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RESOLUCIÓN N° 054/25

VISTOS:

Que, doña .......................................... (en adelante, la reclamante) interpone reclamación ante esta Defensoría del Asegurado (DEFASEG), solicitando que ......................................................................................................................................................................................... (en adelante, la aseguradora) otorgue cobertura a su solicitud de reembolso de los gastos de sepelio derivados del fallecimiento del señor ........................................................................ (en adelante, el causante, ocurrido el 12 de marzo de 2024, conforme al Seguro de Sepelio .............. Finisterre – Plan Básico N° ............................... (en adelante, la póliza).

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;

Que, el 17 de febrero de 2025 se realizó la audiencia virtual de vista con la concurrencia -únicamente- del representante de la aseguradora, quien tuvo oportunidad de exponer su posición tratándose de la materia reclamada, absolviendo las diversas preguntas que le fueron formuladas. Al respecto, se deja constancia de que la reclamante fue válidamente notificada con la programación de la audiencia; no obstante, no se presentó;

Que, en síntesis, la reclamante manifiesta lo siguiente: a) la aseguradora le informa la improcedencia del reembolso, pero no se especifica con exactitud la razón de esta decisión ni si la observación puede ser subsanada; b) solicita información detallada sobre el motivo preciso de la improcedencia y el incumplimiento específico que se estaría alegando;

Que, por su parte, la aseguradora sustenta su posición resumidamente en lo siguiente: a) la reclamante reconoce ser integrante de un contrato de Seguro de Sepelio, mediante el cual la aseguradora se obliga a brindar el servicio de sepelio y a pagar a los beneficiarios los beneficios garantizados en la póliza; b) el 12 de marzo de 2024 falleció el causante, siendo que el 27 de septiembre de 2024, la reclamante solicitó el reembolso por servicios de sepelio, adjuntando una factura emitida por Funeraria Los Pinos a nombre de..............; c) mediante comunicación del 17 de octubre de 2024, se notificó a la reclamante que su solicitud resultaba improcedente, debido a que no se cumplieron los términos y condiciones de la póliza, que establecen que el servicio de sepelio debe ser realizado exclusivamente por la aseguradora o por funerarias autorizadas; d) según lo pactado, la aseguradora o sus funerarias autorizadas son las únicas responsables de prestar el servicio de sepelio. En ese sentido, señala que los beneficiarios o familiares del asegurado solo podían solicitar la cobertura en las agencias funerarias de Finisterre S.A. (del Grupo ..............) o en aquellas debidamente autorizadas, lo que no ocurrió en este caso; e) la reclamante no ha acreditado que el servicio de sepelio haya sido adquirido en alguna de las agencias funerarias de Finisterre S.A. o en una autorizada por la aseguradora, siendo que la funeraria Los Pinos, que prestó el servicio de sepelio, no es una empresa autorizada; f) la reclamante presentó como sustento de gastos la Factura Electrónica N° ................ por el monto de S/ 3,000.00, la cual fue emitida a nombre de.............. Seguros; g) el comprobante de pago presentado fue emitido a nombre de otra aseguradora, lo que sugiere que esta última ya asumió el costo del sepelio. Por lo tanto, considera que el riesgo cubierto ya ha sido indemnizado, lo que impide a la aseguradora otorgar una doble 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: Que, sin perjuicio de lo indicado y el 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 que la controversia que nos ocupa en la presente ocasión refiere al rechazo de la cobertura informado por la aseguradora y que se materializa en el envío de la Carta N° .................................... (en adelante, la Carta de Rechazo). Dicha Carta de Rechazo, según se puede apreciar, indica lo siguiente:
.......................................................................................................................................
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Ante ello, la reclamante indica que la Carta de Rechazo no indica cuál es el motivo por el que se rechaza su cobertura.

Octavo: Que, a fin de esclarecer la presente controversia, debemos remitirnos a lo dispuesto por el Reglamento para la Gestión y Pago de Siniestro, aprobado mediante Resolución SBS N°......................... (en adelante, el Reglamento):

Artículo 15°.- Rechazo de siniestros
El rechazo de un siniestro debe ser fundamentado por la empresa, debiendo contar con el respectivo sustento en el expediente del siniestro. Los expedientes de siniestros deben contar con los informes técnicos que se hubieran emitido, los informes de los ajustadores de siniestros, de ser el caso, y demás documentos que sustenten la decisión adoptada por la empresa. Dichos expedientes deben encontrarse a disposición de la Superintendencia, cuando ésta lo requiera.

La empresa debe informar detalladamente, mediante comunicación cursada al asegurado o al beneficiario, según corresponda, a través de los mecanismos y en las direcciones pactadas en la póliza, los motivos que sustentan el rechazo del siniestro, adjuntando copia de los documentos tomados en cuenta para fundamentar su decisión, debidamente suscrita por el responsable del área encargada de evaluar los siniestros. Dicha comunicación debe ser elaborada y entregada al asegurado o al beneficiario dentro de los plazos establecidos en los artículos 8° u 11° del presente Reglamento, según corresponda.
La acreditación de la entrega de la información a que se refiere este artículo debe ser conservada por las empresas en los expedientes de siniestros correspondientes.
En caso de intermediación de un corredor de seguros, las empresas deben remitir copia de la comunicación de rechazo del siniestro al corredor a efecto que éste cumpla con su obligación de asesoramiento.
[resaltado en negritas y subrayado de nuestra autoría]

En buena cuenta, la Carta de Rechazo es el único documento mediante el que se informan los motivos del rechazo del pedido de cobertura del reclamante. Así pues, según el Reglamento, esta debe contener toda la información y sustentos necesarios, razón por la que el rechazo formulado por la aseguradora solo puede ser sustentado por lo indicado en la Carta de Rechazo. Por ello, los argumentos que no figuren en esta no pueden ser tomados en cuenta de cara al sustento del rechazo objeto de controversia, así estos hayan sido incluidos en los descargos de la aseguradora. Así pues, la controversia determinará si el rechazo, al momento de su emisión, fue legítimo.

En el presente caso, de un análisis de la Carta de Rechazo solo se aprecia que se indica que “no se ha cumplido con lo dispuesto en la póliza”; no obstante, no se indica cuál es la obligación o cláusula vulnerada en el presente caso. De hecho, la cita normativa que realiza la aseguradora se limita a reproducir el objeto del contrato, tal como se aprecia de la siguiente imagen:
............................................................................................................................................

Como vemos, no existe señalamiento expreso a una obligación que, para el presente caso, haya sido incumplida por la reclamante. De hecho, como se puede apreciar de la cita previa, solo hay una descripción de lo que significa el “servicio de sepelio”. En ese sentido, si bien es cierto que los descargos pretenden explicar la razón del rechazo, lo cierto es que tal sustento se debió hacer con ocasión de la Carta de Rechazo, conforme a lo dispuesto en el artículo 15° del Reglamento. En resumen, en la Carta de Rechazo no se aprecia ninguna razón específica que justifique el rechazo, siendo que -por ejemplo- no hay mención a que la reclamante habría contratado con una funeraria distinta a la autorizada, tal como sí se menciona en los descargos de la aseguradora.

En conclusión, la aseguradora no ha cumplido con formular su rechazo conforme a lo dispuesto en el artículo 15° del Reglamento, siendo que no ha informado correctamente cuáles son los motivos que sustentan el rechazo del siniestro objeto del presente siniestro.

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 FUNDADA la reclamación interpuesta por doña ......................................... contra ........................................................................................................................................................................................., dejando a salvo el derecho de la reclamante de acudir ante las instancias que estime pertinente.

Lima, 04 de abril 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
Gonzalo Abad del Busto - Vocal
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De otro lado, se informa que puede solicitar el reembolso por Sepultura (nicho /cremacién), debera
presentar la boleta por el gasto realizado y DNI de la persona que incurrido en el gasto.
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