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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 057/21

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado el 07 de setiembre de 2021 por ................................ respecto de la Resolución Nro. 117/21 de fecha 26 de agosto de 2021, expedida por esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró FUNDADA EN PARTE la reclamación interpuesta por doña ................................ contra ................................ ................................ disponiendo se otorgue la cobertura reclamada hasta el límite de S/400 enunciado en la correspondiente póliza de seguro Protección Familiar;  
Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: a) no se puede pasar desapercibido que la factura emitida a nombre de la señora ................................ por la renta del automóvil de reemplazo fue realizada el 10 de mayo de 2021, es decir 03 días antes a la fecha indicada en la copia del correo enviada por la Sra. ................................, quedando claro que la reclamante rentó el servicio de manera directa sin antes haber agotado todo intento de comunicación y sin haber sido autorizada por APP; b) en el supuesto que la reclamante no haya podido comunicarse en la fecha de la ocurrencia tuvo la oportunidad de comunicarse los días siguientes a la fecha del siniestro y previos a la renta del automóvil; ya que para acceder al servicio el afiliado debía comunicarse a la central de asistencia; c) es por ello que el rechazo de ................................ resulta debidamente sustentado y fundamentado, pues solo corresponde la cobertura de reembolso cuando el reclamante no puede comunicarse con la APP, lo que no ha sido acreditado en este caso; d) de otro lado, la asistencia de renta de auto por accidente, establece que solo se cubrirá la renta, una vez cumplidos los trámites correspondientes de denuncia ante las autoridades competentes; lo que no se produjo en este caso pues la misma reclamante reconoce en uno de los audios que no realizó la denuncia correspondiente; e) por lo que la reclamante no solo no siguió el procedimiento establecido en el contrato de seguro para descartar la imposibilidad de comunicación, sino que tampoco cumplió con las condiciones mínimas para acceder al servicio.

Que, habiéndose corrido traslado de la respectiva impugnación, la reclamante absolvió el recurso señalando resumidamente lo siguiente: a) el tiempo de reparación de su vehículo ha sido superior a los 45 días por piezas de importación, el siniestro ocurrió el 07 de mayo y al día 10 de mayo ya habían pasado más de 48 horas como reparación de vehículo que es lo que señala la póliza como requisito para cubrir el vehículo de reemplazo; b) en su caso, el 10 de mayo rechazaron la cobertura señalando que la atención era solo para la ciudad de Lima, lo cual resultaba incongruente con la póliza; envía un correo a la dirección señalada y este es rechazado, c) se comunica telefónicamente el 13 de mayo y le proporcionan otro correo al cual dirige su solicitud de reembolso; d) agotó los medios para comunicarse por eso considera procede el reembolso.

Atendiendo a lo expuesto, esta Defensoría resuelve finalmente lo siguiente:

PRIMERO: El artículo 10 (Procedimiento) del Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento) establece que cualquiera de las partes que no se encuentre de acuerdo con la decisión adoptada por el colegiado sobre la materia reclamada, podrá impugnarla, interponiendo el correspondiente recurso de impugnación.  
Conforme a ello, en el caso concreto, al interponer el recurso de impugnación la reclamante ha ejercido formalmente su derecho a contradecir lo resuelto por la Defensoría.
SEGUNDO:  Que la aseguradora expresa su posición y manifiesta las razones por las cuales discrepa de lo resuelto por esta Defensoría, adjuntando como nueva prueba documental los audios de las llamadas realizadas al proveedor que debía otorgar el servicio de reembolso, American Assit Peru (AAP). Con ellas considera se acredita que la reclamante no siguió el procedimiento previsto, en tanto no agotó todo intento de comunicación y por ello no procede el reembolso.
Se deja constancia que en primera instancia solo se presentaron los audios de las llamadas realizadas a ................................, constituyendo estos nuevos audios entre la asegurada y AAP nueva prueba instrumental. 
En el presente caso la resolución impugnada  determinó lo siguiente:
“La aseguradora en sus descargos, formulados recién el 07/07/2021 agrega otra causal de rechazo: esto es, que no se siguió el procedimiento establecido en la póliza por cuanto no se comunicaron previamente con el número de la AAP (6106654) siendo que el correo remitido en sus descargos no prueba el intento de llamada a dicho número que era el primer nivel de comunicación que la aseguradora debió efectuar, añadiendo que tampoco se realizó la denuncia policial. 
Siendo que estas nuevas causales de rechazo han sido invocadas fuera del plazo de 30 días, solo se analizará las causales de rechazo invocadas dentro de dicho plazo. 
En efecto, se aprecia en el expediente las siguientes comunicaciones de rechazo, cursadas dentro del plazo de ley: 
Rechazo formulado el 10/05/2021 a través del correo electrónico atenciónalcliente@.................................com.pe, en donde el respuesta al caso 0015732269 se indica “solicitud de vehículo de reembolso solo es aplicable en Lima no provincia” 
Rechazo formulado el 17/05/2021 a través del correo electrónico atencionalciente@.................................com.pe en el cual se indica “con respecto a su correo se valida que su solicitud no procede: las asistencias no son reembolsables son solo cubiertas por servicio tomado”
Al respecto, se verifica que la póliza sí cubre en otras ciudades en las que la aseguradora tenga presencia, lo que se da en la ciudad de Arequipa, por lo que el rechazo del 10/05/2021 basado en dicha causal no se ajusta a derecho.”.
La aseguradora no cuestiona que en efecto, la póliza si cubría en Arequipa, por lo que no contradice que el primer motivo en el cual se basa para rechazar la asistencia era ilegítimo.
En lo que respecta al segundo rechazo, la resolución impugnada concluyó que la póliza sí cubría vía reembolso, pero a manera de excepción cuando no es posible comunicarse con la AAP y hasta el tope de S/400 soles, pasando a analizar si en dicho caso estaba acreditado si fue posible o no comunicarse con la AAP, para concluir  finalmente lo siguiente:  
“En cualquier caso la segunda comunicación de rechazo de fecha 17/05/2021 no hace referencia a que no habría seguido el procedimiento, sino únicamente a que “las asistencias no son reembolsables son solo cubiertas por servicio tomado”, lo que sería impreciso pues cuando no es posible comunicarse con la AAP sí es posible acceder al servicio vía reembolso.”
La aseguradora presenta en esta etapa nuevos audios a través de los cuales considera acredita que no se siguió el procedimiento previsto en la póliza. De dichos audios se desprenden algunas llamadas inconclusas, y otras que sí llegaron a término. Las primeras realizadas el 10 de mayo se refieren a la atención médica que solicitaba la reclamante debido al choque, de las cuales no se desprende un desenlace pues se cortan; la realizada el 13 de mayo sí da cuenta de la atención requerida por la reclamante, en la cual la asistenta le proporciona un número al cual debe presentar la documentación para acceder a la cobertura, siendo claro en todo momento que lo que solicita la reclamante es un reembolso o que se le brinde el servicio mismo de alquiler del auto, requiriendo información sobre dicha cobertura y la forma en que se debía proceder. No se tiene más información, por lo que se desconoce si posteriormente hubieron otras comunicaciones, o intentos o las mismas ya corresponden a las acreditadas vía correo electrónico a través de las cuales se rechaza el siniestro. 
En opinión de este colegiado el rechazo formulado por la aseguradora debió indicar como motivo del mismo que no se había seguido el procedimiento previsto en la póliza, y no señalar dos causales distintas de rechazo que no correspondían a lo establecido en la póliza: (i) primero señalar que la cobertura o asistencia solicitada  solo procedía en Lima, para luego rectificar e indicar que (ii) no procede vía reembolso. Lo que no resultaba cierto pues sí procedía vía reembolso en determinadas condiciones. En efecto, se debió indicar dentro del plazo de ley que no procedía el reembolso porque no se siguió el procedimiento (agotar los intentos para comunicarse previamente con la AAP y realizar la denuncia), lo que recién se afirma luego de vencido el plazo de 30 días que la ley otorga. Afirmar únicamente que no se cubre vía reembolso, cuando la póliza sí lo hace en determinadas condiciones no correspondía a la realidad, menos aún cuando la propia reclamante solicitaba en la llamada el reembolso o que le indicaran cómo debía proceder pues iba a requerir un auto de reemplazo por un tiempo mucho mayor, y luego recibe como respuesta el rechazo que nos ocupa. 
Cabe señalar que el hecho que se haya rentado el auto el día 10 de mayo, no desvirtúa el análisis de la presente resolución pues lo que está en discusión no es cuando se rentó el auto, sino que la aseguradora no rechazó el reclamo conforme a derecho, lo que recién estaría intentando justificar fuera del plazo que le otorga la ley. Por lo que se evidencian elementos que permitan revocar la resolución impugnada.
Atendiendo a lo expresado, conforme a su Reglamento, este colegiado 
Resuelve:
Declarar INFUNDADO el recurso de impugnación interpuesto y confirmar la Resolución Nº 117/21 de fecha 26 de agosto de 2021 que declaró fundada en parte la reclamación interpuesta por doña ................................, por lo que ................................ debe otorgar la cobertura reclamada hasta el límite de S/400 enunciado en la póliza correspondiente. 

Lima, 04 de octubre de 2021 

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

Rolando Eyzaguirre Maccan – Presidente
Marco Antonio Ortega Piana – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal


Página 2 de 2

image1.png
Fotos - LogoDApng - X

+ Agregara. @ §m o A " © Busar R Edtaryarear v 1@ Comparti (S





