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RESOLUCIÓN N° 069/24

Vistos:

[bookmark: OLE_LINK2]Que, el 11 de diciembre de 2023, don ..................................................................................... interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que ............................ ................................................................................ (................) proceda al reembolso de lo que tuvo que pagar en forma adicional a la funeraria derivada por ellos; como consecuencia del fallecimiento de su padre ................................................, asegurado bajo la póliza de seguro de Sepelio Corporación Finisterre No. ...............................;

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

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, ............................ se apersonó y solicitó la ampliación del plazo para presentar sus descargos y la documentación requerida, cumpliendo finalmente con esto último el 13 de febrero de 2024;

Que, el 11 de marzo de 2024 se realizó la audiencia virtual de vista con la participación de ambas partes, oportunidad en la cual cada parte expuso su posición absolviendo las diversas preguntas que les fueron formuladas, conforme consta de la respectiva acta;

Que, la reclamación interpuesta se sustenta resumidamente lo siguiente: a) Su padre falleció en la ciudad de Tumbes el 16 de setiembre de 2023, motivo por el cual solicitó la cobertura de sepelio contratada; b) la aseguradora le informó que no mantenían oficinas en Tumbes y que el servicio lo tercerizaban, no le dieron la opción de elegir otra funeraria, le indicaron que si elegía otra no le reconocerían el servicio, primera exigencia en controversia pues si paga un servicio debería elegir quien le da el servicio; c) la funeraria Cristo Rey que fue una de las que le refirieron, le indicó que la aseguradora solo cubría ciertos conceptos y que lo demás era adicional; por el monto de la cobertura él podía acceder en otras funerarias a una mejor cobertura; por lo que tuvo que pagar en efectivo S/1,492; d) reclama la devolución del monto de S/1,178 por derecho de nicho pues su padre tenía área en la beneficencia de Tumbes, más los S/1,492 cancelados a la funeraria; e) señala que la cobertura no detalla lo que expresan en los documentos, que no se dio el servicio de aviso radiales, carro para flores, movilidad para familiares que está dentro de lo cobrado por la funeraria; f) la aseguradora se pretende liberar de responsabilidad afectando al usuario cuando señala que el servicio se realizó a satisfacción y no se han cubierto las coberturas antes citadas, cuando otras funerarias con menor precio daban mayor servicio por lo que va a poner denuncia ante Indecopi, al no permitirle que otras funerarias le presten el servicio; se pide la manifestación del responsable de la funeraria Cristo Rey y se alcance el contrato de tercerización que mantiene con la aseguradora.

Que, conforme a sus descargos, ................ solicita que la reclamación sea desestimada sobre la base de los fundamentos siguientes: a) plantean la sustracción de la materia como cuestión previa toda vez que cumplieron con otorgar la cobertura, lo que acreditan con el finiquito de conformidad y autorización de pago de fecha 17 de setiembre de 2023, en donde consta que se brindó el servicio y se otorgó el reembolso de la suma de S/1,800 por concepto de reembolso de gastos por nicho; b) han brindado el servicio de acuerdo a la póliza, pues en ella se establece que el servicio por las agencias Finisterre o las autorizadas por ésta; c) sin perjuicio de dicho finiquito adjuntan copia del documento denominado “reembolso de gasto” donde se deja constancia de lo antes indicado; d) la intención del reclamante es obtener un mayor importe por el concepto de reembolso de nicho, a pesar que existe un documento donde expresa su entera satisfacción y conformidad; el reclamante se encuentra disconforme porque supuestamente le correspondería el importe adicional de S/1,492, sin embargo no justifica las razones por las que deberían otorgar dicho monto en calidad de reembolso de gastos; e) han demostrado la sustracción de la materia habida cuenta que la pretensión del reclamante ya no existe pues se ha procedido a otorgar el servicio derivado de la póliza de seguro de sepelio contratada; por lo que consideran que el reclamo debe ser declarado improcedente o infundado; f) añaden que los fundamentos del reclamo atienden a que supuestamente no se habría brindado el servicio de avisos radiales, carro para flores y movilidad para familiares; sin embargo, existe el documento denominado “finiquito de conformidad y autorización de pago” suscrito por el reclamante, en el que se indica expresamente que se ha brindado a su entera satisfacción el servicio de sepelio garantizado por la póliza, según se puede apreciar del documento que adjuntan; conforme a la teoría de los actos propios, no se puede pretender el reconocimiento de un derecho basado en la mera contradicción de un acto previo con otro posterior; g) resulta poco diligente que existan documentos suscritos por el reclamante en los que expresa su aceptación con el servicio brindado y el pago de reembolso por concepto de nicho y que ahora pretenda desconocer dichos documentos requiriendo el importe adicional de S/1,492, siendo que además no ha probado que no se cumplió el servicio, siendo su reclamo meras alegaciones sin sustento.
Que, se otorgó un plazo a la parte reclamante para que presente el comprobante de lo pagado directamente a la Funeraria, a fin de tener claridad de los conceptos cobrados; que a la fecha se ha vencido el plazo otorgado sin que se cumpla con lo requerido;

Que, asimismo se solicitó a la aseguradora brindar información respecto a lo abonado a la funeraria (proveedor con el que ............... tiene convenio), así como una serie de información vinculada al servicio brindado y al eventual pago de la cobertura por muerte; siendo que a la fecha ha vencido el plazo sin que cumpla con lo requerido;

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, la carga de la prueba corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensión, o a quien los contradice alegando nuevos hechos, salvo disposición legal diferente.

Sexto: Sobre la base de los términos contenidos en la reclamación, en la absolución de la misma, y a lo tratado en la audiencia de vista, la cuestión controvertida radica en determinar sí, conforme a las condiciones contractuales contenidas en la póliza de seguro de sepelio, corresponde otorgar el reembolso reclamado.

6.1.	De acuerdo a la póliza que obra en el expediente, el asegurado figuraba en la póliza como asegurado titular y como tal contaba con las coberturas que se aprecian a continuación:

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


6.2.	De acuerdo a las condiciones generales de la póliza contratada, la aseguradora se obliga a brindar el servicio de sepelio, así como a pagar los beneficios adicionales 
pactados.

	Asimismo, el servicio funerario comprende solo determinados conceptos y no se presta en cualquier funeraria, sino solo en la de Finiesterre o autorizadas por ésta, conforme se aprecia a continuación.
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6.4.	................ ha destacado en su contestación a la reclamación, y con ocasión de la vista del caso, que el actual reclamante firmó un “Finiquito de conformidad y autorización de pago” respecto al servicio de sepelio, reconociendo que la aseguradora cumplió con otorgar a su entera satisfacción dicho servicio liberándola de toda obligación y/o responsabilidad que pudiera derivarse directa o indirectamente del mencionado servicio.  En consecuencia, no tiene concepto alguno que reconocer a favor del reclamante, por haberse oportunamente liquidado, a su satisfacción, la respectiva cobertura contratada.  Conforme a ello, si el reclamante cambió el lugar de sepultura respecto de lo señalado inicialmente, ello fue por su cuenta y riesgo.

6.5.	No, obstante ello, y pese a que la póliza no establece un concepto de reembolso de gasto, la aseguradora señaló en sus descargos que abonó al reclamante por concepto de reembolso nicho, la suma de S/1,800. Hecho que fue negado por el reclamante en la audiencia de vista. A efectos de aclarar esta situación, se solicitó a la aseguradora precisar: (i)  quién recibió el reembolso del nicho presentando los medios probatorios oportunos; y, (ii) presentar una carta de la funeraria afiliada donde se precise los servicios brindados y el monto abonado por ................ a la funeraria. 

Al respecto, ................ aclaró que el “reembolso de nicho” no fue hecho al reclamante -como informó en sus descargos- sino a la funeraria, señalando al respecto lo siguiente:

“el reembolso de nicho por la suma de S/ 1,800.00 – que el reclamante desconoce – fue utilizado directamente para la contratación de mejoras; en este caso, para la adquisición de un ataúd con características mejores a la contemplada en las Condiciones Generales de la Póliza” 

Asimismo adjuntó un correo de la funeraria donde esta señala que “los familiares hicieron una mejora del ataud como pago a cuenta el importe de nicho siendo este S/1,800” 

Lo que este colegiado aprecia es que el reclamante firmó un finiquito de conformidad y luego se presenta una disconformidad sobre el servicio brindado por la aseguradora a través de la funeraria contratada, y que el reclamante habría contratado directamente servicios adicionales, no siendo claro si se utilizó como pago a cuenta el concepto que ................ denomina “reembolso de nicho” que fue abonado no al reclamante, sino a la misma funeraria. Se llega a esta conclusión en base a los documentos que obran en el expediente, toda vez que ni el reclamante ha presentado los comprobantes de pago requeridos, ni la aseguradora ha aclarado todo lo solicitado por esta Defensoría. En cualquier caso, cualquier reclamo respecto de servicios adicionales a la póliza no forman parte de la competencia de esta Defensoría.

6.7.	En lo que respecta a lo indicado por el reclamante, en el sentido que el servicio brindado no lo habría sido en la forma establecida en la póliza, es decir, que no le habrían brindado los servicios de aviso radiales, carro para flores, movilidad para familiares; y que otras funerarias por un menor costo sí le hubieran brindado dichos servicios. Ello no ha quedado acreditado en este proceso; y en todo caso, corresponde a un aspecto sobre idoneidad de servicios que escapa de la competencia de esta Defensoría, pudiendo el reclamante acudir al INDECOPI  o la instancia que considere pertinente para hacer valer cualquier pretensión vinculada a dicho aspecto. 

En consecuencia, este colegiado concluye su apreciación razonada y conjunta al amparo de lo establecido en su Reglamento estimando que no procede realizar el reembolso solicitado, siendo el rechazo legítimo; sin perjuicio del derecho del reclamante, respecto de sus discrepancias sobre el servicio brindado, que escapan de la competencia de esta Defensoría. En consecuencia,

RESUELVE:

Declarar INFUNDADA la reclamación interpuesta, quedando a salvo el derecho del reclamante para recurrir a las instancias que considere pertinentes.

Lima, 29 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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