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¢Una clausula de exclusion es suficiente para
rechazar la activacidén de una pdéliza de seguro?
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Los seguros se pagan mes a mes con una expectativa concreta: contar con proteccidn
cuando ocurra un imprevisto. Sin embargo, llegado ese momento, la aseguradora puede
rechazar el reclamo al alegar una exclusién que la exima de responsabilidad. éQué
derechos tiene, entonces, el asegurado y cémo puede cuestionar esa decisién?

André Cappella, abogado especializado en asuntos corporativos de Quatro Legal, explicé
a La Nacién los derechos de los asegurados, las obligaciones de las compafiias, las
opciones para cuestionar un rechazo de cobertura y las vias disponibles para reclamar.

Ademds, detalld qué deben hacer las aseguradoras para que las exclusiones de una
péliza puedan aplicarse de manera efectiva.

André Cappella, abogado especializado en asuntos corporativos de Quatro Lega

— ¢La aseguradora debe explicar las exclusiones de forma comprensible, o basta con que
estén incorporadas en el contrato?

Segun Cappella, no basta con que las exclusiones aparezcan escritas en la pdéliza. La
legislacion costarricense evoluciondé de un modelo en el que era suficiente incorporar
la clausula al contrato a otro que se exige demostrar que fue explicada al asegurado.

E1l abogado sefialé que este deber se desprende de tres disposiciones de la Ley
Reguladora del Contrato de Seguros (N.° 8956):

El articulo 10: exige redactar las condiciones en lenguaje sencillo y destacar
especialmente las exclusiones y las clausulas que limiten derechos.

El articulo 12: obliga a informar por escrito, antes de la firma, sobre las coberturas
y exclusiones. Su incumplimiento constituye una infraccién muy grave.

El articulo 7: aplicable a los seguros colectivos, establece que la aseguradora o los
intermediarios deben informar a los asegurados sobre las cldusulas de disputabilidad y
las exclusiones.

Articulo 7: La entidad aseguradora o los intermediarios de seguro, segln corresponda,

deberan brindar a los integrantes del grupo asegurable y a la persona asegurada, la

misma informacién que a los asegurados en los contratos de seguro individual (..). En
especial, deberd informarseles acerca de las clausulas de disputabilidad y de



exclusiones de la péliza. El incumplimiento de este deber de informacién genera la
ineficacia de la aplicacién de dichas cldusulas frente a la persona asegurada.

— Ley Reguladora del Contrato de Seguros, N° 8956

En otras palabras, si una exclusién no fue informada, no puede aplicarse al asegurado,
pues la propia ley le resta eficacia frente a esa persona.

Cappella explicd que de esta regla se desprenden dos consecuencias practicas. La
primera es que la carga de la prueba corresponde a la entidad financiera o
aseguradora, no al consumidor.

La segunda es que una cldusula de “declaro conocer” no equivale a demostrar que el
cliente fue informado. En ese sentido, el abogado recordé que una cldusula
preestablecida dentro de una escritura extensa demuestra que el cliente firmé, pero no
necesariamente que comprendié las condiciones.

Ademéds, sefiald que, para las entidades, lo relevante es poder acreditar que la
informacién fue entregada.

— Cundo una aseguradora rechaza una cobertura, éiqué informacidén tiene derecho a
recibir la persona asegurada?

André Cappella seflaldé que la persona asegurada no queda sujeta Unicamente a la
decisién de la compaiiia. La ley le reconoce derechos que puede ejercer durante la
relacién contractual y, especialmente, cuando existe un rechazo de cobertura. La

persona puede exigir:

Copia integra de la péliza, incluidas sus condiciones generales, particulares y
especiales.

Certificado individual de cobertura, que la aseguradora debe emitir y entregar.
Copia de la péliza y de las declaraciones realizadas al solicitarla.

Informacién sobre las instancias administrativas, judiciales o de resolucién alterna
disponibles para reclamar.

Atencidn por parte de la instancia interna de atencidén al consumidor de seguros de la
compafiia.

Un trato equitativo y no discriminatorio y que las dudas sobre la interpretacidn del
contrato se resuelvan a su favor.

Ante un rechazo, explicé el abogado, el asegurado puede presentar un reclamo formal
ante la compafiia. Esta debe responder por escrito, de manera motivada y en un plazo de
30 dias naturales, seglin el articulo 48 de la Ley 8956.

La respuesta debe identificar la clédusula aplicada, sefalar los hechos acreditados vy
explicar por qué estos encajan en la exclusién. No basta con remitir de forma genérica
a las condiciones de la péliza.

— ¢Qué pasos deberia seguir alguien que considera que le vendieron un seguro que no
cubria el riesgo que buscaba proteger?

Cappella recomendé que, antes de iniciar cualquier gestidén, el asegurado debe definir
con precisién qué pretende reclamar. No es lo mismo exigir que se aplique la péliza,



solicitar la devolucién de primas o reclamar una indemnizacidén por falta de
informacién, pues cada pretensién tiene fundamentos, pruebas y vias distintas.

A partir de ahi, Cappella planted la siguiente ruta:

Solicitar por escrito el expediente completo: péliza, condiciones, certificado de
cobertura y documento de informacién previa. Si este Ultimo no existe, debe dejarse
constancia de ello.

Presentar el reclamo formal ante la aseguradora, lo que activa el plazo de 30 dias
para responder.

Si el rechazo se mantiene, agotar las instancias internas y acudir a la Defensoria del
Asegurado de la entidad. El servicio es gratuito y la resolucién tarda 30 dias
naturales.

Reclamar al banco o comercializador, cuando el problema esté relacionado con la venta
y no con la cobertura.

Acudir a la Superintendencia General de Seguros (Sugese) o a la Comisién Nacional del
Consumidor, segln la naturaleza de la infraccién.

Recurrir a la via judicial para reclamar dafios y perjuicios.

El abogado también 1lamé a vigilar los plazos, pues las acciones contractuales
derivadas del seguro prescriben en cuatro afios, mientras que, ante la Comisidn
Nacional del Consumidor, la denuncia caduca en principio a los seis meses desde que
ocurrié la falta o fue conocida.

— Si el problema surgié por informacién incompleta, écontra quién puede dirigirse el
reclamo?

Cappella explicé que, cuando el problema surge por informacién insuficiente durante 1la
contratacién, el consumidor puede reclamar contra cualquiera de los participantes en
la venta, seglin lo establece el articulo 35 de la Ley de Promocién de la Competencia y
Defensa Efectiva del Consumidor (N.° 7472):

Articulo 35: El productor, el proveedor y el comerciante deben responder concurrente e

independientemente de la existencia de culpa, si el consumidor resulta perjudicado por

razén del bien o el servicio, de informaciones inadecuadas o insuficientes sobre ellos
o0 de su utilizacién y riesgos (..).

— Ley de Promocién de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor (N.° 7472).

En seguros vinculados a créditos, la Sala Primera establecidé que la cadena puede
incluir al banco, la corredora y la aseguradora, y que el consumidor puede reclamar
incluso contra quien no contraté directamente con él (resolucién N.° 230-F-S51-2016).

Segun Cappella, en la practica suele reclamarse al banco porque disefid y ofrecid el
producto y conserva la documentacién.

Ademds, recorddé que la via dependerd del tipo de entidad. Si se trata de un banco
estatal o del INS, el proceso corresponde a la jurisdiccién contencioso-
administrativa; si es una entidad privada, el reclamo se tramita en la via civil.

— ¢Qué pruebas conviene reunir desde el inicio y qué debe incluir un reclamo escrito?



Cappella recomenddé reunir, desde el inicio, la documentacidén que permita respaldar el
reclamo. Entre la prueba basica estéan:

Contrato de crédito y cldusulas de seguro, solicitud, condiciones generales y
certificado individual de cobertura.

Documento de informacién previa o constancia de que no fue entregado.
Estados de cuenta que acrediten el pago de las primas.
Correspondencia relacionada con el caso, con fechas y nombres de los funcionarios.
Resoluci6on de rechazo y documentos que acrediten el hecho que origind el reclamo.
Pruebas del dafio material y moral.

En cuanto al reclamo escrito, Cappella aconsejé identificar la operacién y la pédliza,
exponer cronolégicamente los hechos, precisar qué informacién fue suministrada y cudl
falté, asi como indicar el fundamento legal y formular una pretensién concreta y
cuantificada.

— ¢Cuadndo conviene acudir a la Sugese, a la Comisidén Nacional del Consumidor o a la
via judicial?

Cappella explicé que cada instancia tiene competencias distintas, por lo que es
importante acudir a la adecuada segun el tipo de reclamo:

Sugese: supervisa y sanciona incumplimientos normativos, como falta de informacién,
problemas de comercializacién, ausencia de certificados o incumplimiento de plazos. No
puede ordenar el pago de un siniestro ni conceder indemnizaciones.

Comision Nacional del Consumidor: conoce infracciones a la Ley 7472 y puede imponer
multas y ordenar devoluciones. Sin embargo, no concede dafios y perjuicios y la
denuncia tiene un plazo de caducidad de seis meses, prorrogable por otros seis.

Ademéds, la potestad para anular cldusulas abusivas en contratos de adhesién excluye la
materia financiera.

Via judicial: es la que permite reclamar conjuntamente responsabilidad, dafios
materiales y morales, nulidad de cldusulas y costas.

— ¢Qué debe documentar una aseguradora o un banco para que una exclusién si resulte
oponible al cliente?

Cappella seflaldé que la carga de probar que se cumplié con el deber de informacién
recae en la aseguradora o la entidad financiera. Si no existe evidencia de que las
exclusiones fueron comunicadas, la falta de documentacién puede resultar determinante
en un proceso.

Para reducir ese riesgo, recomendd contar con un documento independiente de
informacién previa, firmado y fechado, que detalle en lenguaje claro las principales
exclusiones; acreditar la entrega del certificado individual de cobertura; conservar

de forma ordenada la documentacién de la relacién con el cliente y revisar

periédicamente si este mantiene las condiciones de la pdliza.

Segun Cappella, un documento breve que destaque las exclusiones que podrian dejar al
cliente sin cobertura puede ser mads efectivo como respaldo que decenas de paginas de



condiciones generales.

Source
Source: Naciodn
Link:

https://www.nacion.com/blogs/por-tanto/que-hacer-si-le-rechazan-una-cobertura-de-segur
0/EDGO3LQKBNGDLLP2TMMNBNOYNY/story/



