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RESOLUCIÓN N° 021/25

VISTOS:

Que, don ..................................................... (en adelante, el reclamante) interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que ................................................................................ (en adelante, la aseguradora) apruebe su solicitud de cobertura por concepto de gastos de sepelio por el fallecimiento de ................................................................................, ................................................................................ ... .................................................................................

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);

Que, habiéndosele corrido traslado de la respectiva reclamación, la aseguradora presentó sus respectivos descargos y la documentación solicitada;

Que, el 03 de diciembre de 2024 se realizó la audiencia virtual de vista con la concurrencia de ambas partes, quienes tuvieron oportunidad de exponer sus respectivas posiciones tratándose de la materia reclamada, absolviendo las diversas preguntas que les fueron formuladas;

Que, en síntesis, el reclamante manifiesta lo siguiente: a) en la carta emitida por la aseguradora, en relación con la solicitud de cobertura, se menciona una serie de solicitudes realizadas por los señores ............................. y ............................., en las cuales se emiten boletas que -luego- son anuladas, para solicitar la misma cobertura por los mismos casos; b) en ningún momento ha existido fraude. Lo que ha ocurrido es una mala asesoría con relación al cobro de esta cobertura; c) el 04 de noviembre de 2022, El señor .......................................................... (en adelante, señor .............................), quien realizó los gastos funerarios de ................................................................................, envió al correo .......................................................... con los documentos respectivos solicitando el reembolso de los gastos de sepelio; d) estos documentos incluían boletas de la Funeraria ...................., perteneciente al señor .......................................................... (en adelante, señor ...................................). Este precisó que el envío se realizó desde el correo funeraria....................18@outlook.com, perteneciente a la funeraria; e) la boleta electrónica fue emitida a nombre del señor ............................., por haber realizado los gastos del sepelio. Asimismo, el 11 de noviembre de 2022, el Sr. .................... envió la declaración jurada legalizada notarialmente para acreditar los gastos realizados; f) la aseguradora le indicó al señor ............................. que, debido a que había realizado el envío a través del correo de la Funeraria ...................., debía realizar la variación de boletas electrónicas a facturas, porque el beneficiario del reembolso tenía que ser el propietario de la funeraria, .................................... Además, le solicitó la cuenta bancaria de dicha funeraria; g) el 14 y 15 de noviembre de 2022, se le volvió a solicitar al señor ............................. el cambio de boletas a facturas, indicando que el beneficiario sería el señor .................................... El día 16 de noviembre de 2022, se le informó que debía subsanar lo solicitado para proceder con la evaluación de la solicitud; h) el señor ............................. se puso en contacto con la aseguradora para solicitar orientación ante la situación, con la cual no estaba conforme. Se le indicó que, como su apellido coincidía con el del propietario de la Funeraria ...................., el desembolso debía ser para dicho propietario, i) la solución que le ofrecieron fue que enviara los documentos desde otro correo que no llevara el nombre de la funeraria o que creara un nuevo correo. Respecto al tema de la boleta, le sugirieron que la cambiara por una de otra funeraria donde no coincidiera su apellido, para que no se tomara como si él fuera el dueño o trabajador de la Funeraria ...................., ya que, según lo indicado, él no es ni dueño ni trabajador de dicha funeraria; j) el señor ............................. solicitó el 01 de diciembre de 2022 el apoyo de ............................. Estrada (en adelante, señor ..................) para que, con su correo personal (..................................................................), solicitara el reembolso de los gastos de sepelio, ya que habían pasado varios días sin una respuesta positiva por parte de la aseguradora; k) el señor ............................. solicitó el apoyo del propietario de la Funeraria ...................., quien a su vez pidió la colaboración del señor ......................................... (en adelante, señor ..................), propietario de la Funeraria ..................; l) el señor .................. emitió nuevas boletas con fecha 03 de noviembre de 2022, aunque estas fueron manuales, precisando que las boletas electrónicas anteriormente emitidas por la Funeraria .................... habían sido anuladas; m) con el fin de evitar confusiones en la solicitud de reembolso por parte del señor .................., este último envió un correo desde su cuenta personal indicando que no se tomara en cuenta la solicitud realizada, debido a que el reclamante ya había presentado una solicitud anterior, adjuntando las pruebas respectivas; n) después de realizar todas estas acciones con la única intención de que se reconocieran los gastos realizados por el Sr. ............................. y se le hiciera el reembolso de indemnización por los gastos de sepelio de su hermano, se envió una solicitud de reembolso por gastos de sepelio desde el correo personal del señor ............................. (........................................................), el cual recién había sido creado; o) la respuesta de la aseguradora fue que dichas boletas estaban observadas por ser manuales, ya que no se encontraban registradas en la SUNAT;

Que, por su parte, la aseguradora sustenta su posición resumidamente en lo siguiente: a) la solicitud de cobertura es por el accidente de tránsito producido el 01 de noviembre de 2024, donde estuvo involucrado el vehículo asegurado; b) el 04 de noviembre de 2022, la Funeraria .................... envió un correo desde el dominio funeraria.....................18@outlook.com solicitando el reembolso a nombre del señor  ............................. por los gastos de sepelio de ........................................., ...................... y ...........................; c) el 11 de noviembre de 2022, la funeraria se volvió a comunicar con la aseguradora, adjuntando las declaraciones juradas de los tres fallecidos y reiterando que quien había realizado el pago por los gastos de sepelio fue el señor .............................; d) el 14 de noviembre de 2022, la aseguradora realizó observaciones a los casos reportados. Ese mismo día, la funeraria adjuntó los sustentos y envió un correo aclaratorio, indicando que el señor ............................. no es dueño de la funeraria y que hizo uso del correo de la funeraria debido a que no contaba con uno personal; e) en la solicitud realizada por el señor .................. el 01 de diciembre de 2022, se adjuntaron boletas manuales de otro proveedor, la Funeraria .................., con la misma fecha de emisión que las otras boletas; f) el 07 de diciembre de 2022, el señor .................. reiteró su solicitud de reembolso por los gastos de sepelio. La aseguradora respondió indicando que la solicitud se encontraba en evaluación, ya que fue realizada desde otro correo; g) el 13 de diciembre de 2022, la aseguradora brindó respuesta al Sr. ............................. solicitando los comprobantes de pago y demás documentación necesaria para poder analizar el caso. El señor .................. solicitó la indemnización por sepelio, informándose posteriormente que las solicitudes se encontraban observadas, ya que el señor ............................. habría sido quien presentó las mismas; h) después de un correo del señor ............................., donde subsana las observaciones y otro donde el señor .................. solicita que el pago proceda a su nombre, el 23 de enero de 2023, la aseguradora procedió a rechazar el siniestro por sepelio; i) respecto a la falta de legitimidad del reclamante, el artículo 108° del Código establece que se declarará la improcedencia de la denuncia cuando exista falta de legitimidad o interés para obrar; j) aunque los procedimientos administrativos sobre protección al consumidor iniciados a instancia de parte implican el ejercicio de la potestad sancionadora de la Administración, no es menos cierto que en ellos se discuten derechos subjetivos e intereses legítimos de índole particular. Por lo tanto, resulta exigible al denunciante contar con legitimidad para obrar activamente en la presentación de una denuncia; k) el reclamante reclama el hecho presunto consistente en que la aseguradora no habría cumplido con otorgarle la cobertura y el reembolso de los gastos de sepelio por su hermano, ...........................; l) solo tendrá legitimidad para obrar quien afirme ser titular de un derecho en discusión. No obstante, a pesar de la verificación de los documentos presentados en el presente reclamo, se puede comprobar que el reclamante no ha participado en los gastos realizados por el sepelio del fallecido, ya que se observa que la boleta de venta electrónica no está a su nombre; m) el reclamante admite y afirma que quien realmente realizó los gastos de sepelio fue el señor ............................., emitiéndose la boleta a su nombre; n) no se ha acreditado la relación entre el gasto realizado y el reclamante, ya que no se verifica que el mismo se encuentre en los medios probatorios de los gastos de sepelio; o) en una primera oportunidad se presentaron boletas de venta a favor de la Funeraria ...................., incluso utilizando su correo electrónico, para luego proceder a adjuntar boletas de venta de la Funeraria ..................; p) ambas funerarias utilizaron el mismo número de RUC, lo cual genera sospechas sobre la validez de los medios probatorios presentados. Además, se indicó que la anulación de las boletas fue realizada en coordinación entre ambas funerarias;

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: Que, sin perjuicio de lo indicado y del recuento de argumentos de las partes, resulta preciso señalar que el Colegiado ha tomado en consideración, todos los argumentos presentados por las partes, sin perjuicio de que ello conste -de forma explícita- en el resumen de los argumentos de estos. En ese sentido, es preciso señalar que el recuento de las posiciones refleja lo que, según el presente Colegiado, son los principales argumentos, no pretendiendo ser un listado exhaustivo de estos.

Sétimo: Que, en primer lugar, debemos determinar la controversia que nos ocupa en la presente ocasión. Para ello, nos remitimos a la Carta S/N de fecha 21 de enero de 2023 (en adelante, la Carta de Rechazo), mediante la que se rechaza la cobertura bajo el siguiente fundamento:

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

Como vemos, la aseguradora indica que la información proporcionada para solicitar la cobertura no resulta veraz, siendo que, conforme a lo dispuesto en el artículo 73° de la Ley N° 29946, Ley del Contrato de Seguro (en adelante, la Ley), estaríamos ante un caso de fraude.

Octavo:  Que, atendiendo a lo expuesto y al motivo del rechazo, resulta indispensable tener claridad respecto del concepto de fraude usado por la aseguradora. En ese sentido, nos remitimos a la Ley cuando dispone lo siguiente:

Artículo 73. Fraude
El asegurado pierde el derecho a ser indemnizado si actúa fraudulentamente, exagera los daños o emplea medios falsos para probarlos.

En buena cuenta, la Ley dispone que, para el caso en concreto, se pierden los derechos indemnizatorios si es que, entre otros, se utilizan medios falsos para sustentar el pedido de cobertura. Por lo indicado, resulta indispensable acreditar la veracidad de los medios probatorios que se usaron para sustentar el referido pedido, para lo que resulta necesario establecer la cronología de los hechos. En ese sentido, conforme se puede apreciar de la Carta de Rechazo, la cronología de hechos es la siguiente:

1. El 03 de noviembre de 2022, la Funeraria .................... emite sendos comprobantes de pago correspondientes a los servicios funerarios que habría prestado (en adelante, las Boletas ....................) por el fallecimiento de ................................................................................, ................................................................................ y ................................................................................. El detalle de los comprobantes es el siguiente:

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

1. El 03 de noviembre de 2022, la Funeraria .................. emite sendos comprobantes de pago correspondientes a los servicios funerarios que habría prestado (en adelante, las Boletas ..................) por el fallecimiento de ................................................................................, ................................................................................ y ................................................................................. El detalle de los comprobantes es el siguiente:

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

1. El 03 de noviembre de 2022, la Funeraria .................. vuelve a emitir sendos comprobantes de pago manuales correspondientes a los mismos servicios funerarios que habría prestado (en adelante, las Boletas Manuales ..................) por el fallecimiento de ................................................................................, ................................................................................ y ................................................................................. El detalle de los comprobantes manuales es el siguiente:

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

1. El 04 de noviembre de 2022, el señor ............................. solicita el reembolso de los gastos, para lo que utiliza las Boletas .................... como sustento.

1. El 11 de noviembre de 2022, el señor ............................. envía las declaraciones juradas legalizadas notarialmente de cada uno de los familiares de los fallecidos. En ellas se indica que fue el señor ............................. quien pagó los servicios funerarios prestados por la funeraria .....................

1. El 17 de noviembre de 2022, el señor ............................., desde un correo distinto al usado anteriormente, vuelve a remitir la información considerada en el numeral previo.

1. El 01 de diciembre de 2022, el señor .................. solicita el reembolso de los mismos gastos, para lo que utiliza las Boletas .................. como sustento.

1. El 01 de diciembre de 2022, el señor ............................. insiste en su solicitud de reembolso de gastos; no obstante, esta vez utiliza las Boletas Manuales .................., así como las declaraciones juradas indicadas en el numeral 5 precedente.

1. El 14 de diciembre de 2022 el señor .................. solicita que el reembolso de gastos sea pagado al señor ..............................

1. El 15 de diciembre de 2022, la Funeraria .................. vuelve a emitir sendos comprobantes de pago correspondientes a los mismos servicios funerarios que habría prestado (en adelante, las Boletas .................. II) por el fallecimiento de ................................................................................, ................................................................................ y ................................................................................. El detalle de los comprobantes es el siguiente:

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

1. El 14 y 16 de diciembre de 2022, el señor ............................. requiere, nuevamente, el pago del reembolso por gastos, para lo que -esta vez- utiliza las Boletas .................. II como fundamento de su pedido.

1. El 23 de diciembre de 2022 el señor ............................. adjunta las Boletas Manuales ..................s, donde se aprecia el sello de anulado sobre estas. Asimismo, adjunta Notas de Crédito, emitidas el 30 de noviembre de 2022, correspondientes a las Boletas .....................

Asimismo, se adjunta una carta firmada por quien se identifica como dueño de la Funeraria ................... En ella se indica que se emitieron boletas a nombre del señor .................. para acelerar el trámite de devolución, siendo que, dado que estas fueron observadas, se emitieron otras a nombre del señor .............................. De otro lado, reconoce coordinaciones con la Funeraria ...................., a fin de brindar apoyo para el reembolso.

Por otro lado, se adjunta otra carta firmada por quien se identifica como dueño de la Funeraria ...................., bajo argumentos similares.
Se hace la precisión, además, de que en ambas cartas se usa el RUC de identificación de la Funeraria ...................., pese a que una de ellas es suscrita y elaborada, por quien dice ser dueño de la Funeraria ...................

1. El 21 de enero de 2023 se emite la Carta de Rechazo, aduciendo un caso de fraude por información carente de veracidad.

Ante lo indicado, el reclamante afirma que todo lo descrito se hizo con el único fin de coadyuvar con el reembolso solicitado, siendo que estuvo expuesto a una mala asesoría por parte de la aseguradora. 

Noveno: Que, es menester precisar que los hechos descritos no han sido cuestionados por el reclamante, siendo que la única precisión realizada es respecto de la finalidad de estos. Así, tal como se ha indicado, el reclamante aduce que la única intención fue coadyuvar al procedimiento, mas no introducir información falsa en este. 

Ahora bien, es preciso analizar los hechos descritos en el fundamento previo, a fin de determinar si estos evidencian carencia de veracidad en los sustentos del pedido de cobertura formulado a la aseguradora, conforme a lo dispuesto en el artículo 73° de la Ley.

Así pues, de lo narrado tenemos que el 03 de noviembre de 2022 se emitieron 3 grupos de comprobantes, a fin de acreditar un solo grupo de servicios funerarios. Es decir, los servicios funerarios brindados, según los medios probatorios disponibles, habrían sido “pagados” 3 veces distintas. Así, sin perjuicio de que luego hayan podido ser anuladas, lo cierto es que en dicha fecha y hasta su anulación, la solicitud de cobertura se encontraba sustentada en medios probatorios que 
-evidentemente- carecían de veracidad.

Además de lo indicado, que ya es suficiente para cuestionar la veracidad de los sustentos, tenemos que existe un grupo adicional de comprobantes emitido el 15 de diciembre de 2022. En buena cuenta, un solo servicio funerario habría sido cobrado en hasta 4 oportunidades y por 2 funerarias distintas (.................. y ....................). Ello, resulta una irregularidad evidente que acredita la falta de veracidad en los documentos que sirvieron de sustento para la solicitud de cobertura. 

Por otro lado, se advierte que existen declaraciones donde se admite que se coordinó entre las funerarias, a fin de beneficiar la solicitud de cobertura. En otras palabras, se acredita que no se ha seguido el procedimiento regular y legal, a fin de “acelerar” el pedido de cobertura formulado. Ello, además de lo ya indicado, también resulta una prueba fehaciente de la falta de veracidad de los sustentos que acompañaron la solicitud de cobertura formulada.

Finalmente, debemos precisar que no es posible justificar las -evidentes- irregularidades observadas en una mala asesoría de la aseguradora, por cuanto, entre otros, el procedimiento de emisión de comprobantes de pago cuenta con regulación propia del sector (SUNAT). De este modo, no es posible vulnerar las normas imperativas con una finalidad ulterior, toda vez que, sin importar la finalidad, ello resulta en un actuar alejado del cumplimiento de las normas vigentes e implica una actitud carente de veracidad que configura el supuesto de hecho contemplado en el artículo 73° de la Ley.

En conclusión, la conducta irregular evidenciada en la cronología de hechos elaborada demuestra que los sustentos usados para acreditar el pedido de cobertura carecen de veracidad. Por tanto, tal como se ha indicado, se ha configurado el supuesto de hecho del artículo 73° de la Ley y se han perdido los derechos indemnizatorios correspondientes al presente caso.

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 don ..................................................... contra ................................................................................, dejando a salvo el derecho de las partes de acudir ante las instancias que estimen pertinentes.

Lima, 17 de febrero de 2025

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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