinculada a la operación observada, la cual se originó en una transferencia desde la cuenta bancaria. Por tanto, esta cobertura no se configura.

· Cobertura B – Robo en canales presenciales. Se activa cuando, luego de realizar un retiro presencial en cajero o ventanilla, el asegurado es víctima de un robo del dinero recién retirado. Al respecto, no existe retiro presencial ni sustracción de efectivo, por lo que no corresponde su aplicación.

· Cobertura C – Uso indebido en establecimientos comerciales. Protege frente a consumos realizados en comercios físicos por un tercero que utiliza la tarjeta robada o extraviada. En el presente caso no hay compras presenciales, ni evidencia de que la tarjeta haya sido empleada en un establecimiento. Esta cobertura no es aplicable.

· Cobertura D – Suplantación/compras fraudulentas vía internet. se refiere a compras en línea efectuadas con los datos de la tarjeta. El evento analizado tampoco involucra compras por internet, sino una transferencia electrónica. En consecuencia, esta cobertura no debe aplicarse.

· Coberturas E, F, G, H, I y K (muerte, invalidez, gastos médicos, trámites documentarios, robo de compras, desamparo súbito familiar y muerte accidental). En el presente caso no existe afectación de esa naturaleza, por lo que dichas coberturas no guardan relación con el evento reportado.

· Cobertura J – Phishing (fraude electrónico). Protege al asegurado cuando, como consecuencia de un engaño a través de un correo electrónico fraudulento, un tercero obtiene los datos de la tarjeta y realiza operaciones con ella. En el presente caso, la asegurada no recibió un correo electrónico, sino que fue víctima de una estafa telefónica (vishing).
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 contratadas en la Póliza Tarjeta Protegida N.º .............., y considerando la modalidad específica del evento denunciado —una transferencia bancaria inmediata por el monto de S/ 4,602.20, realizada luego de que la asegurada respondiera una llamada telefónica de un tercero que se hizo pasar por el Banco de la Nación— se verifica que los hechos no encajan en ninguno de los riesgos cubiertos por la póliza.

Las coberturas del seguro amparan únicamente supuestos como robo, hurto, asalto, extravío, cambiazo, uso indebido presencial, uso indebido en establecimientos comerciales o compras fraudulentas por internet, todos ellos vinculados al uso de la tarjeta física o de sus datos como medio de pago.

En el presente caso no existió uso de la tarjeta, ni presencial ni por internet: se trató de una transferencia bancaria desde la propia cuenta de ahorros de la asegurada, ejecutada a través de canales digitales del banco.

La póliza no cubre transferencias, operaciones electrónicas, movimientos entre cuentas, ni disposiciones de dinero realizadas directamente desde la cuenta del titular, aun cuando este no las reconozca posteriormente. Tampoco se configura la cobertura de phishing, pues esta requiere que el engaño provenga de un correo electrónico fraudulento, lo que no ocurrió, ya que toda la interacción fue mediante llamadas y mensajes de WhatsApp.

En consecuencia, el evento no se encuentra amparado, por cuanto no encaja en ninguno de los riesgos expresamente contemplados en el contrato de seguro.

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, 03 de diciembre de 2025

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

Alicia Martín López – Secretaría Técnica
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