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RESOLUCIÓN N°139/25


VISTOS:
[bookmark: _Hlk107662905]Que, con fecha 28 de marzo de 2025, el señor .............................................................. como representante de .................................................................................. (“...........”) ada con Registro Único de Contribuyente n.° ........................., interpuso un reclamo ante la Defensoría del Asegurado (“DEFASEG”) solicitando que ............................................................................”) le otorgue cobertura de acuerdo con la Póliza Vehicular n.° ...................... (la “Póliza”), por el robo total del vehículo marca ................................................, año 2025, con placa de rodaje n.° ............. (el “vehículo asegurado”).
Que, ........... sustenta su reclamo en los siguientes hechos y argumentos: a) que, el día 2 de marzo de 2025 a las 10.00 h, el vehículo asegurado, sufrió un siniestro al ser objeto de robo conforme consta en la denuncia presentada ante la Comisaría de la Policía Nacional del Perú del distrito de Villa El Salvador; b) que, ........... cumplió con  informar a..................... el hecho, quienes al día siguiente remitieron un correo electrónico solicitando una serie de documentos, entre los cuales se requería el reporte GPS; c) que, dicho reporte era de su total desconocimiento, puesto que al contratar el seguro vehicular, sólo enviaron un documento de cinco páginas con los detalles del vehículo asegurado y la “Información Importante” conforme detalla dicho documento, señalando las coberturas contratadas y el consolidado de primas, no así requerimiento alguno respecto de la instalación del dispositivo GPS; d) que, el día 11 de marzo de 2025, la compañía aseguradora remitió mediante correo electrónico la póliza donde se especifica qué unidades deben contar con GPS, informando adicionalmente que en los próximos días recibirían la carta de rechazo; e) que, la mencionada póliza, ahora de 21 páginas señala en la última página, como “Política de Instalación del Sistema de Rastreo Vehicular - Global Positioning System (GPS) e indicando como alcance que, en adición a los términos y condiciones de la póliza, la cobertura por robo total está condicionada a que el vehículo asegurado cuente con un sistema de GPS en estado operativo y haya pasado la revisión de mantenimiento requerido por el proveedor; f) que, dicha hoja adicional no está en presentación similar al resto del texto adjunto, sino que, se remitió 9 días después de ocurrido el siniestro; g) que, el 12 de marzo se remitió otro correo electrónico que señalaba: “Le informamos que su solicitud se encuentra en estatus Cancelado” y “Asegurado remite los trámites policiales, sin embargo, no cuenta con GPS se informa del rechazo”; h) que, el día 20 de marzo..................... remitió la carta n.° ............................. de fecha 12 de 2025, donde se hace referencia a la fecha del siniestro como el 27 de julio de 2023 y el 2 de Marzo del 2023, lo que demuestra la poca seriedad en el tratamiento de los casos e indebida atención a los usuarios; i) que, en la Carta de rechazo, la aseguradora fundamenta el rechazo amparándose en las Condiciones generales y Cláusulas adicionales de la Póliza, pero en ningún momento le fueron remitidas a la asegurada cuando se contrató el seguro; j) que, ni en la póliza entregada al contratar el seguro en el mes de enero, de cinco páginas, ni la póliza remitida mediante correo electrónico el 11 de marzo, de 21 páginas, aparece el condicionado que ahora sustenta el rechazo de atención de nuestra solicitud de cobertura por lo que no puede exigirse contar con elementos que en ningún momento de la vigencia del contrato de seguro se haya exigido contar; k) que, lo señalado es ratificado en la conversación con la corredora de seguros, quien ratifica que al contratar el seguro con..................... no existía la exigencia la obligación de contar con el dispositivo GPS; l) que, DEFASEG señala en el Informe Anual correspondiente al ejercicio 2012, que para poder oponer al asegurado los pactos contenidos en la póliza de seguro, la compañía de seguros, debe haber entregado un ejemplar de la póliza o del certificado correspondiente al asegurado, según se trate de un seguro individual o colectivo, respectivamente; y, m) que,....................., primero remitió una póliza de cinco páginas en enero del presente año, y  nueve días posteriores al siniestro, otra póliza de 21 páginas donde recién (y adicionada sospechosamente) se requiere contar con un dispositivo GPS, y lo más grave aún, se rechaza su solicitud de cobertura invocando un condicionado de póliza que nunca fue remitido.
Que, con su reclamación, ........... presentó los siguientes documentos: (i) copia del documento nacional de identidad del representante legal de ...........; (ii) copia del Certificado de vigencia de Poder del representante legal de ...........; (iii) copia del correo electrónico del 3 de marzo de 2025 remitido por el analista de siniestros de..................... solicitando la documentación requerida para la atención del siniestro, entre la que se encontraba el reporte de GPS; (iv) copia del correo electrónico del 4 de Marzo de 2025 de ........... a..................... donde se adjunta la documentación solicitada; (v) copia del correo electrónico del 6 de marzo de 2025 a través del cual el representante de ........... señala que, conforme a lo tratado con su corredora no era necesaria la instalación del GPS, además señala que de haber sido así,....................., debó exigir la contratación de la instalación del GPS antes del contrato y que el vehículo salga del concesionario; (vi) copia del correo electrónico de fecha 6 de marzo de 2025 del analista de siniestros de..................... indicando que lo señalado con relación al GPS se encuentra en la Póliza y pregunta si existe un endoso que modifique dicha cláusula;  (vii) copia del correo electrónico del 11 de marzo de 2025 del analista de siniestros de..................... donde se adjunta la Política de instalación de GPS y un documento que a decir de ........... es una póliza de 21 páginas; (viii) copia de la carta n.° ............................. de fecha 12 de marzo de 2025, donde..................... señala a la asegurada que en atención a lo establecido en las Condiciones generales y Cláusulas adicionales de la póliza de vehículos motorizados, el vehículo asegurado no cuenta con el sistema de GPS exigido, por lo que no se procederá con la atención del siniestro reportado (“Carta de rechazo”); (ix) copia del correo electrónico de..................... de fecha 12 de marzo de 2025 en el que se señala que la solicitud de ........... se encuentra estatus de cancelado; (x) copia de la carta de fecha 14 de marzo de 2025 mediante la cual ........... resume el problema surgido con la empresa aseguradora y solicita una reunión con los funcionarios de.....................; (xi) copia de la comunicación sostenida vía WhatsApp con la corredora de seguros de ..........., la cual ratifica que al contratar el seguro no existía la exigencia de colocar un dispositivo GPS; y, (xii) copia del correo electrónico de fecha 18 de marzo de 2025 de..................... informando al asegurado que ha concluido con el análisis de su siniestro, con la calificación de rechazado.
Que, ................ presentó su descargo el día 20 de junio de 2025, señalando que ha actuado conforme a los términos establecidos en la Póliza, la cual fue enviada oportunamente al asegurado mediante notario digital y solicitando que esta Defensoría al momento de resolver considere los siguientes fundamentos: a) que,..................... sustenta el rechazo de la cobertura por robo total del vehículo asegurado en el incumplimiento de una condición establecida en las Condiciones generales de la Póliza; b) que,..................... verificó que la unidad asegurada no contaba con un sistema GPS instalado y operativo al momento del siniestro, lo cual activa una causal de suspensión de cobertura conforme a lo señalado en la Póliza; c)  que, la Póliza establece que para acceder a la cobertura por robo total, los vehículos con una antigüedad menor a tres años deben contar con un sistema GPS proporcionado por un proveedor autorizado, cuya instalación debe ser informada la empresa aseguradora por un medio fehaciente; d) que, la cobertura solo entra en vigencia una vez que se ha confirmado que el sistema está plenamente operativo, asimismo, se exige que, en caso de robo, el evento sea comunicado al operador del GPS, a..................... o al comercializador en un plazo máximo de dos horas desde su ocurrencia; e) que, en este caso, al no haberse cumplido las condiciones pactadas en la Póliza no corresponde otorgar la cobertura solicitada; y, f) que, la asegurada no puede alegar desconocimiento como causa del incumplimiento de sus obligaciones contractuales, ya que están expresamente detalladas en la Póliza, la cual fue enviada oportunamente el 13 de enero de 2025 a través de notario digital.
Que, con la absolución del reclamo, ................ presentó los siguientes documentos: (i) copia de la ficha denominada: “Declaración de accidente”; (ii) copia del correo electrónico del 3 de marzo de 2025 remitido por el analista de siniestros de..................... solicitando la documentación requerida para la atención del siniestro, entre la que se encontraba el reporte de GPS; (iii) copia del correo electrónico del 4 de Marzo de 2025 de ........... a..................... donde se adjunta la documentación solicitada; (iv) copia del correo electrónico del 6 de marzo de 2025 a través del cual el representante de ........... señala que, conforme a lo tratado con su corredora no era necesaria la instalación del GPS, además señala que de haber sido así,....................., debió exigir la contratación de la instalación del GPS antes del contrato y de que el vehículo salga del concesionario; (v) copia del correo electrónico de fecha 6 de marzo de 2025 del analista de siniestros de..................... indicando que lo señalado con relación al GPS se encuentra en la Póliza y pregunta si existe un endoso que modifique dicha cláusula; (vi) copia del correo electrónico del 11 de marzo de 2025 del analista de siniestros de..................... donde se adjunta la Política de instalación de GPS y la Póliza;  (vii) copia de la carta notarial de fecha 21 de marzo de 2025 de..................... a la asegurada con certificación notarial de no entrega, elaborada como respuesta a la comunicación de ........... de fecha 17 de marzo de 2025, en la que indica que solo se le había entregado una Póliza de cinco páginas; en las cuales no consta el requerimiento de instalación del GPS en el vehículo asegurado; (viii) copia de la carta notarial de fecha 11 de abril de 2025 de..................... a la asegurada con certificación notarial de entrega, elaborada como respuesta a la comunicación de ........... de fecha 17 de marzo de 2025, en la que indica que solo se le había entregado una Póliza de cinco páginas; en las cuales no constan el requerimiento de instalación del GPS en el vehículo asegurado; (ix) copia de la Carta de rechazo; (x) copia de la Póliza; (xi) copia del Condicionado general de la Póliza y Cláusulas adicionales; (xii) copia de la Certificación de admisión del email certificado por Evicertia el cual señala que, «[e]l mensaje fue admitido por el sistema, certificando su contenido y realizando el archivando de los datos para su custodia; Quedando preparado el mensaje para su posterior transmisión»; (xiii) copia de la Certificación de hecho relevante por Evicertia el cual señala que, «[e]l sistema completó el procesamiento local del mensaje, quedando listo para su envío al servidor de correo del destinatario»; y, (xiv) copia de la Certificación de resultado de transmisión del email certificado por Evicertia, el cual señala que, «[e]l sistema realizó el envío del mensaje, con exito (sic), al servidor de la organización que gestiona el buzón del destinatario; Quedando el sistema preparado para recibir actualizaciones de seguimiento.»
Que, el 7 de julio de 2025 se realizó la audiencia de informe oral vía videoconferencia con la intervención de los representantes de ........... y de....................., los cuales tuvieron la oportunidad de exponer sus argumentos y absolver las preguntas formuladas por los miembros de la Defensoría. 
Que, se otorgó un plazo de tres (3) días hábiles para que ........... cumpla con presentar una comunicación de su corredora respecto del contenido del correo electrónico a través del cual..................... remitió a la asegurada la Póliza.
Que, el 8 de julio de 2025, ........... absolvió el requerimiento de información realizado por esta Defensoría presentando copia de la comunicación su corredora en la que indica lo siguiente: a) que, el día 13 de enero, remitió a su cliente por WhatsApp, la póliza vehicular compuesta por 5 hojas, documento emitido por.....................; b) que, no ha recibido ninguna póliza o documento adicional proveniente de.....................; c) que, el 16 de enero, se gestionó la solicitud de exoneración de inspección ante la empresa aseguradora; y, d) que el día 17 de enero,..................... emitió y envió una hoja adicional, correspondiente al endoso de la exoneración de inspección.
Que, el 1 de septiembre esta Defensoría requirió a las partes para que en un plazo de tres (3) días hábiles presenten una copia del correo electrónico remitido por..................... desde la dirección de correo ‹qseguro@qualitasperu.com.pe› a la dirección de correo electrónico de ........... ‹..........................................................› el día 13 de enero de 2025, con el asunto «POLIZA NUEVA ......................». Asimismo, requirió a ........... para que en el mismo plazo presente: (i) copia de la solicitud de exoneración de inspección del 16 de enero ante la empresa aseguradora; y, (ii) copia del endoso de la Póliza remitido por..................... el día 17 de enero de 2025 correspondiente a la exoneración de inspección. 
Que, el 3 de septiembre de 2025,..................... cumplió con el requerimiento de esta Defensoría, en virtud de lo cual remitió copia del correo electrónico solicitado de fecha 13 de enero de 2025 certificado por Evicertia, adicionalmente adjuntó copia de la Póliza y del Condicionado general de la Póliza y Cláusulas adicionales.
Que, el 5 de septiembre de 2025, PTIT absolvió el requerimiento realizado por la Defensoría adjuntando: (i) copia del correo remitido por..................... adjuntando el endoso de la Póliza correspondiente a la exoneración de la inspección; y, (ii) copia del endoso de la Póliza correspondiente a la exoneración de la inspección.
Al resolver, este Colegiado toma en cuenta las argumentaciones de las partes expresadas a lo largo del procedimiento.
CONSIDERANDO:
PRIMERO: Conforme al Reglamento de la DEFASEG (el “Reglamento”)[footnoteRef:1], esta Defensoría sólo es competente para resolver aquellos reclamos indemnizatorios de los asegurados, que hubiesen sido sometidos a su conocimiento, sobre la base de la documentación obrante en el expediente y con arreglo a derecho, siempre y cuando los mismos cumplan los requisitos reglamentarios de materia, cuantía y oportunidad, de manera que, todos aquellos reclamos por materias distintas al otorgamiento de la cobertura, como podrían ser aquellas pretensiones indemnizatorias por daños y perjuicios, el reembolso de los gastos incurridos por el asegurado o la idoneidad del servicio brindado por la empresa aseguradora, son ajenas a la competencia funcional de esta Defensoría; y, por lo tanto, deberán discutirse ante las instancias competentes. [1:  	http://www.defaseg.com.pe/reglamento ] 

SEGUNDO: De acuerdo con el Reglamento, las resoluciones emitidas por la sala colegiada de la DEFASEG que queden firmes, son vinculantes para las empresas aseguradoras, cuando son favorables para los asegurados, las cuales deberán proceder conforme a lo ordenado en ellas en un plazo máximo de quince días hábiles de notificada la resolución. 
TERCERO: El artículo 1 de la Ley del Contrato de Seguro[footnoteRef:2] señala que el contrato de seguro es aquel acuerdo por el que una empresa aseguradora se obliga, por el cobro de una prima, a indemnizar el daño producido al asegurado, a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas en caso se produzca un evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, dentro de los términos de una póliza que la empresa aseguradora deberá entregar al asegurado al momento de la contratación y cuyos requisitos están previstos en el artículo 26 de la Ley señalada. [2:  	Ley del Contrato de Seguro
	Artículo 1o.- Definición
	El contrato de seguro es aquel por el que el asegurador se obliga, mediante el cobro de una prima y para el caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de cobertura, a indemnizar dentro de los límites pactados el daño producido al asegurado o a satisfacer un capital, una renta u otras prestaciones convenidas.] 

CUARTO: Que, el artículo 1361 del Código Civil[footnoteRef:3] establece que los contratos son obligatorios en cuanto se encuentre expresado en ellos, presumiéndose que lo declarado en ellos corresponde a la voluntad de las partes, de manera que la parte que sostenga lo contrario a lo establecido expresamente en ellos deberá probarlo. [3:  	Código Civil
	Artículo 1361.- Los contratos son obligatorios en cuanto se haya expresado en ellos.
	Se presume que la declaración expresada en el contrato responde a la voluntad común de las partes y quien niegue esa coincidencia debe probarla.] 

QUINTO: Que, en materia procesal, corresponde a quien invoque los hechos probar su existencia; carga a la que se refiere el artículo 196 del Código Procesal Civil[footnoteRef:4], salvo que se acoja a alguna presunción legal de carácter relativa o absoluta contemplada expresamente en la legislación pertinente. [4:  	Código Procesal Civil
	Artículo 196.- Carga de la prueba.- Salvo disposición legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensión, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.] 

SEXTO: Que este Colegiado al resolver ha tomado en consideración los argumentos presentados por ambas partes. En ese sentido, el detalle de las posiciones de las partes refleja sus principales argumentos, no pretendiendo ser un listado exhaustivo de los mismos.
[bookmark: _Hlk200061658]SÉPTIMO: El Reglamento de la DEFASEG dispone en su artículo 4 que, la Defensoría es competente para resolver aquellas controversias suscitadas entre asegurados y empresas de seguros, siempre que se cumplan con los siguientes requisitos de materia, plazo y cuantía de manera concurrente: (i) por un rechazo o liquidación de un siniestro por parte de una empresa de seguros; (ii) el reclamo debe presentarse dentro del plazo de dos años desde el día siguiente de recibida la primera notificación en que es rechazada la pretensión de cobertura por parte de la empresa de seguros; y, (iii) el total de la indemnización exigida por el asegurado a la empresa de seguros no debe exceder los USD 50 000 (cincuenta mil dólares americanos y 00/100)[footnoteRef:5].  [5:  	Reglamento de la DEFASEG
	4. Competencia 
	La Defensoría conoce los reclamos que plantean los usuarios de seguros, ello siempre y cuando cumplan con los siguientes requisitos de admisibilidad de manera concurrente: 
	1. 	El reclamo debe estar referido a un rechazo o liquidación de siniestro por parte de una empresa de seguros, excepto aquellos referidos a siniestros dentro del ámbito del seguro complementario de trabajo de riesgo y de los seguros de invalidez, sobrevivencia y gastos de sepelio del Sistema Nacional de Pensiones (SNP), así como de los del Sistema Privado de Pensiones (SPP), que incluye rentas de jubilación, los cuales se encuentran excluidos de la competencia de la Defensoría. (…). 
	2. 	El reclamo debe ser interpuesto dentro del plazo perentorio de dos (2) años, computados a partir del día siguiente de recibida la primera notificación en que es denegada o rechazada la pretensión por la empresa de seguros. 
	3. 	El total de la indemnización solicitada a la empresa de seguros no debe exceder los US$ 50,000. Para reclamos en dólares americanos, se considerará el tipo de cambio contable que publica la Superintendencia de Banca, Seguros (SBS) y AFP vigente a la fecha de interposición del reclamo. (…). ] 

[bookmark: _Hlk198053358]OCTAVO: De los actuados se desprende que no se encuentra en discusión el hecho que el señor ........... contrató un seguro de acuerdo con la Póliza. Tampoco se discute que el 2 de marzo de 2025, se produjo un siniestro que afectó al vehículo asegurado y que este carecía de un sistema GPS.
NOVENO: Sobre la base de los documentos presentados por las partes en esta controversia, este Colegiado considera que la materia controvertida, consiste en determinar si, de acuerdo con lo establecido en la Póliza y la legislación sectorial, ........... debió ser indemnizado por el siniestro, al no haber..................... informado oportunamente a la asegurada respecto de la obligación de contar con un sistema de rastreo vehicular (Global Positioning System o GPS[footnoteRef:6]), como condición para acceder a la cobertura por robo total. [6:  	El Sistema de Posicionamiento Global (GPS) es un sistema de radionavegación, basado en el espacio, que proporciona servicios fiables de posicionamiento, navegación, y cronometría e ininterrumpidamente a usuarios civiles en todo el mundo. A todo el que cuente con un receptor del GPS, el sistema le proporcionará su localización y la hora exacta en cualesquiera condiciones atmosféricas, de día o de noche, en cualquier lugar del mundo y sin límite al número de usuarios simultáneos. GPS.gov, (Consulta: 1 de septiembre de 2025), < https://www.gps.gov/spanish.php>.] 

En la medida que la asegurada reclama el rechazo a brindar la cobertura del siniestro por parte de la empresa aseguradora en los términos señalados en el párrafo precedente, la controversia cumple con el requisito de materia establecido en el Reglamento.
DÉCIMO: El reclamo fue presentado por ........... el 28 de marzo de 2025, por lo tanto, nos encontramos dentro del plazo perentorio para su presentación contemplado en el Reglamento de la DEFASEG. 
UNDÉCIMO: La asegurada no ha consignado el monto de su pretensión al momento de interponer el presente reclamo, no obstante, la suma asegurada del vehículo asegurado por la cobertura de robo total asciende a la suma de USD 31,800 (treinta y un mil ochocientos dólares americanos y 00/100), por lo tanto el monto reclamado no supera los USD 50,000 (cincuenta mil dólares americanos y 00/100), y, en dicho sentido la controversia se encuentra dentro de los límites de la competencia por cuantía de este Colegiado. 
DUODÉCIMO: Siendo que el reclamo presentado por el ........... cumple con los requisitos reglamentarios de materia, plazo y cuantía, esta Defensoría es competente para pronunciarse sobre el fondo de la presente controversia. 
[bookmark: _Hlk203490529]DÉCIMO TERCERO: Que, el artículo 26 de la Ley el contrato de seguro, señala que la empresa aseguradora está obligada a entregar al contratante la póliza debidamente firmada por el representante de la empresa, con redacción clara, en caracteres legibles[footnoteRef:7]. En la misma línea, el artículo 24 de la Resolución SBS n.° 4143-2019 (Reglamento de Gestión de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros) señala que la empresa aseguradora debe entregar al contratante un resumen de la cobertura y la póliza de seguro[footnoteRef:8]. Asimismo, el artículo 137 de la Ley de contrato de seguro establece respecto de las condiciones no informadas oportunamente que no son oponibles al asegurado los contenidos contractuales que no le hayan sido informados[footnoteRef:9]. De este modo, las condiciones contractuales contempladas en la Póliza solo podrán ser opuestas al asegurado, siempre que hayan sido debidamente informadas. [7:  	Ley del contrato de seguro 
	Artículo 26.- Contenido de la póliza
	El asegurador está obligado a entregar al contratante una póliza debidamente firmada por el representante de la empresa, con redacción clara, en caracteres legibles y en caracteres destacados (…).]  [8:  	Reglamento de Gestión de Conducta de Mercado del Sistema de Seguros
	Artículo 24o.- Contratación de productos de seguros
	(…)
	24.5 	Las empresas deben entregar y/o poner a disposición la información descrita en el párrafo anterior, a través de alguno de los siguientes medios:
		(…)
	3. 	Por medios electrónicos, siempre que se permita su lectura, impresión, conservación y reproducción sin cambios. En este caso, si el usuario solicita la entrega física de dicha información, las empresas deben acceder a ello.
	24.6	Los medios utilizados por la empresa para la entrega y/o puesta a disposición del contrato, de conformidad con lo dispuesto en el numeral anterior, deben ser informados previamente al usuario.
		(…)]  [9:  	Ley del contrato de seguro
	Artículo 137.- Condiciones no informadas
	No son oponibles al asegurado los contenidos contractuales que no le hayan sido informados en el certificado mencionado en el artículo anterior, cuyo contenido mínimo se sujeta a las disposiciones de la Superintendencia.] 

Que en el presente caso, ........... señala que la Póliza completa recién le fue enviada el día 11 de marzo de 2025, es decir, luego de producido el siniestro, es recién en dicho instrumento en el que se especifica que la unidad vehicular asegurada debe contar para acceder a la cobertura por pérdida total, con el dispositivo de GPS instalado y activo, por lo tanto, para la asegurada, en la medida que la empresa aseguradora no había cumplido con su obligación legal de entregarle la Póliza en su integridad, esta obligación no le puede ser  opuesta. Por el contrario, la empresa aseguradora señala que la Póliza le fue enviada oportunamente al asegurado, el 13 de enero de 2025, a través de notario digital y por lo tanto sus estipulaciones son plenamente exigibles.
[bookmark: _Hlk207987665]Con fecha 3 de septiembre de 2025,..................... remitió a esta Defensoría, una copia del correo electrónico de fecha 13 de enero de 2025 remitido desde la dirección de correo electrónico de ‹qseguro@quualitasperu.com.pe› a las siguientes cuentas de correo electrónico: ‹..........................................................› y ‹...................................................›. Dicho correo electrónico contiene el siguiente mensaje: 
«Estimado Cliente,
Adjuntamos información importante sobre su póliza de Seguro con..................... Compañía de Seguros.
Estamos enviando copia de la póliza a su bróker de confianza, quien podrá explicarle a detalle las condiciones de la misma. »
Asimismo, se aprecia que en el mencionado correo electrónico se encuentran anejos dos archivos en formato de documento portátil (Portable Document Format, pdf) con los nombres de “Universal00......................000000.pdf” y “CondicionesGeneralesLivianos.pdf”. Ambos documentos tendrían un tamaño de 2 MB. Este correo está certificado por Evicertia, la cual no sólo ha recuperado el mensaje enviado por..................... el 13 de enero de 2025, sino que obra en el expediente una serie de Certificados emitidos por Evicertia en los cuales atestigua que en su sistema de evidencias, consta el correo remitido a la aseguradora, garantizando la autenticidad del origen y destino de la comunicación, la integridad del contenido y anexos, las fechas y detalles de los sucesos relacionados con su tramitación, como el envío, transmisión, recepción, acuses de recibo. Asimismo, al presentar la comunicación de correo electrónico certificada,..................... adjuntó copia de los dos documentos anejos citados precedentemente, los cuales serían la Póliza n.° ...................... (Universal00......................000000) y el Condicionado general y cláusulas adicionales para vehículos livianos (CondicionesGeneralesLivianos), ambos documentos suman un tamaño de 2 MG. 
A criterio de este colegiado,..................... es quien debe acreditar que informó oportunamente sobre las condiciones contractuales de la Póliza adquirida por la asegurada, ello en la medida que el artículo 22 de la Resolución SBS n.° 4143-2019 (Reglamento de gestión de conducta de mercado del sistema de seguros) establece que en caso de comercialización a distancia la empresa aseguradora debe implementar un soporte adecuado para obtener, conservar y resguardar la información brindada al asegurado lo que incluye las grabaciones de video, voz u otros mecanismos.[footnoteRef:10] Para este Colegiado, en el presente caso, la carga probatoria respecto de la remisión de la Póliza en los términos señalados en el artículo 26 de la Ley del contrato de seguro ha sido satisfecha. En atención a lo señalado y en aplicación del régimen legal vigente,..................... se encuentra en la posición de oponer la condición invocada al momento de rechazar la cobertura por el siniestro. [10:  	Reglamento de gestión de conducta de mercado del sistema de seguros
	Artículo 22o.- Condiciones aplicables a la comercialización a través del uso de sistemas a distancia
	(…)
	Para todos los casos de comercialización a distancia, las empresas deben implementar un soporte adecuado para obtener, conservar y resguardar la información brindada al potencial asegurado y su aceptación para la contratación del seguro, según las características de los canales utilizados, propios o de sus comercializadores, lo que incluye las grabaciones de video y/o de voz u otros mecanismos.] 

Efectivamente, respecto de la instalación del sistema GPS el numeral 1.2 del artículo 1 (Coberturas) del Condicionado general y cláusulas adicionales para vehículos livianos señala lo siguiente:
«ARTÍCULO Nº 1: COBERTURAS
(…)
1.2 ROBO TOTAL
Esta cobertura ampara el robo total del vehículo asegurado y las pérdidas o daños materiales que sufra a consecuencia de su robo total.
Para acceder a la presente cobertura, todo vehículo asegurado con una antigüedad inferior a 3 años deberá tener instalado y activado un sistema remoto de ubicación y desactivación denominado “Global Position System” o “GPS” (en adelante “Sistema GPS”), proporcionado por alguno de los proveedores autorizados por la Compañía, salvo que se exima al asegurado de esta obligación lo cual deberá constar expresamente en las Condiciones Particulares de la póliza contratada.
El CONTRATANTE y/o ASEGURADO contará con un plazo de cinco (5) días hábiles para efectuar la instalación y activación del sistema mencionado en esta cláusula, contados desde el inicio de vigencia de la póliza. La pérdida total o parcial originada por el robo total del vehículo asegurado al que se le exige tener un Sistema GPS, y que no lo tiene instalado y activado al momento de la ocurrencia del siniestro, no tendrá cobertura. Sin perjuicio de ello, en caso de que la pérdida total o parcial, originada por el robo total del vehículo, ocurriera dentro del plazo de cinco (5) días hábiles con el cual cuenta el CONTRATANTE y/o ASEGURADO para efectuar la instalación y activación del Sistema GPS, y se encontrara cubierta por la póliza contratada conforme a las condiciones de la misma, se aplicará a tal pérdida total o parcial un deducible del 30% del monto a indemnizar.
La instalación del Sistema GPS debe ser informado por el proveedor del mismo a LA COMPAÑÍA y/o el COMERCIALIZADOR, por cualquier medio fehaciente que acredite dicha comunicación. La cobertura de robo total comenzará a regir sólo una vez que el Contratante y/o asegurado haya informado a LA COMPAÑÍA que el Sistema GPS fue instalado en el vehículo y que se encuentra plenamente operativo. Sin perjuicio de ello, LA COMPAÑÍA se reserva el derecho de corroborar lo indicado por el CONTRATANTE y/o ASEGURADO, siendo que, la presente cobertura estará condicionada al cumplimiento oportuno de la carga antes mencionada.
Que, en el presente caso, el siniestro se produjo el 2 de marzo de 2023, es decir fuera del plazo que tenía la asegurada para instalar y activar el sistema de GPS contemplado en la Póliza. Para este Colegiado, la obligación de tener instalado y activado el sistema de GPS constituye una condición suspensiva para el inicio de la cobertura por robo total, lo cual, como se ha determinado fue de conocimiento del asegurado. En consecuencia, la cobertura reclamada por robo total no había iniciado su vigencia y por lo tanto, el rechazo formulado por la empresa aseguradora se encuentra ajustado a derecho. 
DÉCIMO QUINTO: Este colegiado estima por conveniente dejar constancia que, de acuerdo con el Reglamento, el sometimiento voluntario de controversias en materia de seguros ante la DEFASEG, no afecta el derecho a la tutela jurisdiccional del asegurado o la reclamante, toda vez que lo resuelto por esta Defensoría no afecta su derecho a iniciar procesos ante las instancias que considere pertinentes, sin que sea necesario que se revoque previamente la resolución emitida, en tanto las resoluciones que expide esta Defensoría no son vinculantes para el asegurado o reclamante cuando éstas son desfavorables para los mismos. 
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 INFUNDADO el reclamo presentado por .................................................................................. contra .................................................................................. por la negativa a brindar cobertura de acuerdo con la Póliza, por el robo total del vehículo asegurado.
Lima, 9 de septiembre de 2025 

La Secretaría Técnica certifica que la presente resolución cuenta con el voto de los vocales cuyos nombres figuran en el presente documento. 
Antonio Rodriguez Lobatón - Presidente
María Eugenia Valdez Fernández Baca - Vocal
Rolando Eyzaguirre Maccan- Vocal
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