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RESOLUCIÓN DE RECURSO IMPUGNATIVO N° 033/25

Vistos:
El Recurso de Impugnación presentado por don ………………… respecto de la Resolución Nº 083/25 de fecha 04 de junio de 2025, que declara improcedente la reclamación interpuesta contra ………………… COMPAÑÍA DE SEGUROS Y REASEGUROS; dejando a salvo el derecho del reclamante de acudir a las instancias que considere pertinentes.
Que, a través del señalado recurso el reclamante manifiesta su disconformidad con lo resuelto señalando resumidamente lo siguiente: a) que no se ha tomado en cuenta la perfecta motivación de los fundamentos de su reclamo; b) que consideran existiría una presunta parcialización de lo resuelto basando su improcedencia en la supuesta idoneidad de servicios como falta de competencia funcional; c) consideran que la Resolución Impugnada es nula de pleno derecho al carecer de motivación al no probar efectivamente cuáles serían los criterios de ”idoneidad de servicio” para que no sea declarada dentro de la competencia de la DEFASEG, existiendo dualidad e criterio al momento de resolver en jurisprudencia similar que declara fundada la pretensión; d) consideran que existe suficiente sustento fáctico plenamente probado la no entrega de la póliza de seguro; e) al momento de declarar la admisibilidad del reclamo se evaluó cada uno de los requisitos establecidos para considerarse competente; por lo que la admisibilidad de su reclamo quedó firme y consentida en el periodo de evaluación previa; f) considerar que basar la improcedencia en falta de idoneidad vulnera el principio de orden y seguridad jurídica; la admisibilidad no es solo un formalismo sino una garantía de un proceso justo y ordenado; por lo que declarar incompetencia por materia vulnera sus derechos constitucionales, ya que la admisibilidad fue previamente evaluada; consideran que el colegiado si tiene capacidad para pronunciarse; siendo que resulta incomprensible  el criterio adoptado respecto de la probanza de la no entrega de la póliza; siendo que en situaciones similares se resolvió a su favor; g) considera que el colegiado si tiene competencia funcional para resolver el fondo del asunto al haberse probado que nunca se le entregó la póliza, por ende al no tener conocimiento de las cláusulas las causales de rechazo establecidas por los ajustadores, no pueden ser oponibles, resultando ilegítimas. 
Que, con fecha 25 de junio de 2025, la aseguradora absolvió el traslado de la impugnación en los términos que a continuación se resumen: a) el hecho que el recurrente discrepe del análisis no implica que la Resolución Impugnada carezca de motivación; por el contrario, la resolución analiza los elementos relevantes del expediente y delimita la competencia de la DEFASEG descartando aquellos aspectos que exceden su ámbito funcional; a la aseguradora; b) el recurrente fundamentó su reclamo en la incorrecta designación de los dos ajustados, así como la falta de la entrega de la póliza y una supuesta vulneración a su derecho a elegir el segundo ajustador; aspectos que no están dentro de la competencia de la DEFASEG; si la designación resulta irregular conllevaría a que la liquidación del siniestro también fuera irregular, motivo por el cual la Defensoría no puede pronunciarse; c) la admisibilidad de un reclamo no determina la procedencia del mismo, ni restringe la facultad del órgano resolutivo de verificar los elementos de competencia funcional durante el análisis integral del expediente; d) respecto a la resolución citada como jurisprudencia, cada caso debe analizarse conforme a sus particularidades fácticas y jurídicas, siendo que en este caso sí cumplieron con entregar la póliza al asegurado; e) no se ha afectado el derecho del asegurado al remitirse a otras instancias, por el contrario, ello garantiza el respeto del debido proceso y el marco legal aplicable, toda vez que la determinación sobre si correspondía o no una nueva designación de ajustadores, son cuestiones que deben ser realizadas ante una instancia con plena competencia para ello. 
Considerando:
Primero: El Reglamento de la DEFASEG (http://www.defaseg.com.pe/reglamento) establece que la parte que no se encuentre de acuerdo con lo resuelto en su oportunidad podrá impugnarlo, interponiendo el correspondiente recurso. 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: Atendiendo a los fundamentos de la impugnación interpuesta, se advierte que el reclamante discrepa de la resolución emitida, considerando que este colegiado sí es competente para pronunciarse y que, siendo que no se ha acreditado la entrega de la póliza, no se le puede oponer las exclusiones establecidas por los dos ajustadores.
Que, en opinión del reclamante, al haberse admitido su reclamo, ya se evaluaron todos los requisitos de admisibilidad por lo que no puede declararse la improcedencia debiendo únicamente analizarse el fondo del asunto. 
Este colegiado respeta pero no comparte la apreciación del reclamante. 
No es la primera vez que esta Defensoría ha declarado improcedente un reclamo. En esos casos, la Defensoría no se pronuncia sobre el fondo del asunto, ya sea porque determina que no es competente por cuantía, materia, o por cualquier otra razón que consta en la respectiva resolución.
Sostener que la admisibilidad de un reclamo impide posteriormente declararlo improcedente, significaría que nunca podría declararse “improcedente” un reclamo o demanda, lo cual no se condice con la realidad. Es admitido que durante la tramitación de un proceso se comprueban elementos que no son advertidos a simple vista al inicio del proceso, ya sea que son evidenciados por una de las partes o por el propio tribunal; y, que determinan que quien resuelve el caso no pueda pronunciarse sobre el fondo del asunto. 
En este caso, el extenso reclamo presentado por el asegurado, no solo se refiere a la oponibilidad de las exclusiones, respecto de lo cual este colegiado tiene un criterio definido y conocido; sino que principalmente discrepa de la forma de designación de los ajustadores, lo que constituye un aspecto de idoneidad de servicios que -reiteramos- escapa a la competencia de este colegiado. Aspecto sobre el cual el reclamante, no se ha pronunciado en su Recurso de Impugnación, lo que evidencia que mantiene dicha controversia de fondo.
En este caso, al admitir inicialmente el reclamo se estimó que estábamos ante una discrepancia sobre liquidación de siniestro, no obstante, al analizar el caso a detalle, se determinó que primero corresponde analizar si se observó el procedimiento para designar a sus ajustadores y así poder evaluar sus liquidaciones, o si, por el contrario, correspondería que se nombre un nuevo ajustador; dilucidación sobre la cual -reiteramos- la DEFASEG carece de competencia.
A continuación, tenemos a bien transcribir parte pertinente de la Resolución Impugnada que expresa las razones por las cuales este colegiado declara improcedente el reclamo:

“Como vemos, el Reglamento citado resulta bastante claro en lo que respecta a la competencia de DEFASEG, siendo que esta se limita al rechazo o liquidación de siniestros, con las excepciones contempladas. Asimismo, dicho apartado es claro al afirmar que no existe competencia cuando se solicitan, por ejemplo, “pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, por reembolso de gastos, o idoneidad de servicios, entre otros”.
Si únicamente estuviéramos discutiendo el monto de la liquidación, el mismo se encontraría dentro de la competencia de esta Defensoría; sin embargo, luego de leer detenidamente los argumentos de la parte reclamante, este colegiado aprecia que el inicio de la controversia no solo radica en que no se le presentó una propuesta, ni se le informaron las condiciones del seguro contratado, sino que además tuvo dificultades para ingresar el siniestro en la app, lo que motivó que la aseguradora considere que él hizo una elección del primer ajustador, lo que el reclamante señala no hizo; y que el reclamante considere que se vulneró su derecho a elegir al ajustador, dentro del plazo de ley, discrepando incluso del contenido de la póliza por cuanto en el contrato de crédito se señala un número que no correspondería al consignado en las liquidaciones de siniestro.
Como ello eventualmente motivaría que se deje sin efecto la designación de los ajustadores y por ende las liquidaciones realizadas por estos, procediendo una nueva elección del ajustador de siniestros, la determinación sobre si ello corresponde o no, es una materia sobre la cual esta Defensoría carece de competencia. 
Siendo además que luego de dicha eventual nueva designación recién correspondería realizar la liquidación de siniestro, conforme a los términos y condiciones de la póliza entregada al asegurado (lo que también constituye un aspecto controvertido) en cuyo caso solo podrían oponerse aquellas exclusiones que fueron informadas previamente al asegurado; sin perjuicio de lo cual solo se cubrirá aquello que la póliza hubiera considerado como un riesgo asegurado, independientemente de si se entregó o no la póliza. Al respecto, este colegiado tiene a bien precisar que deberá distinguirse entre (i) cuáles son los riesgos asegurados por la póliza, pues a pesar que no se entregue un contrato de seguro, la aseguradora no puede otorgar cobertura más allá de lo que ha decidido asegurar (delimitación positiva de la cobertura, cuya carga de la prueba corresponde al asegurado); y, (ii) qué riesgos decidió la aseguradora excluir de la cobertura otorgada (delimitación negativa de la cobertura de seguro, cuya carga de la prueba corresponde a la aseguradora).
En conclusión, el presente procedimiento no se encuentra dentro de los alcances de la competencia de DEFASEG, ya que se refiere a aspectos que van más allá de una simple discrepancia respecto de la liquidación de siniestro. Por lo indicado, el presente Colegiado no es competente para analizar dicha controversia ni, mucho menos, emitir un pronunciamiento al respecto”.
Tercero: Finalmente, este colegiado discrepa de la posición del reclamante, en el sentido que la improcedencia de su reclamo impide el acceso a la justicia y vulnera sus derechos fundamentales, toda vez que el reclamante tiene expedito su derecho para acudir a otra instancia, llámese Indecopi o el Poder Judicial, o la autoridad que considere conveniente, sin que tenga que previamente revocarse o anularse la resolución emitida por esta Defensoría. Es importante, asimismo, precisar que la DEFASEG no es una instancia administrativa en tanto no se rige por la Ley del Procedimiento Administrativo General, sino por su propio reglamento.
En efecto, conforme al reglamento de la DEFASEG, el sometimiento voluntario a esta instancia como medio de resolución de conflictos, no afecta el derecho a la tutela jurisdiccional del asegurado, toda vez que lo resuelto por esta Defensoría no limita su derecho a iniciar procesos ante las instancias administrativas o jurisdiccionales que considere pertinentes. Ello debido a que las resoluciones que expide esta Defensoría no son vinculantes para el asegurado o reclamante cuando éstas les son desfavorables, siendo vinculantes para las aseguradoras cuando el fallo es favorable para el asegurado.  

En atención a las consideraciones precedentes, ratificando el análisis y conclusión contenidos en la resolución recurrida, este colegiado aprecia que no existe mérito, argumento ni prueba que justifique revocar la resolución recurrida; por lo tanto, conforme a su reglamente este colegiado
RESUELVE: 
Declarar INFUNDADO el recurso impugnativo interpuesto y, por consiguiente, ratificar la Resolución Nº 083/25 de fecha 04 de junio de 2025, dejando a salvo el derecho del reclamante de acudir ante las instancias que estime pertinente.
Lima, 30 de junio de 2025 
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
Antonio José Rodríguez Lobatón – Vocal
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