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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 070/22

VISTOS:
El recurso de impugnación presentado por .................................................. respecto de la Resolución Nro. 127/22, expedida por esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), conforme a la cual se declaró INFUNDADA la reclamación interpuesta contra ........................................ respecto al SEGURO VEHICULAR – PÓLIZA No .........................................

Que, el indicado recurso se sustenta resumidamente en lo siguiente: (1) la aseguradora reconoció la posibilidad de realizarse inspecciones virtuales, lo cual se corrobora con lo señalado en el correo electrónico rotulado en su asunto como buzones para inspección vehicular; (2) dicho correo electrónico señala literalmente que adjunta el procedimiento para “coordinaciones y consultas de inspecciones vehiculares” seguir, el correo disgrega su texto en dos numerales: - el numeral 1  es el referido a Inspecciones Virtuales, describiendo que debe ser enviada la información requerida en el correo (fotos y demás) mediante “(…) un correo al buzón de recepción para que les genere trámite y el equipo de operaciones realizara la validación y endoso correspondiente”, - el numeral 2 hace referencia a un correo electrónico para realizar el requerimiento de la inspección presencial del vehículo, agregándose luego un correo para el seguimiento; (3) la dirección a la que se envió la información, es una dirección que tiene idéntico dominio al de los “buzones” o direcciones de correo electrónico señalados en el correo enviado por ................., antes mencionado, es decir reconocen que la información fue dirigida y recibida por ................. de manera oportuna; (4) todos los correos tienen el dominio @..................COM.PE; (5) una entidad dedicada al servicio al cliente y con diligencia, en caso hubiese recibido erradamente una información de un cliente, tomaría cualquiera de las siguientes decisiones: - devolver el correo electrónico al remitente al haberlo enviado erróneamente, ó - derivar el correo al área competente de la organización a la que pertenece el dominio, pudiendo luego informar ello al remitente; (6) ninguna de las dos posibles salidas ocurrió, ................. simplemente guardó silencio al recibir la información, mientras le eran pagadas las cuotas de lo pedido por la póliza como prima, sin ninguna referencia a que la misma, pagada por una atención integral, no tenía vigente la cobertura completa, porque no se había efectuado la inspección virtual; (7) este comportamiento a todas luces negligente por parte de ................. conlleva en cualquier organización incluso estatal, ante los meses transcurridos sin obtenerse respuesta de la información remitida para inspección virtual al correo recepcion@..................com.pe, la tácita aceptación de lo requerido por el cliente; (8) el numeral 1 hace referencia a que (i) se remita la información al buzón de recepción y que (ii) el equipo de operaciones realice la validación y genere el endoso respectivo; (9) consultados diferentes asesores y brókers que trabajan con ................. refieren que hace varios años ellos conocen que el buzón de recepción es el del correo electrónico recepcion@..................com.pe, es decir, el correo al cual se remitió la información; (10) el hecho que se indique al equipo de operaciones, el cual realiza el endoso, es una indicación absolutamente explicativa respecto de la diferencia entre lo señalado en el numeral 1, respecto a una inspección virtual que directamente hace proceder al endoso, y lo referido en el numeral 2 sobre la inspección presencial, con un nuevo correo electrónico, agregándose un correo para seguimiento; (11) el numeral 2, en el cual se refiere el caso de las inspecciones presenciales, detalla en efecto una dirección de correo diferente, para tal fin y una dirección de correo para seguimientos, la cual no está formulada, como su nombre indica, para iniciar tramites de inspección, por lo que la afirmación de la Sala respecto de que los dos buzones a los cuales se dirige la información eran éstos, es absolutamente contraria al criterio de un consumidor promedio, dado que el correo para seguimientos (solicitudesinspecciones@..................com.pe) no puede considerarse como uno para remitir información, mientras el que lleva la indicación express se dirige a las inspecciones presenciales; (12) en la parte final del correo electrónico que ................. envió, se señala que “En cualquier de las 2 modalidades los buzones van a responder a sus pedidos.” ; (13) ................. debió responder al asegurado incluso al haberse enviado la información al usual correo recepcion@..................com.pe, pues obviamente, el no tener respuesta constituiría, en una sana praxis administrativa, la aceptación tácita de lo enviado por el cliente; (14) es falso que no haya realizado el trámite de la inspección virtual, el cual se remitió al buzón que todos los brokers usan por años. 
Que, la aseguradora absolvió el traslado del recurso interpuesto señalando en síntesis lo siguiente: (1) la asegurada tenía la obligación de remitir la documentación solicitada por ................. a los buzones habilitados para responder las solicitudes de los asegurados; (2) la asegurada, cometiendo un error, envió la información a un correo equivocado, lo que provocó que la aseguradora no pudiera tomar conocimiento de la información remitida, lo cual generó que no se pueda llevar a cabo la inspección, la cual era una condición obligatoria para contar con la totalidad de las coberturas; (3) en el presente caso, no se ha llevado a cabo el procedimiento para el envío y registro de la documentación en el sistema de ................. para la inspección virtual de la unidad asegurada; (4) no es cierto que el correo electrónico recepcion@..................com.pe sea el correo correcto, ni mucho menos se encuentra probado que dicho correo sea el utilizado por los Brókers; (5) ................. cumplió con informar debidamente cuáles eran los correos mediante los cuales debía presentar la documentación correspondiente para proceder a la inspección de su vehículo; (6) ................. reconoce que la inspección podía realizarse tanto de forma virtual como presencial, según el procedimiento informado por correo electrónico; (6) se aprecia del correo enviado por ................., los buzones en los que se debía enviar la documentación para realizar la inspección de forma virtual eran: recepcionexpress@..................com.pe o solicitudesinspecciones@..................com.pe; (7) la asegurada por error envió la documentación a un correo distinto, es decir, al correo recepción@..................com.pe; (8) al no haber enviado la documentación a un correo habilitado por ................., entonces la aseguradora no podía conocer que la asegurada haya cumplido con presentar la documentación necesaria para cumplir con el requisito de inspección, necesario para que haya aplicado la cobertura solicitada; (9) dicho error de ninguna manera puede ser trasladado a .................; (10) por un error imputable a la asegurada, al remitir a una dirección electrónica que no correspondía, esta no llegó a presentar las fotografías antes del siniestro; por lo que a la fecha del siniestro no se cumplió con la condición obligatoria para contar con la totalidad de las coberturas; (11) no se debe admitir las alegaciones de la denunciante, cuando señala que el correo erróneo mediante el cual remitió la documentación es utilizado supuestamente por “todos los brókers”, dado que no existe prueba alguna que acredite su afirmación, además que ................. claramente le informó sobre cuáles eran los correos correctos a efectos de remitir la documentación. 

Que, 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 la Defensoría del Asegurado 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 el recurso de impugnación presentado por la recurrente no se sustenta en nueva prueba, sino que expresa su discrepancia sobre los hechos evaluados por esta Defensoría.
Conforme a la resolución recurrida, se encontró legítimo el rechazo de cobertura por cuanto se verificó que, por error imputable a la asegurada, está no cumplió con generar el trámite de inspección virtual conforme al procedimiento que le informó la aseguradora, por lo que no se pudo tener por realizada la inspección de la unidad asegurada, evento que condiciona la plena vigencia de la cobertura de daño propio.
Tal como se advierte en la resolución impugnada, los buzones a los que la asegurada podía enviar la documentación para realizar la inspección de forma virtual eran: recepcionexpress@..................com.pe o solicitudesinspecciones@..................com.pe.
----- Mensaje reenviado -----
De: ................................
<...............l@..................com.pe> Enviado: lunes, 12 de abril de  2021  21:41:09  PET
Asunto:  BUZONES  DE INSPECCION VEHICULAR

Estimados

Pfv les adjunto el procedimiento para las coordinaciones y consultas de inspecciones vehiculares.

1.  Si la unidad se encuentra fuera de Lima, pueden enviar un correo al buzón de recepción para que les genere tramite y el equipo de operaciones realizara la validación y endoso correspondiente, PFV tener en cuenta que deben enviar los documentos que se requiere, no va ver excepciones.

4 fotografías del vehículo (por ambos lados, parte delantera y trasera), se deberá visualizar claramente la placa del vehículo y el periódico del día en todas las fotografías
1 fotografía de la consola del vehículo,
1 fotografía de los kilómetros recorridos, 1
fotografía del VIN

2. En caso la inspección se realizara de manera presencial deberá remitir un  correo a la casilla de recepción (recepcionexpress@..................com.pe) para la creación del trámite de inspección vehicular, tener en cuenta que en el contenido del correo deberá registrar los datos del vehículo (Placa, Marca, Modelo, Motor y año del vehículo) + Datos del contacto (Nombre y celular)
Para el seguimiento respectivo enviar correo al buzón de Solicitudes Inspecciones  solicitudesinspecciones@..................com.pe indicando el nro. de trámite.

En cualquier de las 2 modalidades los buzones van a responder a sus pedidos.

Conforme se indica expresamente en el correo enviado por la aseguradora, los buzones identificados estaban habilitados para responder los pedidos en cualquiera de las dos modalidades de inspección.
Al resolver, el Colegiado ha valorado el procedimiento informado a la asegurada, así como el hecho que la documentación no se envió ni registro en alguna de esas casillas, sino que se remitió a otro buzón, esto es a recepción@..................com.pe.
En virtud a ello, se concluyó que independientemente de los motivos que generaron el error imputable a la asegurada, lo cierto es que antes del siniestro, no se levantó la condición establecida en la póliza para que operen todas las coberturas de seguro, por lo que al no haber pasado la inspección virtual, únicamente correspondía, de acuerdo a derecho, otorgar cobertura de responsabilidad civil frente a terceros y responsabilidad de ocupantes y accidentes personales; no correspondiendo legalmente otorgar la cobertura por daño propio reclamada.
De otro lado, en cuanto a lo alegado por la asegurada en el sentido que ..................... al haber recibido erradamente en otro buzón una información de su cliente debió advertir a este su error o en todo caso derivarlo al correo del área competente, el Colegiado advierte dicho extremo está involucra una controversia sobre idoneidad de servicio que escapa a la competencia de esta Defensoría. 
TERCERO: En atención a las consideraciones precedentes, este Colegiado aprecia finalmente que no se ha evidenciado error ni falta de fundamentos en la resolución recurrida, ni la recurrente ha aportado nueva prueba que conlleve a conclusiones distintas a las establecidas en la resolución materia de impugnación, por lo que no existe mérito ni razón objetiva para revocarla.
RESUELVE:
Declarar INFUNDADO el recurso de impugnación interpuesto y, por consiguiente, CONFIRMAR la Resolución Nro. 127/22.

Lima, 12 de septiembre de 2022 

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
María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
Marco Antonio Ortega Piana – Vocal
Gonzalo Abad del Busto – Vocal
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