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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 044/21

Vistos:
   
El recurso de impugnación presentado con fecha 1 de agosto de 2021 por don ....................................................... respecto de la Resolución Nro. 090/21, de fecha 21 de julio de 2021, emitida por el Órgano Resolutivo Unipersonal (ORU) de esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), que declaró INFUNDADA su reclamación contra ................................ sobre otorgamiento de cobertura, en vía de reembolso, al siniestro ocurrido el 6 de noviembre de 2020 y que corresponde al fallecimiento del asegurado dependiente, don ................................, de acuerdo a los términos y condiciones del Seguro de Sepelio – Póliza Nro. ................................;

Que, a través del señalado recurso, el asegurado cuestiona lo resuelto por el ORU, siendo que del extenso escrito presentado puede destacarse principal y resumidamente lo siguiente: a) No obstante que presentó su reclamación de manera oportuna, respetando los plazos, ................................ no hizo lo propio, siendo que en la misma fecha de la vista recién presentó sus descargos, sin acompañar in informe del proveedor funerario sobre los hechos ocurridos, siendo que la aceptación por el ORU de dichos descargos está incurso en nulidad por haber sido presentados fuera de plazo, b) Pese a la conducta irresponsable, indolente, déspota, altanera y abusiva de su proveedor, ................................ insiste que no me corresponde el reembolso reclamado, c) No se han valorizado las pruebas ofrecidas al sostener que fue desatendido por el proveedor del servicio funerario, siendo que la Resolución ORU tergiversa los hechos, pudiéndose solicitar el registro de llamadas recibidas por la aseguradora, las que se supone están grabadas, y d) De acuerdo al numeral 23.1.2 de la póliza contratada, sí es posible el reembolso (hasta por el monto del plan contratad y con arreglo a las condiciones particulares), por lo que se está reclamando un reembolso al cual se tiene derecho conforme a la propia póliza;

Que, habiéndosele corrido traslado a ................................ de la señalada impugnación con fecha 2 de agosto de 2021, no ha absuelto el trámite correspondiente;

Que, ambas partes han tenido la oportunidad para ejercer su derecho de defensa con relación a la resolución recurrida, siendo que este colegiado estima que se encuentra suficientemente informado para resolver de manera definitiva;

Considerando:

Primero: El Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento), en su artículo 10, establece que la parte que no se encuentre de acuerdo con lo resuelto en su oportunidad podrá impugnarlo, interponiendo el correspondiente recurso. De manera complementaria, el artículo 11 del indicado reglamento dispone que, el usuario de seguro recurre en forma voluntaria a la Defensoría, siendo que la presentación de una reclamación no limita su derecho a recurrir posteriormente ante el órgano administrativo o jurisdiccional que considere pertinente.  De acuerdo a lo anterior, si el asegurado no se encuentra conforme con lo resuelto, esto último no limita la posibilidad de poder recurrir a las instancias correspondientes, a diferencia de la aseguradora que sí queda comprometida con lo resuelto por la DEFASEG.

Segundo: Atendiendo a los fundamentos de la impugnación interpuesta, revisado y analizado cada uno de ellos según lo justificado en el respectivo escrito, no habiéndose expuesto ni acreditado nuevo argumento que desautorice lo resuelto, se estima que el recurso impugnativo interpuesto puede ser categorizado, por su contenido objetivo mismo, como una solicitud de revisión general, sustentado exclusivamente en el criterio del reclamante, que este colegiado no comparte definitivamente, sin aportar medio probatorio que permita apreciar que el ORU incurrió en un error o vicio al momento de resolver.

En tal virtud, según fue analizado al expedirse la resolución recurrida, lo cual este colegiado reitera en todos y cada uno de sus extremos, el rechazo de cobertura se encuentra legítimamente sustentado, ajustándose al marco legal y a los términos de la póliza contratada.  En consecuencia, disponer el otorgamiento del beneficio reclamado (reembolso de gastos) en vía de declarar fundada la impugnación interpuesta significaría, desde cualquier perspectiva, una arbitraria contravención al contrato de seguro.

Tercero: Por último, este colegiado estima pertinente destacar puntualmente lo siguiente:

3.1.	Asumiendo como un hecho cierto, aunque no está probado, la deficiente o inadecuada atención brindada en su oportunidad al asegurado, el hecho es que, según lo relatado por el propio reclamante, este último no volvió a tomar contacto con la proveedora, ni solicitó a su hermano en Arequipa que tome contacto directo con aquélla, facilitando la información que habría sido requerida (número del DNI del fallecido), siendo que la familia optó por contratar directamente el servicio funerario de tercero.

3.2.	Ni el reclamante, ni los miembros de su familia en Arequipa, requirieron la prestación del servicio que corresponde al otorgamiento de la cobertura contratada por sepelio, por lo que en rigor no hubo negativa de la aseguradora.  Ese requerimiento demandaba atender, por elemental diligencia, como carga jurídica, el requerimiento de la proveedora (que era proporcionar el número del DNI del asegurado dependiente fallecido), información que no fue proporcionada.  La inobservancia de una carga perjudica a quien está sujeto a ella.

3.3.	La circunstancia que haya habido un tratamiento indebido o inadecuado a un cliente por parte de la proveedora de servicio funerario, hecho ciertamente lamentable en el contexto en el cual se habría producido (y ajeno a la competencia funcional de la DEFASEG), no libera a la asegurada de seguir el protocolo para obtener la cobertura de atención al crédito (para lo cual sólo debía observarla carga ya señalada).  De acuerdo al reclamante, no se llegó a facilitar ese dato porque se optó por recurrir a otro proveedor funerario, por su propia cuenta.

3.4.	No es exacto afirmar que sí resulta posible atender lo reclamado, ya que sí está previsto contractualmente el reembolso.  Ello depende del plan contratado de la póliza.  Conforme se analizó y concluyó en la Resolución ORU recurrida, en la póliza contratada la cobertura de sepelio sólo operaba al crédito (proveedor autorizado), no mediante reembolso.  Los sistemas alternativos de crédito y reembolso están previstos en las condiciones generales, pero en las particulares se limita el beneficio en razón del plan (básico) contratado en cada caso.  El texto correspondiente inclusive fue reproducido en la resolución recurrida, por lo que causa extrañeza que el reclamante sostenga cosa distinta a lo que fue acordado al contratar. Las condiciones particulares tienen prevalencia sobre las generales, conforme está previsto en la propia Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro.

3.5.	Por último, más allá del malestar que pueda ocasionar en el colegiado, y ante los asegurados, que ................................ no cumpla con sus compromisos de presentar oportunamente sus descargos y la documentación que le sea requerida, lo cierto es que el Reglamento de la DEFASEG permite su presentación extemporánea (artículo 10), norma de la cual interesa destacar dos aspectos: (i) Que la sola presentación del reclamación implica un automático e incondicional sometimiento a las disposiciones del Reglamento, y (ii) Que notificada de la reclamación, la rebeldía de la aseguradora en no presentar oportunamente sus descargos no le impide apersonarse al proceso posteriormente en el estado en que se encuentre, ni la priva en forma alguna de su derecho de defensa.  En cualquier caso, debe considerarse que esta Defensoría declara fundada una reclamación porque concluye que le asiste el derecho, no porque la aseguradora no haya presentado en tiempo oportuno sus descargos.

En atención a las consideraciones precedentes, este colegiado aprecia que no existe mérito ni razón objetiva para revocar la resolución recurrida; por lo tanto,

Atendiendo a lo expresado, conforme a su reglamento, este colegiado resuelve:

Declarar INFUNDADO el recurso impugnativo interpuesto don ....................................................... y, por consiguiente, ratificar la Resolución Nro. 090/21, de fecha 21 de julio de 2021.

Lima, 16 de agosto de 2021 

La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento.

María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
Rolando Eyzaguirre Maccan – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal
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