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RESOLUCIÓN N° 072/23

Vistos:

[bookmark: _Hlk107662905][bookmark: OLE_LINK2]Que, ........................................................................................................................ interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) solicitando que .................................. otorgue cobertura al siniestro ocurrido el 6 de octubre de 2022 que afectó al camión de placa de rodaje ....................., conforme al SEGURO VEHICULAR – PÓLIZA No .....................;

Que, la señalada reclamación cumple con los requisitos de materia, cuantía y oportunidad establecidos en el Reglamento de la DEFASEG (http:// http://www.defaseg.com.pe/reglamento.html);

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, la aseguradora cumplió con presentar sus descargos por lo que se convocó a audiencia de vista; 

Que, el 20 de febrero de 2023 se realizó la audiencia de vista en entorno virtual con la concurrencia de las partes, quienes sustentaron sus posiciones, absolviendo las diversas preguntas formuladas por este colegiado, conforme consta de la correspondiente acta; 

Que, la reclamación se sustenta resumidamente en lo siguiente: (1) el 6 de octubre del 2022 el camión de placa ..................... sufrió el robo de la computadora electrónica; (2) el conductor ......................................................... fue encañonado para robar dicho bien; (3) el robo se dio a la altura del kilómetro 149 ½ de la antigua Panamericana Sur, jurisdicción de Cañete; (4) después de la emisión de la póliza de seguros nunca recibió la llamada de la aseguradora para realizar la inspección respectiva; (5) en la Póliza de Seguros (página 54) indica claramente que los canales en ............. para coordinar la inspección del vehículo son: a. El buzón de correo atenciónalcliente@..............com.pe, pero los mensajes enviados a este buzón son rechazados automáticamente; y,  b. Número de teléfono 411-3000, pero al llamar a dicho número da las opciones de: Ambulancia (marcar 0), Asistencia Vehicular, sepelio, etc. (marcar 1), Atención Médica (marcar 2), Comprar seguros (marcar 3), Consultas o solicitudes (marcar 4) y Repetir las opciones (marcar 9), por lo que ninguna de las opciones permite coordinar la respectiva inspección.

[bookmark: _Hlk26782560]Que, ............. sustenta el rechazo de siniestro resumidamente en lo siguiente: (1) la unidad asegurada no se sometió a la inspección, incumpliendo las condiciones de la póliza contratada; (2) situación que constituye el incumplimiento de la obligación / carga que da lugar a que se pierda la cobertura; y por lo tanto se trata de un siniestro que no está cubierto por el seguro vehicular; (3) es obligación de los asegurados realizar las gestiones que correspondan, según lo estipulado en la póliza de seguro, a fin de que se brinde la cobertura contratada. En ese sentido, correspondía al asegurado llamar y/o informar a través de los canales correspondientes, a fin de programar la inspección a la que debía someterse la unidad asegurada. No corresponde a la Compañía llamar al asegurado; (4)  la reclamante no ha adjuntado el print que acreditaría que los mensajes enviados al buzón indicado en la póliza son rechazados automáticamente. En el presente caso corresponde que la reclamante acredite haber realizado la inspección vehicular; o por lo menos acreditar haber enviado el correo correspondiente o haber realizado las llamadas correspondientes, a los canales señalado en la póliza. Sin embargo, ello no se ha dado; (5) la reclamante se limita a señalar que envió un correo y este “rebotó” sin adjuntar el print del correo que, según indica, fue rechazado; (6) es inviable brindar cobertura sobre un reclamo, cuando del actuar de la reclamante queda a todas luces evidenciado el incumplimiento de las obligaciones necesarias para poder activar la cobertura. 


CONSIDERANDO:

PRIMERO: Conforme a su Reglamento, la DEFASEG está orientada a la protección de los derechos de los asegurados o usuarios de los servicios del seguro privado contratados en el país, mediante la solución de controversias que se susciten con las empresas aseguradoras, respecto de rechazos o liquidación de cobertura de siniestros; entendiéndose por “asegurados” y “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en las pólizas. 

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: Que, de acuerdo a la Ley Nro. 29946 – Ley del Contrato de Seguro, norma legal vigente con ocasión de la celebración del contrato al cual se contrae el presente caso, todas las cuestiones jurídicas se rigen por lo dispuesto en dicha ley y por las que reglas que se acuerden convencionalmente, en cuanto no vulneren los principios esenciales de la naturaleza jurídica del seguro, siendo que sólo se aplica el derecho común a falta de disposiciones del derecho de seguros o de protección al consumidor.

CUARTO: Que, 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: Que, conforme al artículo 196 del Código Procesal Civil, corresponde a quien invoca hechos probar su existencia, así como a quien los contradice invocando nuevos hechos, salvo que aquel que esté sujeto a dicha carga procesal se acoja a alguna presunción legal de carácter relativo o absoluto.

SEXTO: Sobre la base de los términos contenidos en la reclamación y en la absolución de la misma, y a lo tratado en la audiencia de vista, la cuestión controvertida radica en determinar si el rechazo de cobertura, comunicado por la aseguradora, es legítimo o no.  

6.1.	En ese sentido, corresponde tener en cuenta los alcances de la Cláusula VEH102 “Cláusula de Garantía de Inspección”, que obra en el expediente, cuyo contenido señala lo siguiente:

1. ALCANCE
Queda entendido y convenido que, en adición a los términos y condiciones de la Póliza, de la cual forma parte la presente cláusula, las coberturas indicadas en dicha Póliza se encuentran condicionadas a los términos descritos a continuación:

1. CONDICION OBLIGATORIA PARA CONTAR CON LA TOTALIDAD DE LAS COBERTURAS DE LA POLIZA DE SEGURO.

Todos los vehículos asegurados bajo la Póliza de Seguro, de la cual forma parte la presente cláusula adicional, deberán ser inspeccionados y tener la conformidad de LACOMPAÑÍA para contar con la totalidad de las coberturas de la misma. Quedan exceptuados de la inspección a la cual se hace referencia precedentemente los casos descritos en el numeral 3) siguiente.

EL ASEGURADO queda obligado a solicitar la inspección del vehículo materia del Seguro, coordinando el lugar, fecha y hora de la misma al siguiente teléfono o correo electrónico.

Central de atención: 411 - 3000 
atencionalcliente@..............com.pe

Cabe resaltar que la inspección deberá ser realizada por un inspector autorizado por la COMPAÑÍA.

En caso que no se haya realizado la inspección del vehículo, EL ASEGURADO declara conocer que LA COMPAÑÍA - en caso de producirse un siniestro - solamente otorgará, en el caso que ello corresponda, las coberturas de Responsabilidad Civil frente a Terceros, Responsabilidad de Ocupantes y Accidentes Personales, hasta por las sumas aseguradas descritas en las Condiciones Particulares, siempre y cuando dichas coberturas hayan sido contratadas. El deducible en estos casos será del 20% del monto del siniestro mínimo US$ 500.00.

La presente cláusula no será de aplicación para las pólizas que hayan sido endosadas a entidades financieras.”

6.2.	En el presente caso, la reclamante sostiene que no pudo realizar la inspección por cuanto no pudo coordinarla a través de los canales en ............. indicados en la cláusula VEH102.

6.3.	A este efecto, la reclamante afirma que los mensajes enviados al buzón de correo atenciónalcliente@..............com.pe solicitando la inspección fueron rechazados automáticamente por dicho buzón. Asimismo, expresa que en la central de atención con número de teléfono 411-3000, ninguna de las opciones permite coordinar la respectiva inspección.

6.4.    Respecto al primer argumento alegado por la reclamante, esta Defensoría advierte que en el presente proceso dicha parte no ha aportado prueba que demuestre sus afirmaciones. En efecto, no hay prueba que evidencia que antes del siniestro, la reclamante haya enviado al buzón de correo atenciónalcliente@..............com.pe un mensaje solicitando la indicada inspección. Tampoco se ha aportado prueba que demuestre que mensajes remitidos a dicha dirección electrónica fueron rechazados automáticamente por dicho buzón.  

6.5.  	Las imágenes presentadas con posterioridad a la audiencia de vista, versan sobre mensajes de correo electrónico de fecha 13 de octubre de 2022 (esto es después de la fecha del siniestro) y hacen referencia a otra dirección electrónica: bpmsiniestrosvehiculos@..............com.pe.

.............................................................................................................



6.6.	En cuanto al segundo argumento, conforme al audio presentado en autos, se constata que al llamar a la central de atención con número de teléfono 411-3000, claramente se identifican las siguientes opciones de: Ambulancia (marcar 0), Asistencia Vehicular, sepelio, etc. (marcar 1), Atención Médica (marcar 2), Comprar seguros (marcar 3), Consultas o solicitudes (marcar 4) y Repetir las opciones (marcar 9). Es evidente que, para un consumidor razonable, la opción que tiene para solicitar la inspección del vehículo es marcar el número 4, el cuál es identificado para “consultas o solicitudes”. Por ende, carece de sustento afirmar que ninguna de las opciones permite coordinar la respectiva inspección.

6.7.	En ese sentido, este Colegiado aprecia que, por una omisión imputable a la reclamante, está no cumplió con solicitar el trámite de inspección de la unidad asegurada, evento que condiciona la plena vigencia de la cobertura de daño propio.   

6.8.	Conforme a lo anterior la referida condición especial no se verificó objetivamente, por lo que, en consecuencia, no se activó la respectiva cobertura contratada, daño propio.  Respecto a dicho hecho objetivo es irrelevante la causa que lo explique, sea propia o ajena, dado que lo cierto es que la oportuna activación fue un riesgo asumido por la asegurada al contratar, siendo que en el presente caso no es materia controvertida el conocimiento de los términos y condiciones contractuales, y su correlativa exigibilidad u oponibilidad.

6.3.	No hay duda, en tal virtud, que, al haberse inobservado la condición de cobertura, y dado el interés que justifica la exigencia de la inspección, sea presencial o virtual, no corresponde otorgar una cobertura que no se ha activado final y objetivamente.

Atendiendo a lo expresado, este colegiado concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento, por lo que resuelve:

Declarar INFUNDADA la reclamación interpuesta por ........................................................................................................................ contra .................................., dejando a salvo el derecho de la reclamante de acudir ante las instancias que estime pertinente.
Lima, 03 de mayo de 2023

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


Omar Alfaro Villanueva – Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca – Vocal
Rolando Eyzaguirre Maccan – Vocal
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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