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RESOLUCIÓN N° 055/24


VISTOS

Que el asegurado ................................, interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG) solicitando que ........................................., otorgue cobertura al siniestro ocurrido al vehículo asegurado de Placa de Rodaje ................., de acuerdo con las Condiciones Generales y Particulares de la Póliza de Seguro Vehicular N° .............................

Que, la señalada reclamación cumple con las exigencias de materia, cuantía y oportunidad establecidas en el reglamento de la DEFASEG, habiéndose presentado dentro del plazo que corresponde de acuerdo a dicho reglamento. 

Que, habiéndose corrido traslado de la señalada reclamación, ......................................... ha presentado su contestación a la Reclamación adjuntando la Póliza y los documentos relativos al siniestro. 

Que, con fecha 11 de marzo de 2024, se realizó la correspondiente audiencia de vista con la asistencia de ambas partes, las mismas que sustentaron sus respectivas posiciones, absolviendo las diversas preguntas formuladas por este colegiado, quedando entonces el expediente a la fecha en condiciones para que este colegiado expida su pronunciamiento.

Que, el asegurado solicita que ......................................... proceda a la atención del siniestro ocurrido al vehículo asegurado, por las siguientes resumidas razones 1) Que, luego de la contratación del seguro la aseguradora envió un enlace para que la unidad pase la inspección, la que consistía en subir una foto del vehículo. 2) Que, el asegurado se dio con la sorpresa que la página web no funcionaba y no se podía subir la foto; se acudió al asesor de ventas el cual manifestó que se vuelva a intentar desde un teléfono celular, pero volvió a suceder el mismo inconveniente y durante todo ese tiempo se estuvo comentando a ......................................... que no se podía subir la foto, para lo cual no hubo más que una respuesta omisa por parte de ellos, por lo que no se volvieron comunicar con el asegurado y, pese a la insistencia del asegurado por alguna forma de solucionar dicho inconveniente, no hubo más que un vacío en su repuesta. 3) Que, el 09 de noviembre de 2023, ocurrió el robo del vehículo asegurado y, ante el reclamo a la aseguradora, la misma comunicó al asegurado que no habría cobertura, en razón de que no pasó la inspección que la aseguradora señala en su normativa. 4) Que el reclamo del asegurado se fundamenta en que, en todo momento se comunicó a la aseguradora sobre el fallo en su sistema y que no se podía acceder a tal, para terminar con la inspección y subir la foto de la unidad.

Que, por su parte, ......................................... solicita se declare infundada la reclamación, por las siguientes resumidas razones: 1) Que, la aseguradora verificó que el corredor de seguros del reclamante le brindo el acceso al contenido de su póliza, conforme se aprecia de la imagen que obra en el expediente. 2) Que, en el contenido de la póliza se detallan las implicancias que suponía el incumplimiento de la Condición de Garantía de Inspección, conforme lo ratificado en la carta ................................


“CONDICIONES DE GARANTÍA DE INSPECCION

3) Que, la aseguradora ha adjuntado el envío del link al correo electrónico del asegurado. Que, de acuerdo a lo que manifiesta el asegurado, habría presentado inconveniente al momento de efectuar la subida de los documentos que se solicita, sin embargo, si bien se aprecia en las conversaciones a través de WhatsApp fue reportado a su corredor, no  se evidencia que después de que el corredor haya brindado detalles para la solución del inconveniente, el reclamante aún posea  problemas para el acceso; no obstante, la aseguradora cumplió con enviar en reiteras oportunidades recordatorios a su dirección electrónica a fin que complete la inspección vehicular; sin perjuicio de ello, no se recibió una comunicación directa a la aseguradora manifestando los problemas que presentaba para contemplar el procedimiento. 4) Que, así mismo, el corredor de seguros habría efectuado la orientación a través de vía WhatsApp a fin de cumplir con la inspección vehicular correspondiente conforme se aprecia en la imagen que obra en el expediente. 5) Que, en la imagen mostrada se identifica que el corredor de seguros insta al asegurado a cumplir con la inspección vehicular, no obstante, el asegurado hizo caso omiso por lo cual el link caducó por falta de acceso al mismo, motivo por el cual se reenvía reiterados recordatorios para que cumpla con el procedimiento. 

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que 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, entendiéndose por “asegurados” o “usuarios de seguros” a los asegurados propiamente dichos, a los contratantes del respectivo seguro y/o a los beneficiarios nombrados en la póliza. 

SEGUNDO: Que, así mismo, de acuerdo a su reglamento la DEFASEG solo 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.

TERCERO : Que el artículo 1 de la Ley N° 29946 – Ley del Contrato de Seguros 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 que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura , a indemnizar , dentro de los limites 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: Que, el artículo 1361 del Código Civil dispone que los contratos sean 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, en materia procesal, corresponde a quien invoca hechos probar su existencia, carga procesal a la que se refiere el artículo 196 del Código Procesal Civil, salvo que se acoja a alguna presunción legal de carácter relativo o absoluto.

SEXTO: Que, de acuerdo a los términos contenidos en la reclamación, a la contestación de la misma y, a lo tratado en la audiencia de vista, la materia controvertida sometida al conocimiento de este colegiado radica en determinar si lo expresado por la aseguradora en su carta de rechazo ............................... de fecha 15 de noviembre de 2023, se encuentra de acuerdo a las Condiciones Generales y Particulares de la Póliza de Seguro de Vehículos contratada y a la Ley N° 29946, Ley de Contrato de Seguros.

SETIMO: Que, el rechazo expresado por la aseguradora en su carta mencionada en el Considerando anterior, se sustenta en el incumplimiento de las “Condiciones de Garantía de Inspección. 2. Condición Obligatoria para contar con la totalidad de las coberturas de la póliza de seguro”, contenidas en la Condiciones Generales de la Póliza de Seguro de Automóviles.

OCTAVO: Que, en respuesta a lo mencionado en el Considerando Sétimo, el asegurado manifestó su disconformidad con el rechazo del siniestro, en razón de lo siguiente: 

1. Que, luego de la contratación del seguro la aseguradora envió un enlace para que la unidad pase la inspección, la que consistía en subir una foto del vehículo. 
1. Que, el asegurado se dio con la sorpresa que la página web no funcionaba y no se podía subir la foto; se acudió al asesor de ventas el cual manifestó que se vuelva a intentar desde un teléfono celular, pero volvió a suceder el mismo inconveniente y durante todo ese tiempo se estuvo comentando a ......................................... que no se podía subir la foto, para lo cual no hubo más que una respuesta omisa por parte de ellos, por lo que no se volvieron comunicar con el asegurado y, pese a la insistencia del asegurado por alguna forma de solucionar dicho inconveniente, no hubo más que un vacío en su repuesta. 
1. Que, el 09 de noviembre de 2023, ocurrió el robo del vehículo asegurado y, ante el reclamo a la aseguradora, la misma comunicó al asegurado que no habría cobertura, en razón de que no pasó la inspección que la aseguradora señala en su normativa.  
1. Que el reclamo del asegurado se fundamenta en que, en todo momento se comunicó a la aseguradora sobre el fallo en su sistema y que no se podía acceder a tal, para terminar con la inspección y subir la foto de la unidad.

NOVENO: Que, en relación a lo indicado por las partes en los Considerandos Sétimo y Octavo y, a los documentos que obran en el expediente, este colegiado aprecia lo siguiente:

1. Que, la aseguradora verificó que el corredor de seguros del reclamante le brindo el acceso al contenido de su póliza, conforme se aprecia de la imagen que obra en el expediente. 
1. Que, en la póliza se detallan las implicancias que suponía el incumplimiento de la Condición de Garantía de Inspección, conforme lo ratificado en la carta ................................


“CONDICIONES DE GARANTÍA DE INSPECCION

1. Alcance

Queda entendido y convenido que, en adición a los términos y condiciones de la póliza, de la cual forma parte la presente condición especial, de las coberturas indicadas en la 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.
(…) 

EL ASEGURADO queda obligado a solicitar la inspección del vehículo materia del seguro.



 Que la inspección deberá ser realizada por un inspector autorizado por la compañía.

En caso no se haya realizado la inspección del vehículo, el asegurado declara conocer que la compañía en caso se produzca un siniestro, solamente otorgará en el caso que ello corresponda, las coberturas de Responsabilidad Civil frente a terceros, frente a ocupantes y Accidentes Personales, hasta por las sumas aseguradas descritas en las Condiciones Particulares, siempre y cuando dichas coberturas hayan sido contratadas”.

1. Que, la aseguradora ha adjuntado el envío del link al correo electrónico del asegurado. Que, de acuerdo a lo que manifiesta el asegurado, habría presentado inconveniente al momento de efectuar la subida de los documentos que se solicita, sin embargo, si bien se aprecia en las conversaciones a través de WhatsApp fue reportado a su corredor, no se evidencia que después de que el corredor haya brindado detalles para la solución del inconveniente, el reclamante aún posea problemas para el acceso
1. Que, no obstante, la aseguradora cumplió con enviar en reiteras oportunidades recordatorias a su dirección electrónica a fin que complete la inspección vehicular, tal como consta en el expediente. 
1. Que, así mismo, el corredor de seguros efectuó la orientación a través de vía WhatsApp a fin de cumplir con la inspección vehicular correspondiente conforme se aprecia en la imagen que obra en el expediente. 
1. Que, en la imagen mostrada se identifica que el corredor de seguros insta al asegurado a cumplir con la inspección vehicular, no obstante, el asegurado hizo caso omiso por lo cual el link caducó por falta de acceso al mismo, motivo por el cual se reenvía reiterados recordatorios para que cumpla con el procedimiento. 

Que, como consecuencia del análisis realizado, se considera que en el presente caso el rechazo del siniestro por parte de la aseguradora, posee legitimidad.

Que, en consecuencia, esta Defensoría del Asegurado 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 del reclamante para recurrir a las instancias que considere pertinentes.

Lima, 15 de abril de 2024

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 – Presidente
Rolando Eyzaguirre Maccan – Vocal
Omar Alfaro Villanueva – Vocal
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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