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RESUMEN

En el presente trabajo, se realizard un analisis del contenido del Expediente Administrativo
seguido ante el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual - INDECOPI, signado bajo el nimero 203-2022/CPC-INDECOPI-AQP,
el cual versa principalmente sobre la controversia surgida luego de que la parte denunciada —
P.C.S.R (en adelante, la Aseguradora) — denegara la cobertura de dos poélizas contratadas —
seguros de desgravamen — por el fallecido esposo de la parte denunciante — el sefior G.H.R. —
alegando que el mismo cometié suicidio y que ello se encuentra contenido dentro de las
condiciones de exclusion de las coberturas contratadas. Adicionalmente, se denuncio a la
aseguradora por no responder una carta notarial del 13 de noviembre del 2019. En el mismo
tenor, se denunciado a una institucioén financiera — B.C.P., donde nacieron las acreencias, por
presuntamente no haber respondido una carta del 13 de noviembre del 2019.

La parte denunciante en el presente caso es la conyuge — C.E.P.P.V.H — que le sobrevivié al
fallecido titular de las coberturas, quien denuncié que la negativa a las mismas, resultaba
injustificada, en tanto a su criterio, considera que no se dieron los supuestos para que se niega
la cobertura, en tanto no considera que se encuentre acreditado que su esposo haya cometido
suicidio.

En ese sentido, se tiene del expediente analizado, el criterio adoptado por la Comision de la
Oficina Regional del INDECOPI — Arequipa (en adelante, la Comision), quien actué como
primera instancia y el criterio adoptado por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
(en adelante, la Sala) como segunda instancia, con base en el analisis realizado por la autoridad
administrativa respecto de la norma de proteccion al consumidor, la Ley del Contrato de Seguro
y el propio contrato de las polizas aceptadas por las partes. Asi mismo, se tiene la interpretacion
efectuada por las partes involucradas sobre los alcances del contrato de pdliza, asi como la
conclusioén a la que arribo la aseguradora al revisar la historia clinica del fallecido titular, que
motivaron la negativa. Finalmente, se tiene el andlisis de tales documentos por parte de la
autoridad administrativa y la emision de la correspondiente resolucion de primera y segunda

instancia.

Palabras clave: Administrativo, Consumidor, Seguros.
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ABSTRACT

In this paper, we will analyze the contents of Administrative File No. 203-2022/CPC-
INDECOPI-AQP, filed with the National Institute for the Defense of Competition and
Protection of Intellectual Property (INDECOPI), which mainly deals with the controversy that
arose after the defendant — P.C.S.R (hereinafter, the Insurer) — denied coverage of two policies
taken out — mortgage insurance — by the deceased husband of the complainant — Mr. G.H.R. —
alleging that he committed suicide and that this is included in the conditions of exclusion of
the coverage taken out. Additionally, the insurer was reported for failing to respond to a
notarized letter dated November 13, 2019. Similarly, a financial institution — B.C.P., where the
debts originated — was reported for allegedly failing to respond to a letter dated November 13,
2019.

The complainant in this case is the spouse—C.E.P.P.V.H.—who survived the deceased
policyholder, who claimed that the refusal to pay the benefits was unjustified, as in her opinion,
the conditions for denying coverage were not met, since she does not consider it proven that

her husband committed suicide.

In this regard, based on the case file analyzed, the criteria adopted by the Commission of the
Regional Office of INDECOPI — Arequipa (hereinafter, the Commission), which acted as the
court of first instance, and the criteria adopted by the Specialized Chamber for Consumer
Protection (hereinafter, the Chamber) as the court of second instance, based on the analysis
carried out by the administrative authority with respect to consumer protection regulations, the
Insurance Contract Law, and the policy contract itself accepted by the parties. Likewise, there
is the interpretation made by the parties involved regarding the scope of the policy contract, as
well as the conclusion reached by the insurer when reviewing the medical history of the
deceased policyholder, which led to the refusal. Finally, there is the analysis of such documents
by the administrative authority and the issuance of the corresponding first and second instance

resolutions.

Keyword: Administrative, Consumer, Insurance.
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INTRODUCCION

Tomando como base los criterios de proteccion al Consumidor evocados por el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor (En adelante, el Coddigo), los consumidores que
consideren que se han visto afectados sus derechos pueden recurrir al procedimiento de
denuncia administrativa contra el proveedor que consideren que ha vulnerado sus derechos,

incluso, considerando una interpretacion extensiva de los alcances del Codigo.

En este tipo de casos, conforme los articulos 114°, 115° y 116° del Coédigo, se podran dictar las
correspondientes medidas correctivas, cuya finalidad es la restitucion de aquella afectacion
ocasionado al estado anterior a su ocurrencia o la reversion de las afectaciones ocasionadas.
Dando cumplimiento a una de las finalidades de las normas de proteccion al consumidor,
destinadas a permitir que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que
gocen de los mecanismos efectivos para su proteccion, con la intencion de reducir la asimetria

informativa que se da entre consumidores y proveedores.

Tomando ello en cuenta, un caso como el propuesto para analisis, permite conocer el desarrollo
de un procedimiento de proteccion al consumidor a través de denuncia de parte, asi como
aquellas normas de vital aplicacion para la determinacion de las responsabilidades
administrativas de los proveedores y en el caso en particular, las normas usadas para dilucidar
un caso en el cual se deba interpretar los términos de un contrato de cobertura de poliza de

desgravamen y los alcances de proteccion que brinda el Codigo.

En base a lo anterior, casos como el presente resultan ser un ejemplo importante sobre como se
desarrolla el sistema de proteccion al consumidor en el Pert1 y cudles son los criterios adoptados
por la Comision y la Sala al momento de resolver la litis, incluyendo principios como el pro
consumidor y la reduccion de asimetria informativa, mismos que, sin su consideracion, el
presente caso no se habria resuelto tal cual lo hizo, esto es, con dos pronunciamientos

favorables para la denunciante en ambas instancias.
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El esposo de la denunciante, el sefior G.E.H.R., mantuvo dos productos con la institucion
financiera B.C.P referidos a dos créditos hipotecarios N© ### stk _swkasatickak k506 y N *#*-
Ak dokockickx %101, créditos que fueron refinanciados de créditos previamente generados.
Al respecto, ambos créditos contaban con la cobertura de las polizas N° ****2065 y N°

*Hkx28445.

El titular de las polizas fallecio el 9 de octubre del 2019, luego del diagnostico de falla
organica multiple detallado en el certificado de defuncién, quedando impagas las acreencias,
luego de haber permanecido en la unidad de cuidados intensivos por 4 dias. Constando en el
correspondiente certificado de defuncion como causa de fallecimiento la probable ingesta de

“veneno para palomas”.

Luego de fallecido el titular de las polizas, la esposa de este, ahora denunciante, a través
de diversas comunicaciones, principalmente las remitidas en fecha 28 de octubre del 2019y 13
de noviembre del 2019, solicito las coberturas de las polizas contratadas, alegando ademas,
haber sido declarada heredera del causante, conforme se inscribi6 en la correspondiente partida

electronica N° 11440616.

Finalmente, en fecha 2 de marzo del 2022, la compania de seguros remitié una carta a la
esposa del fallecido titular de las coberturas, denegando el pago de la cobertura, alegando que
se concluy6 de sus investigaciones que el causante fallecio a causa de la ingesta intencional de

veneno para palomas, lo que califica como suicidio.
1.  Hechos relevantes
1.1. Del escrito de denuncia
Mediante escrito de fecha 3 de junio del 2022, la esposa del causante presentod
su denuncia ante la Oficina Regional del INDECOPI de Arequipa, denunciado de
manera expresa tanto a la aseguradora que generd la poliza y a la empresa

financiera, atribuyendo:

a.  Alaaseguradora la responsabilidad por no haber coberturado los seguros de

desgravamen, no entregar las copias de las pdlizas.
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b. Al banco por no entregar el cronograma de pagos del crédito y no entregar

las polizas contratadas luego de ser solicitadas por via carta notarial.

Adicionalmente, la denunciante indic6 que, era de suma importancia el
conocer las fechas de contratacion para validar el pedido de la denunciante de dar
cobertura a las podlizas. Tambien solicité la imposicion de multas para los

administrados.

A razdn de lo anterior, solicit6 como medidas correctivas que, se declare la
procedencia del pago de los seguros de desgravamen, que se reembolsen los gastos
realizados por el procedimiento ascendentes a S/5 000.00 soles, que el banco
entregue la documentacion referida a los cronogramas de pagos de los créditos y
las polizas contratadas. Tambien solicitd que se dé respuesta a sus cartas del 13 de
noviembre del 2019. Finalmente, solicitd el reembolso del pago de costas y de

costos.

En fecha 5 de julio del 2022, la Secretaria Técnica adscrita a la Comision de
Proteccion al Consumidor de la ORI Arequipa (en adelante, la Secretearia), emitid
la Resolucion N° 1, mediante la cual admitia a tramite la denuncia presentada por
la denunciante bajo el N° de Expediente 203-2022/CPC-INDECOPI-AQP,

imputando como presuntas conductas infractoras las siguientes:

a.  Como presunta infraccion al articulo 19° del Cddigo, lo referido a que la
aseguradora habria denegado el pago del beneficio de seguro de
desgravamen, aduciendo la exclusion de la clausula Décimo Tercera,
alegando un riesgo no cubierto por suicidio, situacién que no se condice con
la realidad de los hechos, ni la historia clinica y certificado de necropsia del
fallecido.

b.  Como presunta infraccion a los articulo 1.1° literal b) y 2° del Codigo, lo
referido a que la aseguradora no habria dado respuesta al requerimiento de
informacion mediante carta notarial de fecha 13 de noviembre del 2019, ya
que nunca accedi6 a su solicitud de copias de las poélizas del crédito de

desgravamen y crédito de consumo personal coberturadas.
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c.  Como presunta infraccion al articulo 19° del Cddigo, lo referido a que el
banco no habria dado respuesta a la carta notairla del 13 de noviembre del
2019, mediante la cual solicito el cronograma de pago del crédito hipotecario
y el crédito de consumo personal, los seguros de desgravamen, coberturas y

la informacion a los nimeros de cuenta y montos a nombre del causante.

De acuerdo con los cargos de notificacion, en fecha 12 de julio del 2022 se
notifico con la resolucion que admite a tramite la denuncia a ambos administrados

y en fecha 14 de julio del 2022, se notificé a la denunciante.

1.2. De la defensa de los denunciados

Luego de admitida a tramite la denuncia y notificada a los administrados,
conforme el articulo 26 del Decreto Legislativo N° 807, se les otorgé el plazo para

que dentro de los siguientes 5 dias habiles cumplan con presentar sus descargos.

1.3. De la aseguradora

En fecha 26 de octubre del 2022, la aseguradora se apersono al procedimiento
y mediante primer escrito confirmo su participacion en la audiencia de conciliacion

programada para el dia 3 de noviembre del 2022.

La audiencia de conciliacion programada no llegé a buen término, dado que

se levanto el acta sin acuerdo.

Mediante escrito de fecha 10 de noviembre del 2022, la aseguradora presentd

sus descargos, indicando:

a.  Hace una descripcion a modo de introduccion sobre los términos legales del
contrato de seguro contratado por el causante.
b. Indica que el 15 de octubre del 2015, el causante suscribi6 un crédito

hipotecario y se emitio la poliza de desgravamen correspondiente.
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c. En fecha 21 de diciembre del 2017 el causante suscribié un crédito de
consumo personal con garantia hipotecaria y se emitid la poéliza de
desgravamen correspondiente.

d.  Enfecha 27 de septiembre del 2018, se solicita el refinanciamiento de ambos
créditos y se generaron nuevos numeros de créditos.

e. En fecha 9 de octubre del 2019, fallece el titular de ambos créditos.

f. Mediante escrito de fecha 16 de octubre del 2019, la denunciante solicit6 la
cobertura de los seguros de desgravamen al Banco. En fecha 21 de octubre
del 2019, se determind el saldo deudor a pagar y se determin6 el Unico
beneficiario de ambas polizas era el banco.

g.  El 28 de octubre del 2019, se solicit6 a la denunciante que presente diversa
informacion, incluyendo: historia clinica completa, certificado de defuncion,
protocolo de necropsia, resultado de examen toxicologico y dosaje etilico e
informe policial completo. En su defecto, solicité que se autorice mediante
carta poder para que la aseguradora pueda solicitar toda la documentacion
pertinente.

h. En fecha 15 de noviembre del 2019, recibieron una carta notarial de la
denunciante, mediante la cual solicitd la copia de las podlizas, la cual fue
respondida mediante comunicacion del 21 de noviembre del 2019,
entregando las polizas, y reiter6 su pedido de entrega de la documentacion
requerida el 28 de octubre del 2019.

1. En fecha 13 de enero del 2022, la aseguradora recibio la carta poder solicitada
para poder tramitar el acceso a los documentos necesarios. Paralelamente, la
denunciante remiti6 la copia de la carpeta fiscal de la investigacion abierta a
razén del fallecimiento del asegurado.

J- Finalmente, mediante carta N° BEN-029618/2022, la aseguradora respondi6
la solicitud de cobertura de los seguros de desgravamen, indicandole los
motivos por los cuales, tal solicitud no procede.

k.  Los argumentos por los cuales no procede la cobertura fueron:

- De acuerdo con el certificado de defuncion, el causante fallecié por la
ingesta de veneno, es decir, suicidio.
- De conformidad con la informacion brindada por el banco, la fecha de

afiliacién de ambos seguros es el 27 de septiembre del 2018.
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- De acuerdo con las polizas contratadas, la causa de muerte del
denunciante, suicidio, corresponde a una condicion de exclusién o

riesgo no cubierto.

1. Sobre el fondo de la denuncia y respecto de la primera imputacion referida a
no haber dado la cobertura de las poélizas, (i) indica que conforme el detalle
de certificado de defunciéon del denunciado, fue una falla multiorgénica a
causa de la ingesta de veneno, (ii) de la lectura de la epicrisis en la historia
clinica, se tiene que el fallecido ingresd por emergencia por intoxicacion de
sustancia desconocida por la ingesta de veneno, (iii) de acuerdo al acta de
intervencion policial, se constatd el fallecimiento del esposo de la
denunciante por ingesta de sustancia desconocida, (iv) de acuerdo al informe
pericial de necropsia, el asegurado fue ingresado el 5 de octubre del 2019, 4
dias antes de su fallecimiento y uno de los familiares que lo ingresaron al
establecimiento médico, declard que el fallecido habria ingerido veneno para
palomas y (v) de conformidad con el contenido de la carpeta fiscal, se
dispuso el archivamiento de la misma, debido a que no existen indicios
reveladores de la comision del delito de homicidio y se verifico que el
fallecimiento del asegurado fue por la ingesta de veneno, lo que ocasioné su
fallecimiento.

m. En base a lo anterior, se verifica que el fallecimiento del asegurado fue
producto por la ingesta de veneno y quedd corroborado que no hubo
intervencion de terceros, sino que fue un acto de voluntad del fallecido.

n. La causa de fallecimiento se encuentra contemplada como un riesgo no
cubierto.

o.  Sobre las fechas de contratacion del seguro, indica que en efecto cometieron
un error al considerar la fecha de refinanciamiento de los créditos como fecha
de contratacién, siendo que, respecto del seguro de desgravamen
correspondiente al crédito hipotecario contratado el afio 2015, han verificado
que el mismo se encontrd vigente de manera ininterrumpida durante 2 afios,
por lo que no se encuentra inmerso en el supuesto de exclusion, motivo por
el cual, han procedido a pagar la cobertura del crédito hipotecario y reportado

de manera inmediata al banco y posteriormente, se informo de ello a la
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sucesion del fallecido. Por tanto, solicita que ello sea considerado como un
atenuante a la conducta.

p.  Respecto del crédito personal con garantia hipotecaria, indica que el mismo
no estuvo vigente durante dos afios de manera ininterrumpida, por lo que si
se encuentra dentro de los alcances de la exclusion y al haberse verificado
que la causa de muerte fue suicidio.

q-  Solicita que se le imponga una amonestacion respecto del crédito hipotecario
y se declare la improcedencia respecto del crédito personal con garantia
hipotecaria.

I. Respecto de la imputacion referida a no haber atendido la solicitud del 13 de
noviembre del 2019, indica que conforme la comunicacion del 21 de
noviembre del 2019, se tiene claro que se ha cumplido con dar respuesta la

mencionada comunicacion, no siendo cierto lo alegado por la denunciante.
1.4. Del banco

Mediante escrito de fecha 19 de julio del 2022, el banco se apersoné al

procedimiento y solicitd la ampliacion del plazo para sus descargos.

Mediante resolucion N° 2 de fecha 21 de julio del 2022, la Secretaria otorgd
un plazo ampliatorio de 5 dias. Al mismo tiempo, declard en rebeldia a la
aseguradora en tanto esta no se apersono al procedimiento ni presentd sus

descargos.

En fecha 3 de agosto del 2022, el banco presentd su escrito de descargos,

indicando:

a. Plantea como cuestion previa la improcedencia de la denuncia en virtud del
articulo 121° del Codigo, dado que habrian pasado 2 afos desde la comision
de la presunta infraccion que le es atribuida.

b.  Aleg6 tambien que la accidon de sancionar la infraccion atribuida que consiste
en no dar respuesta a un requerimiento de informacion de noviembre del
2019, a la fecha de presentacion de la denuncia, se encuentra dentro del

supuesto de prescripcion.
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c. Sobre la infraccion atribuida, indica que la solicitud de la denunciante fue
ingresada con el codigo N° C01225063 y que fue respondida mediante correo
electronico del 29 de noviembre del 2019 le solicitd una serie de documentos
para poder atender lo solicitado, indicando que, el requerimiento no fue
respondido por la denunciante.

d.  Por el tiempo transcurrido desde la presentacion de la solicitud a la fecha de
presentacion de la denuncia, ya no cuentan con evidencia de la remision de

la respuesta en fisico a la denunciante.

Mediante resolucion N° 3, se agrego el escrito de descargos del denunciado
al expediente y en virtud de la solicitud de la denunciante, se program6 una

audiencia de conciliacion entre las partes para el dia 3 de noviembre del 2022.

La audiencia de conciliacion programada no lleg6 a buen término, dado que

se levanto el acta sin acuerdo.
2. Medios probatorios obrantes en el expediente

De manera previa a analizar e identificar los medios probatorios obrantes en el
expediente, es importante resaltar que, dada la naturaleza del procedimiento
administrativo, que, entre otros principios rectores se encuentra el de flexibilidad y el de
simplicidad y de conformidad con el articulo 11° de la Directiva N° 01-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que Regula el Procedimiento Administrativo de Proteccion
al Consumidor (en adelante, la directiva), en los procedimiento de Proteccion al
Consumidor, no existe como tal una etapa de valoracion probatoria y por tanto, no existe
un supuesto de preclusion de etapas, motivo por el cual, las partes podran presentar en
cualquier momento — antes de la emision de la Resolucion Final — los medios probatorios

que sustenten sus alegatos.
Asi las cosas, se tiene que obran en el expediente:
Presentadas por la denunciante:

a.  Certificado de Defuncion del titular de las polizas de seguro.
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b.  Copia legalizada de la sucesion intestada.

c.  Carta de solicitud de informacidn por parte de la aseguradora de fecha 28 de
octubre del 2019.

d.  Cartade fecha 31 de octubre del 2019 remitida por el banco a la denunciante
mediante la cual se informa el traslado de la solicitud de la denunciante a la
aseguradora.

e.  Cartanotarial del 13 de noviembre del 2019 mediante la cual la denunciante
solicita la entrega de las polizas de seguro, dirigidas a la aseguradora y al
banco.

f. Disposicion de archivo de la carpeta fiscal N° 03-2020-1FOOC-ARQUPO.

g.  Copia del oficio que contiene el Informe Pericial de Necropsia Médico Legal.

h.  Carta de fecha 2 de marzo del 2022 mediante la cual la asegurado rechaza la
cobertura de ambas polizas.

1. Copia de los correos electronicos mediante la cual la denunciante remite la
informacion solicitada por la aseguradora.

J- Copia de las partidas literales gravadas por las acreencias.
Presentadas por la aseguradora:

a. Poderes de representacion y documentos que contienen informacion
tributaria.

b.  Copia de la suscripcion del crédito hipotecario.
Copia del seguro de desgravamen del crédito hipotecario

d.  Copia del crédito personal con garantia hipotecaria

e. Copia del seguro de desgravamen del crédito personal con garantia

hipotecaria.

Carta del 16 de octubre del 2019 de la denunciante dirigida al banco.

Carta del 16 de octubre del 2019 dirigida a la aseguradora.

= @ o

Hoja de liquidacion de los créditos del titular fallecido.

—

Carta del 28 de octubre del 2019 emitida por la aseguradora.
Carta notarial del 13 de noviembre del 2019.

—.

k.  Cargo de entrega de respuesta a la carta notarial del 13 de noviembre del
2019, de fecha 21 de noviembre del 2019.

1. Carta poder de la denunciante.
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m. Correo de remision de la carpeta fiscal.

n.  Copia de la historia clinica del asegurado.

o.  Carta de rechazado de la cobertura .

p.  Orden de pago del seguro de desgravamen del crédito hipotecario.
Comunicacion de informacion de cancelacion de la deuda del crédito

hipotecario.

El banco no present6 medios probatorios y se limité a presentar la documentacion

relativa a sus poderes de representacion.
3. Medidas correctivas solicitadas por la denunciante

Al respecto, la denunciante al momento de interponer su denuncia solicitd la

imposicion de diversas medidas correctivas:

a. Que la aseguradora cumpla con pagar la totalidad de los seguros de
desgravamen de cada una de las polizas.

b.  Que los denunciados asuman el pago de los gastos realizados para la
tramitacion del procedimiento, incluyendo asesoria juridica, cartas notariales
y otros, que establecio en S/5 000.00 soles.
Que el banco cumpla con entregar la documentacion solicitada

d.  Que se ordenen las medidas correctivas que correspondan a criterio del
organo resolutivo.

e.  El pago de costas y costos.
4. De laresolucion de primera instancia

Inicialmente, se debe indicar que, conforme el articulo 27° de la Directiva, antes
de la emision de la Resolucion Final, se emitird por parte de la Secretaria Técnica un
Informe Final de Instruccién que contendra el andlisis del caso y las recomendaciones
sobre su resolucion, el cual sera puesto en conocimiento de las partes para que emitan
sus descargos en un plazo maximo de 5 dias hébiles, de conformidad con el articulo 255°

del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General.
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En ese sentido, mediante resolucion N° 6 de fecha 27 de diciembre del 2022 se
emitid y corrid traslado — conforme los cargos de notificacion — el correspondiente
Informe Final de Instruccion N° 347-2022/ST-CPC-AQP, mismo que contenia las

siguientes recomendaciones:

4.1. Declarar fundada la denuncia en contra de la aseguradora por infraccion al articulo
19° del Cédigo en lo referido a haber denegado el pago del beneficio del seguro de
desgravamen, aduciendo la exclusion de la cldusula décimo tercera por riesgo no
cubierto por suicidio, situacion que no se condice con la realidad de los hechos, ni
la historia clinica y certificado de necropsia del fallecido, toda vez que el
denunciado no ha acreditado la causal de suicidio, respecto del seguro de
desgravamen del crédito hipotecario. Y sancionar con 18.08 UIT.

4.2. Declarar fundada la denuncia en contra de la aseguradora por infraccion al articulo
19° del Cédigo en lo referido a haber denegado el pago del beneficio del seguro de
desgravamen, aduciendo la exclusion de la cldusula décimo tercera por riesgo no
cubierto por suicidio, situacion que no se condice con la realidad de los hechos, ni
la historia clinica y certificado de necropsia del fallecido, toda vez que el
denunciado no ha acreditado la causal de suicidio, respecto del seguro de
desgravamen del crédito de consumo con garantia hipotecaria. Y sancionar con
22.97 UIT.

4.3. Declarar improcedente la denuncia en contra de la aseguradora por infraccion al
articulo 1.1° literal b) y 2° del Cédigo en lo referido a no haber dado respuesta a la
carta notarial del 13 de noviembre del 2019, ya que nunca se accedi6 a su solicitud
de entrega de copias de las poélizas , toda vez que el plazo de prescripcion de la
presunta conducta infractora ha vencido.

4.4. Declarar improcedente la denuncia en contra del banco por infraccion al articulo
1.1° literal b) y 2° del Cddigo en lo referido a no haber dado respuesta a la carta
notarial del 13 de noviembre del 2019, mediante la cual solicit6 el cronograma de
pagos del crédito hipotecario y el crédito de consumo con garantia hipotecaria, los
seguros de desgravamen, coberturas vida principal y la informacién a los nimeros
de cuentas y montos existentes que estén a nombre del fallecido, toda vez que el

plazo de prescripcion de la presunta conducta infractora ha vencido.
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A razon de las recomendaciones vertidas en el mencionado Informe Final de
Instruccién, en fecha 2 de enero del 2023, la denunciante presentd un escrito con sus

descargos, indicando:

a.  Encontrarse en desacuerdo con la recomendacién de improcedencia de la
denuncia en contra del banco, en tanto en principio considera que el plazo de
respuesta se debid haber considerado en dias habiles y no calendario, por lo
que el denunciado tenia el plazo de respuesta hasta el 14 de enero del 2020 y
no el 21 de diciembre del 2019.

b. Al plazo de prescripcion, se le debe considerar tambien el lapso de
suspension de plazos dispuesto por el Gobierno a consecuencia de la
Pandemia Mundial de Covid-19, que fue de 4 meses, por lo que no se deberia
entender que han pasado los 2 afios de prescripcion sefialados en la norma.

c.  Mas alla de los plazos de prescripcion, se debe considerar que mediante su
escrito de descargos, el banco ha realizado un pronunciamiento de forma y
no ha planteado la prescripcion como su argumento principal, habiendo en
todo caso a la consideracion de la improcedencia de la denuncia por
prescripeion, omitido el carécter tuitivo del procedimiento sancionador.

d. A la fecha de sus descargos, el banco no ha cumplido con el requerimiento
formulado en la carta del 13 de noviembre del 2019.

e.  Respecto de las infracciones contra la aseguradora, menciona la aceptacion a
la fecha de contratacion del seguro de crédito hipotecario y con ello sefiala
que ese fue el motivo por el cual se dio el pago de la cobertura, sin embargo,
nunca ha precisado los argumentos de su posicion inicial.

f. Reitera los argumentos de su denuncia, sefialando que, no se encuentra
acreditado a través de los documentos pertinentes (historia clinica, protocolo
de necropsia, certificado de defuncion y otros) que la casusa de muerte haya
sido el suicidio y en todo caso, se ha verificado que la casusa de muerte no
se encuentra dentro de las causas de exclusion aplicadas para denegar la
cobertura del seguro del crédito de consumo personal con garantia
hipotecaria.

g.  Cuestiona el motivo por el cual se ha dado el cambio de posiciéon y solo se

ha aceptado la cobertura de uno de los seguros, dado que en un principio, el
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motivo para rechazar ambos fue la alegada causa de fallecimiento por
suicidio.

h.  Desarrolla conceptos que pretenden definir expresamente los términos de
veneno y suicidio y cuestiona el que no se haya aplicado debidamente un
protocolo para determinar que la causa de muerta haya sido un suicidio y
cuestiona ademas, que se haya limitado a interpretar el contenido de la
historia clinica y demas documentos.

1. Solicita que no se consideren atenuante en la sancion recomendada para la

aseguradora por haber otorgado la cobertura de forma tardia.

En fecha 5 de enero del 2023, la aseguradora presentd su posicion al Informe Final

de Instruccion, sefalando lo siguiente:

a. Indica que el procedimiento en cuestion es uno en el cual se discute la
negativa del pago de seguros de desgravamen aduciendo la cldusula décimo
tercera de exclusion de riesgo no cubierto por suicidio, lo que no se condice
con la realidad. Posteriormente, efectia una descripcion de los antecedentes
del caso, incluyendo las recomendaciones del caso.

b.  Alega que de la historia clinica se tiene que cuando el fallecido ingres6 de
emergencia al hospital acompafiado de uno de sus familiares, que del relato
de la denuncia, se puede coludir que se trata de la propia denunciante.

c.  De la historia clinica, se desprende que seis horas antes de su ingreso al
hospital, el fallecido habria ingerido veneno para palomas, por lo que no es
un hecho controvertido que el asegurado tom¢ la decision de ingerir venido
debido a sus problemas laborales y a consecuencia de ello se produjo su
fallecimiento, siendo la propia denunciante quien declar6 ello al momento de
internar al asegurado.

d.  Por tanto, el criterio desarrollado por parte de la aseguradora respecto a que
la causa de muerte fue que el asegurado ingirié una sustancia nociva, es decir
un plaguicida, resulta correcta.

e. A criterio de la aseguradora, se ha valorado parcialmente en la historia
clinica, la historia clinica.

f. Sobre el pronunciamiento sobre la causa de fallecimiento en la carpeta fiscal,

indica que la propia fiscalia ha decidido no continuar con la investigacion
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preparatoria en cuanto determind que no existian indicios de la existencia del
delito de homicidio ni tampoco se determino responsabilidad de terceros. Por
ello, senala que el hecho de que la fiscalia haya decidido no iniciar una
investigacion debido a la ingesta de una sustancia toxica desconocida.

g.  Enrazon a los argumentos desarrollados, la negativa de la cobertura resulta

justificada.

Mediante Resolucion Final N° 06-2023/INDECOPI-AQP de fecha 6 de enero del
2023, se resolvid el expediente en primera instancia, siguiendo en su totalidad las
recomendaciones del Informe Final de Instruccion, incluyendo las multas propuestas. Sin

embargo, hace algunas precisiones relevantes para la resolucion del caso, indicando:

a.  La cobertura del seguro de desgravamen del crédito hipotecario se ha dado
luego de presentacion de la denuncia, por tanto, no se podria sostener la
subsanacion de conducta, en tanto, la denuncia data el 3 de junio del 2022 y
la cobertura del seguro es del 7 de noviembre del 2022.

b.  Ellapso de suspension de plazos dispuesto a consecuencia de la pandemia de
Covid-19 fue de 58 dias habiles, habiéndose extendido la misma desde el 20
de marzo del 2020 hasta el 10 de junio del 2020. Debido a ello, a la fecha de
prescripcion de la conducta por no haber respondido la comunicacion del 13
de noviembre del 2019 habria vencido el 13 de noviembre del 2021, plazo al
que se deben agregar 58 dias hébiles , es decir, el 9 de febrero del 2022; por
lo que siendo que la fecha de interposicion de la denuncia data del 6 de junio
del 2022, la denuncia fue presentada en todo caso, aproximadamente 4 meses
después de vencido el plazo de prescripcion.

c.  El plazo para responder solicitudes de gestion se debe computar en dias
calendario, en concordancia con el criterio establecido por la Sala, en el que
desarrollé que, si bien la norma no establece un plazo especifico para
responder ese tipo de requerimientos, se debe aplicar el plazo sefialado en la
normativa del libro de reclamaciones — vigente al momento de los hechos —

que sefialaba un plazo de respuesta de 30 dias calendario.

La resolucion fue notificada a las partes del procedimiento el 18 de enero del 2023.
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5. De la etapa impugnatoria

Es importante mencionar que, si bien mediante el articulo 38° del Decreto
Legislativo num. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, el
plazo de apelacion de las Resoluciones emitidas por el INDECOPI en los Procedimientos
de Proteccion al Consumidor, inicialmente estaba establecido en 5 dias, a través de la
emision del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo aprobado mediante
Decreto Supremo N° 6-2017-JUS, se modificaron los plazos para la presentacién de
recursos impugnativos a cargos de los organos resolutivos del INDECOPI, por tanto, al
haberse sefialado un plazo distinto en el mencionado TUO — plazo de 15 dias habiles — a
criterio de la Gerencia Legal del INDECOPI, ocurrié una modificacion tacita del articulo
38° del Decreto Legislativo N° 807, en consecuencia, el plazo de apelacion ha sido
establecido en 15 dias habiles. Lo anterior, se encuentra regulado y previsto ya a través

de la Directiva.

5.1. La apelacion de la aseguradora

En fecha 8 de febrero del 2023, la aseguradora present6 su escrito de
apelacion a la Resolucion Final N° 06-2023/INDECOPI-AQP de fecha 6 de enero

del 2023 senalando los siguientes argumentos:

a.  Desarrolla los antecedentes del caso y sefiala cual fue la recomendacion en
el Informe Final de Instruccion, asi como lo resuelto por la Comision.

b.  De manera previa, alega un defecto en el debido procedimiento, indicando
que se ha dado una vulneracion a dicho principio por cuanto no se traslado el
escrito presentado por la denunciante luego de la emision del Informe Final
de Instruccion, por lo que solicita la declaracion de nulidad de la mencionada
Resolucion Final N° 06-2023/INDECOPI-AQP de fecha 6 de enero del 2023.

c.  Sobre la imputacion de cargos, ha indicado que se han impuesto dos multas
diferentes por una misma conducta infractora, cuando se debid de haber
colocado tnicamente una sola sancion. Por ello, la resolucion de imputacion
de cargos, al contener un vicio de nulidad, acarrea la nulidad del

procedimiento y por ende la Resolucion Final.
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d.  No se ha considerado el principio de concurso de infracciones previsto en el
articulo del TUO de la LPAG, principio que debe ser aplicado de manera
obligatoria. En razén a ello, se debi6 procurar dicho principio y analizar y
aplicar inicamente la sancion prevista para la infraccion de mayor gravedad.

e. Sobre el fondo, sefiala que se ha vulnerado el principio de debida motivacion,
en tanto, la conclusion del 6rgano primario y la sancidon impuesta, se han
emitido sobre la base de una valoracion incompleta de los actuados aportados
al procedimiento, inobservando los argumentos y medios probatorios
presentados.

f. En los medios probatorios obrantes en el expediente, es posible determinar
que la aseguradora demostré que la causa de fallecimiento del titular de las
polizas, fue la ingesta voluntaria de veneno — suicido — tal como se desprende
de una valoracion de la historia clinica, el acta de defuncion, el informe de
necropsia y la disposicion de archivo de la carpeta fiscal.

g.  De la historia clinica es posible verificar que la epicrisis - resumen médico-
legal de la historia clinica de un paciente, que se elabora al momento del
alta hospitalaria o traslado de un establecimiento de salud — dej6 constancia
que el asegurado ingreso al servicio de emergencia con el diagnostico de (i)
intoxicacion por sustancia desconocida y (ii) encefalopatia hipdxica
isquémica paro cardiorrespiratorio. Asi mismo, en la historia clinica, se
indicé que el paciente ingreso traido por un familiar quien manifestod que seis
horas antes el titular ingiri6 veneno para palomas por problemas laborales,
presentando temblor, salivacion, disartria — dificultad para hablar — nduseas
y vomito, llegando al area de shock y recibiendo incluso RCP. En el mismo
documento, se sefiala que la evolucidn del paciente no fue favorable y fallecid
finalmente el 9 de octubre del 2019.

h.  La informacion de la historia clinica es de gran importancia, y al hacer una
valoracion objetiva de la misma, se obtienen datos relevantes de todo el
proceso de enfermedad del paciente.

1. El paciente fue sometido a un lavado géstrico al ingresa al establecimiento
médico debido a su intoxicacion.

] En la histérica clinica, obran los diagndsticos presuntivos, en los que se
verifica que se mantuvo ingresado al asegurado bajo la presuncion de ingesta

de plaguicida no especificado debido a las evidencias que este presentd al
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momento de su ingreso al hospital; lo que finalmente derivdé en el
fallecimiento del paciente.

k.  Resulta inoportuno pretender que en el certificado de defuncién o en la
historia clinica, se sefiale el termino de fallecimiento como suicidio, dado que
no es posible determinar la causa de muerte de manera expresa.

1. En base a la informacion contenida en la historia clinica, si bien se aperturo
una carpeta fiscal ante el Ministerio Publico al ser la titular de la accion penal
publica, esta, luego del analisis de los documentos, incluyendo el protocolo
de necropsia practicado al asegurado, si bien se inici6 la etapa — no regulada
de Investigacion Preliminar — la fiscalia concluyd que los hechos no
encajaban dentro del tipo penal de homicidio al no advertirse la participacion
de terceros, disponiendo el archivo de la investigacién penal y no se
formaliz6 la etapa preparatoria.

m. Es relevante considerar la disposicion de archivo de la investigacion a nivel
fiscal, al considerar que no hubo participacion de terceros, centrandose en
que las causas de la muerte ocurrieron por la ingesta de una sustancia toxica
desconocida.

n.  No se encuentran de acuerdo con el analisis de la Comision, puesto que esta
se centr6 en que ninguno de los documentos sefialaba explicitamente la
comision de suicidio, sin considerar que estos términos no son normalmente
empleados al tratarse de temas sensibles para los familiares. Sin embargo, si
emplean ciertos términos que permiten colegir que se trata de tal
circunstancia, lo cual no fue valorado por la Comision.

o.  Sila familia del asegurado hubiese considerado que no ocurrié la ingesta del
veneno, hubiera participado de manera mads activa en la investigacion fiscal
buscando al autor del delito en contra de su familiar, sin embargo, incluso no
presentaron apelacién contra la mencionada disposicion de archivo,
demostrando encontrarse de acuerdo con el deceso del titular como
consecuencia de suicidio y no de delito.

p.  Por lo anterior, considera que se ha vulnerado el principio de debida
motivacion.

g. Es importante indicar que la Comision de forma errada ha desvirtuado la
conclusion a la que arribo el Ministerio Publico respecto de la identificacion

de la persona que informo sobre el estado en el que llego el asegurado al
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servicio de emergencia, indicando que no obra informacién que permita
corroborar tal informacion y verificar que fue la esposa del titular quien lo
llevé al hospital, a pesar de que ello no fue alegado por la familia del
fallecido, la parte mas interesada.

r. Los familiares del fallecido nunca contradijeron la version referida a que el
paciente ingresoé por la ingesta de veneno. Incluso, de los documentos se tiene
que se declaré que el paciente tenia problemas laborales, lo que lo orillo a
ingerir la sustancia toxica.

S. Lamentable y convenientemente, los familiares del fallecido han
desconocido haber brindado tal informacion e incluso desconocen quien dijo
ello.

t. En base a lo anterior, solicitan que se declare la nulidad de lo resuelto.

u.  Sobre el principio de verdad material, se ha infringido el mismo, en tanto no
se ha actuado y valorado todos los medios probatorios que obran en el
expediente, lo que orill6 a la Comision a concluir que la muerte del asegurado
no se dio como consecuencia de ingesta voluntaria de veneno, valorando
inadecuadamente el certificado de defuncion, puesto que la causa de muerte
fue consecuencia de la ingesta de sustancia nociva por parte del titular, a
modo de ejemplo, si un paciente es diagnosticado con neumonia y como
consecuencia presentara falla organica multiple, se concluye que la causa
basica del fallecimiento es la neumonia.

v.  Por lo anterior, se advierte que los médicos que atendieron al paciente lo
trataron tomando en cuenta que los familiares de este informaron sobre la
ingesta de veneno para palomas.

w.  Resulta inexplicable que la Comision haya desacreditado las anotaciones de
los médicos tratantes y el contenido de la historia clinica, no pudiendo
desestimarse el diagnostico de los mismos.

x.  No se ha considerado que la historia clinica es el elemento fundamental del
acto médico que recaba toda la informacion sobre el ingreso del paciente, no
debiendo eludirse las cuestiones referidas a este documento.

y.  Sobre el periodo de permanencia para la inaplicacion de la cldusula y
vulneracion del debido procedimiento.

z. La Comision ha considerado errébneamente que una de las pdlizas de

desgravamen no contenia un periodo de permanencia minimo, sin embargo,
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ha omitido analizar que dicho periodo se encuentra descrito en las
condiciones generales de la poliza y no en las condiciones particulares. Estas
condiciones generales pertenecen al mismo ramo de ambas pdlizas y se
encuentran aprobadas incluso por la Superintendencia de Banca y Seguros.

aa. Al tener ambas poélizas el mismo condicionado general, no se puede alegar la
inexistencia de tal plazo en una de las polizas.

bb. En todo caso, si la Comisién hubiese tenido alguna duda sobre las
condiciones de las polizas, bien podria haber requerido ello a la aseguradora,
sin embargo, no hizo ello, incluso pudo haber revisado por propia cuenta tales
condiciones generales, dado que ello es informacion publica en el portal web
de la SBS. Por tanto, se debe declarar tambien la nulidad de la resolucion por
la mencionada vulneracion.

cc. A mayor abundamiento, el plazo de dos afios de vigencia tambien se
encuentra estipulado en el articulo 125° de la Ley del Contrato de Seguro,
por tanto, en el supuesto negado en el que se considere que no se estipuld
ello en las condiciones generales, la normativa basica ya sefiala tal supuesto
y por tanto, resulta de observancia obligatoria. Asi el omitir esta
consideracion, resulta en una indebida valoracion de la norma de caracter
imperativo y una vulneracion del procedimiento a la luz del principio de
legalidad.

dd. Sobre la afectacion al principio de razonabilidad, indica que las multas
propuestas que en total suman 39.05 UIT resultan a todas luces
desproporcionadas y no guardan coherencia con los criterios de graduacion
establecidos, legal, doctrinaria y jurisprudencialmente.

ee. La aplicacion del Decreto Supremo 032-2021-PCM, bajo ningun sentido
puede primar sobre los criterios de graduacion contemplados en la LPAG
dada la jerarquia normativa que ostentan ambos dispositivos.

ff. Al mismo tiempo, desarrolla que sobre la multa propuesta por 16.08 UIT, no
ha mediado intencionalidad, no se ha obtenido ningin beneficio econdémico,
no se ha generado dafio a la denunciante y no se ha causado dafio en el
mercado, mucho menos ha existido afectacion a la vida, o salud de los
consumidores. Sin embargo, inclusive no se advierte que se haya acreditado
el método utilizado del decreto y se ha limitado a utilizar el aplicativo de

calculadora de multas, sin motivar por qué considera que la multa asciende a
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un nivel de afectacion alto ni permite conocer cudl ha sido la circunstancia
atenuante aplicada. Reiterando sus argumentos respecto de la multa calculada
para la segunda multa impuesta.

gg. Finalmente, cuestiona que se haya ordenado una medida correctiva y el pago
de costas y costos, por cuando considera que no se cometid ninguna

infraccion.

En fecha 16 de febrero del 2023, se admiti6 a tramite el recurso de apelacion
presentado por la aseguradora y se dispuso la elevacion del expediente al superior
jerarquico — Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal del
INDECOPI — mediante resolucion N° 7; elevando el Expediente mediante

memorandum N° 213-2023-CPC-AQP/INDECOPI.

Posterior a la llegada del expediente al superior, se corrio traslado a la

denunciante para que manifieste su postura respecto del recurso de apelacion.
5.2. Lapostura de la denunciante sobre la apelacion de la aseguradora

En fecha 23 de agosto del 2023, la denunciante presentd su absolucion al
escrito de apelacion solicitando principalmente que se declare infundada la
apelacion propuesta y que se declaren infundados los pedidos de nulidad

planteados, en base a que:

a.  Laaseguradora no llega a ser clara sobre sus pedidos de nulidad, revocatoria
o reforma, en tanto si bien ha reconocido su error en ¢l rechazo de uno de los
seguros, habiendo incluso cubierto el mismo, no ha manifestado posicion
cierta que sustente tal cambio de posicion y se centra en cuestionar
Unicamente la multa impuesta.

b.  Sobre la falta de notificacion del escrito de descargos al informe final de
instruccion, indica que no existe norma que imponga la obligacion de
notificar tales escritos. Adicionalmente, sefiala que tal escrito no ostenta gran
trascendencia.

c.  Sobre la imputacion de cargos, menciona que desde un inicio la denuncia se

planted por la no cobertura de dos productos, un seguro de desgravamen por
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un crédito hipotecario y un seguro de desgravamen por un crédito de
consumo personal con garantia hipotecaria, siendo que inclusive, el
denunciado ejerci6 defensa sobre ambos productos de forma diferenciada.

d.  El denunciado realizé sus descargos de forma extemporanea, fundamentando
las razones de su negativa, a pesar de ya haber sido declarado rebelde y no
haber opuesto contradiccidon oportuna a los hechos materia de denuncia.

e.  Se tiene en claro que al tratarse de dos seguros distintos, se trata de dos
infracciones independientes, que incluso ocasionaron que durante el tramite
del procedimiento solo se dé cobertura a uno de ellos. Por tanto, no
corresponde la declaracion de nulidad planteada.

f. Sobre el suicidio como causal de exclusion, indica que la asegurado presume
que el deceso o fallecimiento del asegurado se dio por un suicidio, sin
embargo, se ha verificado que el denunciado de forma antojadiza utiliza
versiones de terceros y la historia clinica para denegar el beneficio solicitado.

g.  Conforme el articulo 15° del Reglamento para la gestion y pago de siniestros,
se atribuye la obligacion a las aseguradoras de fundamentar el rechazo de un
siniestro en base a pruebas o evidencias fehacientes, sin embargo, en el
presente caso, recurre Unicamente a presunciones sin aporte probatorio
certero que acredite un caso de suicidio.

h.  En el presente caso, no se ha acreditado la existencia de un acto voluntario
que implique de manera tipica la accion de quitarse la vida por accion propi
y consciente.

1. El hecho de que el Ministerio Publico no haya formalizado la investigacion
preparatoria, obedece a que en todo caso, no se han encontrado elementos
para acreditar o analizar la presunta accion de un tercero para que se
constituya el delito de homicidio, sin embargo, el hecho de que no se haya
determinado la existencia de un delito, no implica que se haya aceptado o
formalizado la postura del suicidio.

J- El informe pericial de necropsia, ha concluido que no se han hallado
elementos que permitan concluir que el titular de las polizas fallecio a
consecuencia de un acto suicida, sino que ello fue a raiz de la falla
multiorgdnica con encefalopatia mixta y las complicaciones derivadas luego

de permanecer por 4 dias en la unidad de cuidados intensivos.
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k. Adicionalmente, el examen de toxicologia mostro6 resultados negativos para
la ingesta sustancias toxicas, es decir, no se ha encontrado presencia de
venenos en el cuerpo del fallecido.

1. El denunciado ha efectuado un desarrollo que pretende tener un grado de
rigurosidad cientifica sin haber acreditado contar con el expertis pertinente
para arribar a tales conclusiones, ocasionando que el rechazo de la cobertura
se haya realizado en base a meras presunciones y sin la aplicacion de
rigurosidad adecuada.

m. Sobre el periodo de permanencia, sefala que carece de sentido amparar el
mencionado alegato, dado que no se ha acreditado la ocurrencia del supuesto
acto suicida.

n.  Sobre la contravencion al principio de razonabilidad y jerarquia de normas,
indica que el denunciado al reconocer la indebida negativa de cobertura de
uno de los seguros, ni tiene objeto pronunciarse sobre la sanciéon impuesta,
pues se ha acreditado que de manera indebida se rechazo tal cobertura.

o.  Laaplicacion del DS-032-2021-PCM supone el respeto de una metodologia
preestablecida para el calculo de multas que no parece ser descabellada, en
tanto precisamente su aplicacion genera disuasion y desinterés para que se
vuelva a cometer este tipo de infracciones frente a otros administrados.

p.  Sobre la graduacion de las multas, hace su propio desarrollo de las multas a
imponer, mientras que considera que incluso se debe considerar como
circunstancia agravante la negativa injustificada de la cobertura en un
contexto de aprovechamiento e interpretacion antojadiza de la historia clinica

sin tener certeza de la ocurrencia del evento de suicidio.

5.3. De laréplica de la aseguradora

En fecha 27 de diciembre del 2023, la aseguradora presentd un escrito

absolviendo el escrito de la denunciante indicando:
a.  De conformidad con los términos de la imputacion formulada en su contra

fue que procedid a realizar sus descargos, sin embargo, luego de ser

sancionados por la Comisioén en la primera instancia, y estando en total
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desacuerdo con ello, es que solicitd via apelacion que se declare la nulidad
de los extremos materia de apelacion y que se revoque la decision.

b.  Sobre el cuestionamiento de la multa impuesta, alega que no cuestiona la
decision de declarar fundado este extremo, sino que cuestiona la multa
desproporcionada impuesta, dado que el ordenamiento actual permite
impugnar entro otros las resoluciones que ponen fina al instancia, no
existiendo disposicion alguna que impida que se cuestione la multa que se
imponga, incluso en los extremos en los que se ha formulado allanamiento.
Por tanto, la aseguradora si se encuentra legitimada a cuestionar la multa
impuesta.

c.  Sobre la no existencia de disposicion alguna que obligue a notificar al
denunciado con el escrito de absolucion del Informe Final de Instruccion al
denunciado, sefiala que la base de su cuestionamiento es el derecho de ser
notificado y exponer sus alegatos y obtener una decision debidamente
motivada.

d.  Sobre la imputacion de cargos, alega que, a pesar de que se imputd una sola
conducta infractora, se le sancion6 e impusieron dos multas distintas, como
si se tratase de dos imputaciones de cargos diferentes, siendo decision de la
comision el dividir el andlisis en dos conductas independientes.

e.  Sobre la valoracion de versiones de terceros y diagnosticos presuntivos, se
debe senalar que la aseguradora no sustent6 su rechazo, sino en lo
manifestado por la propia denunciante al personal del hospital tras el ingreso
de su conyuge al establecimiento.

f.  Reitera la que ha demostrado que la causa de fallecimiento del titular fue la
ingesta de veneno, esto es suicidio, siendo el diagndstico definitivo la ingesta
de sustancia nociva como alimento no especificada, no siendo ello
contradicho por la denunciante o sus familiares.

g.  Del mismo modo, sefiala que la denunciante no comprende que la decision
del ministerio publico no hace més que afianzar y confirmar que la causa de
muerte del denunciante fue la ingesta voluntaria de veneno, pues de haberse
tratado de un homicidio, se hubiera iniciado la investigacion preparatoria, lo
cual no ocurrid.

h.  En el informe de necropsia, si se dejo expresa constancia del diagndstico de

ingreso referido a la ingesta de veneno para palomas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

1. Sobre el andlisis de la negativa de cobertura de desgravamen del crédito de
consumo personal con garantia hipotecaria, ha reiterado la totalidad de
argumentos de defensa e incluso de absolucion del informe final de

instruccion.

En fecha 12 de enero del 2024, la aseguradora solicito el uso de la palabra.

5.4. Del banco

Tomando en consideracion que, mediante la resolucion de primera instancia,
la Comision resolvid declarar la improcedencia de la denuncia en contra de la

institucion financiera, la misma no presentd apelacion a dicho extremo.

Por su lado, a pesar de que el mencionado pronunciamiento le era contrario
a la denunciante, la misma no apel6 dicho extremo, siendo que, generando como

consecuencia directa que el acto quede consentido.

El banco por su parte, no volvié a presentar escritos ni a apersonarse al
procedimiento luego de la emision del informe final de instruccién y la emision de

la resolucion de primera instancia.

6.  De laresolucion de segunda instancia

Mediante resolucion N° 333-2024/SPC-INDECOPI de fecha 7 de febrero del 2024,
la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor emitié su pronunciamiento de

segunda y ultima instancia.

En su pronunciamiento, resolvié lo siguiente:

6.1.1.Confirmar la Resolucion N° 6-2023/INDECOPI-AQP del 6 de enero del 2023
emitida por la Comision de la Oficina Regional del INDECOPI de Arequipa, que
declaré fundada la denuncia contra la aseguradora, al haberse probado que la
aseguradora rechaz6 injustificadamente las coberturas solicitadas de los seguros de

desgravamen de las podlizas N°© *****¥%¥916() y N° 28445, por cuando los
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documentos invocados por la proveedora en ningin momento evidenciaron que el
asegurado incurri6 en una causal de exclusion (suicidio)

6.1.2. Confirmar la Resolucion N° 6-2023/INDECOPI-AQP del 6 de enero del 2023 que
sancion6 a la aseguradora con dos multas de 16.08 UIT y 22.97 UIT
respectivamente.

6.1.3. Confirmar la medida correctiva y el ordenamiento del pago de costas y de costos

En fecha 13 de febrero del 2024, la aseguradora presentd escrito reiterando los
argumentos de su defensa, incluyendo un informe pericial sobre el contenido de la
historia clinica, realizado por un médico que entre otros, concluye que la causa de
fallecimiento se debe atribuir a la ingesta de una sustancia toxica. Sin embargo, en vista
de que el mencionado escrito fue presentado de manera posterior a la emision de la
Resolucion de la Sala, mediante proveido N° 4 de fecha 1 de marzo del 2024, la Sala
informo que el escrito y su contenido no corresponden ser valorados, en tanto se presento

luego de la emision de la resolucion al haberse resuelto el asunto controvertido.

Ahora bien, respecto del contenido de la Resolucion de Sala, es de relevante

importancia, los siguientes extremos:

a.  Sobre el cuestionamiento sobre la indebida notificacion del recurso de
apelacion presentado por la aseguradora, por cuanto solo fue notificado al
correo electronico y no a su casilla electronica — posteriormente sefialada —,
indica que, la resolucion N° 7, que otorga el recurso impugnatorio, fue
notificada al domicilio electronico sefialado por el propio administrado y que
a pesar de que el denunciado ha sefialado otras direcciones plausibles de ser
utilizadas como medio de notificacion, de acuerdo con la Directiva N° 002-
2022/TRI-INDECOPI y sus modificatorias, se tiene que no se ha generado
afectacion al debido procedimiento, por cuanto la direccion de notificacion
fue validamente senalada.

b.  Respecto del pedido de nulidad planteado por la denunciante, del escrito de
apelacion presentado por la aseguradora, a razon de que este se encontraba
en situacion de rebeldia, indica que, de conformidad con el articulo 254° de
la LPAG, no se puede considerar como un elemento de juicio el hecho de que

no se han presentado escritos de descargos o alegaciones en contra de lo
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denunciado, en esa linea de ideas, el articulo 172.1° del TUO de la LAPG,
sefiala que los administrados pueden aportar documentos y otros elementos
que sustenten sus alegatos en cualquier etapa del procedimiento. En virtud de
lo anterior, la declaracion de rebeldia, inicamente implica el reconocimiento
de una situacién como consecuencia de no haber presentado sus descargos
dentro del plazo otorgado, sin que por ello, se encuentre impedido de
presentar medios probatorios durante la tramitacion del procedimiento, por
tanto, no corresponde amparar dicho pedido.

c.  Sobre el pedido de informe oral presentado por el denunciado, indica que, en
tanto resulta ser una facultad de la administracion el otorgamiento de tal
informe, la Sala no se encuentra obligada a realizar tal actuacion, sobre todo
en los casos en los que considere de la evaluacion de medios probatorios que
ello no resulta necesario, lo que ademas, no involucra contravenciéon al
derecho de defensa de los administrados, habiendo ademaés las partes, tenido
la oportunidad de presentar oportunamente sus argumentos a lo largo del
procedimiento. Por ello, deneg6 el uso de la palabra.

d.  Sobre el fondo de la cuestion, indica que la delimitacién de las coberturas se
encuentra contenida en los propios términos contractuales dispuestos en los
contratos celebrados y la normativa sobre seguros vigente, debiendo
observarse dichos pardmetros al momento de analizar la idoneidad del
servicio prestado.

e.  Coincide con el andlisis referido a que a pesar de la informacion obtenida del
analisis de los medios probatorios, en ningin momento se hizo alusion al
términos “suicidio” en la documentacion que determina las casusas de
fallecimiento del titular de las pdlizas. Incluso, sefiala que el hecho de que en
el diagndstico definitivo contenido en la historia clinica del fallecido se haya
indicado que el fallecimiento fue por “sustancia nociva ingerida como
alimento, no especificada”, ello no conlleva en ningtn sentido a deducir que
el asegurado falleci6 a consecuencia de un suicidio, maxime si se toma en
consideracion que en el certificado de defuncion se sefala que no se conoce
el tipo de muerte.

f. La Sala, desarrolla ademés que, el solo hecho de que se haya ingerido una
sustancia toxica, no supone por si mismo que se trate de un caso de

“suicidio”, por cuanto existe la posibilidad de la ocurrencia de un accidente,
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ademads, no obra medio probatorio alguna que deje constancia de que la
muerte del asegurado se dio por una accidon voluntaria, en otras palabras, no
se encuentra acreditado el animus o contenido voluntario del acto invocado
por la aseguradora.

g.  Sibien la historia clinica recoge el testimonio de un familiar no identificado,
quien indicé que su familiar ingiri6 veneno para palomas, indica que,
conforme ha desarrollado tambien la Comision, el mencionado comentario
no acredita la ocurrencia de un suicidio y por tanto tampoco se demuestra la
ocurrencia de la causal de rechazo invocada por la aseguradora.

h. La Sala considera que, no bastaba Unicamente utilizar las referencias
contenidas en la historia clinica respecto de las declaraciones de terceros que
acompaiiaron al asegurado al momento de haber sido internado para sustentar
el rechazo de la cobertura, mas aun cuando inclusive, la propia fiscalia en
ningin momento sostuvo que el asegurado cometi6 suicidio.

1. Sobre los plazos de permanencia en la poéliza, sehala que, el alegato del
denunciado respecto a que dio cobertura de una de las pdlizas por cuanto
luego de una revision de lo ocurrido determind que el asegurado super?6 el
periodo de 2 afios consecutivos para acceder al pago del beneficio, no tiene
sustento alguno, en la medida de que, en principio, no se ha acreditado la
ocurrencia del suicidio, por ello, no resulta relevante verificar si el asegurado
tenia una permanencia ininterrumpida en las pélizas contratadas.

J- Respecto de la no comunicacion del escrito presentado por la denunciante
sobre su postura sobre el Informe Final de Instruccion, indica que, el vicio
alegado deviene en intrascendente, dado que con o sin la valoracion de los
alegatos contenidos en dicho escrito, en el analisis se habria obtenido el
mismo resultado, en todo caso, el contenido de tal escrito fue puesto a
disposicion de la aseguradora con la notificacion de la Resolucion Final.

k.  En base a lo anterior, considera que correspondia confirmar en todos sus
extremos la resolucion de primera instancia.

1. Sobre la graduacion de la sancion, indica que, en principio, del escrito de
denuncia, se tiene claramente diferenciado el hecho de que se trata de dos
polizas distintas y que, si bien se encuentran contenidas en una sola
imputacion, estas, ameritan una valoracion independiente, asi mismo, el

propio administrado — la aseguradora — incluso en su escrito de descargos,
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inicialmente solicitd que se analicen de manera independiente los productos,
llegando a solicitar la imposicion de una amonestacion por una de las polizas
y ser absuelto respecto de la otra. Ello no puede ser desconocido a
conveniencia por la aseguradora.

m. Sobre la consideracion del principio de concurso de infracciones, indica que
tal principio solo aplica cuando una sola conducta constituye mas de una
infraccion administrativa, sin embargo, en el presente caso, no corresponde
aplicar dicho principio, al ser dos conductas infractoras diferentes, por cada
una de las poélizas contratadas.

n.  Del mismo modo, indica que, el uso del DS 032-2021-PCM, no resulta
indebido, dado que se trata de una norma especial en la materia que resulta
aplicable al caso en virtud del principio de temporalidad, misma norma que
fue emitida en concordancia con la Ley de Control Previo de Operaciones de
Concentracion Empresarial —ley N° 31112 — por lo que las normas utilizadas
para la graduacion de la sancidon resultan bajo el principio de legalidad.
Finalmente, concluye que las multas se encuentran adecuadamente graduadas
y al haberse calculado de conformidad con las formulas de la propia norma,
se han respetado los principios de razonabilidad y predictibilidad. Del mismo
modo, ha confirmado las medidas correctivas ordenadas.

o.  Finalmente, y como cuestion particular, la Sala ha remitido la Resolucién a
la Superintendencia de Banca y Seguros a efectos de que valore el inicio de
un procedimiento y la imposicion de sanciones en el marco de sus

competencias.
7. Del cumplimiento de la medida correctiva

Mediante escrito de fecha 21 de marzo del 2024, la aseguradora acredito el
cumplimiento de la medida correctiva dispuesta, habiendo realizado el pago de la
cobertura del seguro de desgravamen del crédito de consumo personal habiendo abonado
a la institucion financiera acreedora el monto correspondiente a la deuda pendiente de ser
pagada. Adicionalmente, acredito el pago de las costas del procedimiento ascendente a

S/36.00 soles. Lo cual ademas fue debidamente informado a la denunciante.
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8. De las costas y costos del procedimiento

En fecha 18 de marzo del 2024, la denunciante present6 una solicitud de pago de
costos del procedimiento, requiriendo al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos del INDECOPI, el pago del importe de S/36.00 soles por concepto de costas
y S/12 000.00 soles por concepto de costos, sin embargo, no cumplié con adjuntar el
correspondiente comprobante que acredite el pago de la tasa administrativa de S/36.00
soles por derecho de tramitacion. Cabe indicar que si cumplid con presentar el
correspondiente recibo por honorarios. A razon de ello, se le requirié que cumpla con

adjuntar el mencionado comprobante en el plazo de dos dias habiles.

Tomando en cuenta lo anterior, mediante resolucion N° 2 de fecha 31 de julio del
2024, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos del INDECOPI resolvio
declarar tener por no presentada la mencionada solicitud, motivo por el cual se archivo
el cuaderno incidental aperturado, por cuanto la denunciante no cumplié con el

requerimiento de la autoridad.

Sin embargo, se dejo a salvo su derecho de volver a presentar su solicitud.

A la fecha de presentacion del borrador del presente trabajo de investigacion, no se
ha advertido que se haya iniciado un nuevo procedimiento de liquidacion de costas y

costos. Tampoco existe certeza del inicio de un proceso contencioso administrativo para

cuestionar la decision de la Sala en sede judicial.
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CAPITULO II: MARCO LEGAL
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1. Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

El Codigo es la norma de mayor rango cuando se habla de legislacion sobre
proteccion al consumidor, siendo el instrumento mas importante para la resolucion de
procedimientos que tienen como punto de partida una afectacion a los derechos de los

consumidores.

Este Codigo, recoge no solo aspectos punitivos y tipicos de las conductas que
sanciona, sino que ademas, contiene aspectos procesales del tramite del procedimiento

administrativo de proteccion al consumidor.

Sin embargo, como toda norma de esta naturaleza, se apoya en otras de menor
rango y de mayor rango para cumplir con su finalidad, como lo son las diversas directivas

y disposiciones emitidas a lo largo de su vigencia.
1.1. Deber de idoneidad

De conformidad con los articulos 18° y 19° del Cddigo, la idoneidad en la
puesta a disposicion de productos o servicios al alcance de los consumidores,
supone que estos sean brindados en la forma tal y como fueron ofrecidos y
obedeciendo a las expectativas logicas y razonables que se desprendan de las
garantias legales establecidas en el Codigo a través de la regulacion del articulo

20° del mencionado cuerpo normativo.

Es importante precisar que el pardmetro de razonabilidad sobre la naturaleza
de los productos o servicios adquiridos, se funda principalmente en el acuerdo
contractual al que se haya arribado luego de discutidos los términos de la

adquisicion del producto o servicio.

En aplicacion a esta norma, los proveedores entonces tienen la obligacion de
entregar a los consumidores los productos o servicios en las condiciones
informadas o previsibles, claro estd, tomando en consideracion la naturaleza de

estos.
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1.2. Deber de informacion

El articulo 1°, inciso 1, literal b) del Coédigo establece el derecho de los
consumidores de acceder a informacidon oportuna, suficiente, veraz y de fécil
compresion para que los consumidores tomen una decision respecto de la
adquisicion de un producto o servicio. La mencionada descripcion es concordante
con el contenido del articulo 2° inciso 1, 2, 3 y 4 del Cdédigo que prevé la manera
en la que debe ser puesta la informacion a favor de los consumidores, imponiendo
incluso a los proveedores la obligacion de procurar otorgar a todos sus clientes la
informacion pertinente para saber si la decision de acceder al producto o servicio

es aquella que lograra satisfacer sus necesidades.

Al respecto, corresponde senalar que el principio de especialidad ha
permitido una regulacion especial respecto de los articulos 1°, 2° por sobre el

articulo 19° del Cédigo.

1.3. Medidas correctivas

El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor regula que, en los casos
en los que se determine la existencia de una afectacion a los derechos de los
consumidores, de conformidad con el articulo II del Titulo Preliminar, se deberan
disponer las acciones correspondientes y tendientes a que aquello que impidié que
el consumidor acceda a productos y servicios idoneos, sea revertido, en
concordancia ademas con el articulo 13° del mismo Codigo, que senala la finalidad
del propio Codigo, en tanto tiene la intencion de reducir y proteger a los

consumidores de la asimetria informativa.

En ese sentido, expresamente en el Codigo sefiala que se podran dictar
medidas correctivas en base a ciertos criterios descritos en los articulos 114°, 115°
y 116°, las cuales podran ser dictadas a solicitud de parte o incluso de oficio, siendo
las primeras de naturaleza reparadora — que tienen la finalidad de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas — mientras que las
complementarias deberan revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que

en el futuro se produzca nuevamente.
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Cabe mencionar ademas que, bajo ningun concepto las medidas correctivas
tendran una finalidad indemnizatoria, puesto que de acuerdo al articulo 100° del
mismo Cddigo, estas pretensiones deberdn ser encauzadas a través de la via

judicial.

Finalmente, el pago de las costas y costos, tampoco corresponden ser
consideradas como una medida correctiva, no solo porque la finalidad del
procedimiento no es el pago de costas y costos del procedimiento, sino que ademas,
conforme el articulo 106° del Cddigo, establece un procedimiento andlogo — pero
accesorio — al procedimiento principal de proteccion al consumidor, por tanto, si
bien mediante el pronunciamiento de primera o de segunda instancia se determina
la condena de pago de costas y costos, sera necesario el inicio de un nuevo
procedimiento — conforme la Directiva tnica ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos — por tanto, no se subsumen dentro del tipo de medida
correctiva. A manera de ejemplo, es posible que se determine responsabilidad del
administrado, pero en el procedimiento incidental de costas y costos, se deniegue

el pago de estas.
1.4. Prescripcion

El articulo 121° del Coédigo regula los términos de prescripcion de la
infraccion administrativa en los términos del procedimiento administrativo de

proteccion al consumidor.

La norma, ha establecido que el plazo prescriptorio de la accion es de 2 afios

de cometidos los ilicitos.

En ese sentido la prescripcion en el sentido de las normas de proteccion al
consumidor supone la pérdida de “ius puniendi” del estado, lo que supone la
eliminacion de la posibilidad de que la autoridad administrativa conozca los hechos

denunciados.
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Es pertinente indicar que, la jurisprudencia tambien ha desarrollado los
términos de inicio del plazo prescriptorio, planteando la teoria de la
cognoscibilidad objetiva, la cual propone que, hay escenarios en los que el
consumidor no tuvo la oportunidad de conocer la ocurrencia del presunto hecho
infractor sino hasta que sus efectos se manifestaron, por lo que de manera
excepcional, el plazo de computo de la prescripcion podra correr desde el momento
en el que el hecho y su autor llegaron a conocimiento del afectado, salvo
excepciones como aquellas en las que el desconocimiento haya sido

responsabilidad del propio consumidor.

Lo anterior — sobre la prescripcion — tiene base en el desarrollo del articulo
252° del TUO de la Ley 27444, misma que desarrolla la naturaleza temporal de las
infracciones, desarrollando que estas pueden ser instantaneas, permanentes y

continuadas.

Finalmente, se debe sefialar que, el articulo 91° del TUO de la Ley 27444
establece que la autoridad administrativa debe asegurarse de su propia
competencia, siendo que la concurrencia de los requisitos para sefialar la
prescripcion de una infraccion acarrea la improcedencia de la denuncia, de
conformidad con el articulo 108° del Coddigo, inciso d), poniendo fin al

procedimiento.
2. Directiva Unica N° 01-2021-COD-INDECOPI

La directiva tnica, es el instrumento que regula el procedimiento de proteccion al
consumidor tanto de los procedimientos iniciados de parte o por iniciativa de la autoridad,
incluye aspectos del tramite, la regulacion sobre aceptacion de ciertas figuras como el
allanamiento, establece pautas sobre los recursos impugnatorios y demas supuestos que
no son regulados de manera expresa en el Codigo. En ese sentido, esta norma, sirve como

base para la aseguranza de un debido procedimiento.
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2.1. Rebeldia

De conformidad con el articulo 14° de la Directiva unica, se establece que
luego de iniciado el procedimiento administrativo y notificada la resolucion
correspondiente al denunciado, este tendra un plazo de 5 dias habiles para la

presentacion de sus descargos.

Ahora, si bien es cierto la norma de proteccion al consumidor — entiéndase el
propio Codigo — no regula expresamente el supuesto de Rebeldia, se tiene que dada
la posibilidad de aplicar supletoriamente otros textos normativos, en referencia al
articulo 26° del Decreto Legislativo 807 — Ley Sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI — se ha dispuesto que cuando un administrado no
cumpla con presentar sus descargos en el plazo otorgado, se declarara su rebeldia,
lo cual es concordante con el articulo 461° y 462° del Codigo Procesal Civil,
estableciendo sanciones a los administrados — como la no valoracion de los
beneficios del allanamiento — en los términos de Proteccion al Consumidor — sin
embargo, la declaracion de rebeldia no impide que se valoren posteriores alegatos
de las partes, dado que ello solo supone la aplicacion de una presuncion relativa de

los hechos de la denuncia.
2.2. Informe Final de Instruccion

El articulo 18° de la Directiva establece que, conforme ha dispuesto el
articulo 255.5° del TUO de la Ley N° 27444, corresponde emitir un Informe Final
de Instruccién a cargo de la Secretaria Técnica que contendra las recomendaciones
sobre la resolucion del caso analizado. A su emision, se otorga un plazo de 5 dias
habiles a las partes a efectos de que estas expresen su posicion o, en base a lo

desarrollado, presenten sus objeciones, incluso, nuevos medios probatorios.

En el caso de los procedimientos de proteccion al consumidor encausados
por las diferentes comisiones que conforman el conducta ordinario de denuncias,
luego de la emision del Informe Final de Instruccion, este es puesto a disposicion
del colegiado de la Comision correspondiente y valora habitualmente sus

recomendaciones de manera positiva.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE i CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

3. Cdbdigo Procesal Civil

Si bien el Coédigo Civil es legislacion de aplicacion supletoria en los
procedimientos de denuncia de proteccion al consumidor, lo cierto es que contiene
conceptos procesales y tedricos que resultan importantes traer a colacion cuando se

resuelven procedimientos como al analizado.

Lo anterior, tiene ademas concordancia con el hecho de que no pueden existir en
un ordenamiento bien pensado, normas que sean contradictorias, tomando en cuenta la
naturaleza residual de sus procedimientos y procesos, por tanto, mucha de la normativa
de proteccion al consumidor, aunque independiente, no es distinta o estd alejada de lo

regulado en el Codigo Civil y el Cédigo Procesal Civil.
3.1. Debido proceso y procedimiento

El debido proceso-procedimiento, encuentra su principal contenido en el
hecho de que, a través de el mismo, se podrd dotar de una debida tutela
jurisdiccional y un adecuado ejercicio de la defensa de las partes, de conformidad

con el articulo primero del Titulo Preliminar del TUO del Codigo Civil.

En este sentido, la aplicacion supletoria de todas las garantias procesales que
existen en la normativa peruana, permite que se vinculen estas garantias tambien

al procedimiento administrativo de proteccion al consumidor.
Del mismo modo, la falta de un debido proceso, acarrea incluso la posibilidad
de que se declare la nulidad del acto administrativo, enalteciéndose como una de

las garantias mas importantes dentro de todo tramite administrativo.

3.2. Debida motivacién

El articulo 338° del TUO del Codigo Civil establece que cuando una
sentencia ha sido emitida sin contener una adecuada motivacion, podra

considerarse este como un vicio de nulidad, lo cual, ha sido considerado e
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interpretado por distintos pronunciamientos, incluso en sede constitucional como

una postura adecuada.

En ese sentido, este criterio supone que todos los administrados tienen el
pleno derecho de que las decisiones que le son aplicadas, deben encontrarse
debidamente motivadas, guardar ldgica y correspondencia entre aquello que se
pretende resolver, con la finalidad de que conozcan tambien el motivo por el cual

su pedido es aceptado o rechazado.

Lo anterior es concordante con el articulo 3° inciso 4, del TUO de la Ley
27444 que dispone que todo acto debe ser emitido en proporcion al contenido y

conforme al ordenamiento juridico.

3.3. Carga probatoria

El articulo 196° del TUO del Codigo Civil establece que la carga de la prueba
corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretension o quien los

contradice con nuevos hechos.

Lo anterior, ha sido recogido por el TUO de la Ley N° 27444 en su articulo
173° inciso 2, que establece que es la obligacion de las partes de aportar pruebas

para respaldar sus afirmaciones.

En términos del Procedimiento de Proteccion al Consumidor, la carga de la
prueba se distribuye de la siguiente manera: a) en primer lugar corresponde al
consumidor probar la existencia de un defecto en

el bien o servicio; y, b) en segundo lugar, acreditado el defecto, correspondera
al proveedor demostrar que el mismo no le es imputable (inversion de la carga de
la prueba), sea porque actu6 cumpliendo con las normas debidas o porque acreditd
la existencia de hechos ajenos que no le eran imputables como son el caso fortuito,

fuerza mayor, hecho de terceros o por la negligencia del propio consumidor.

En ese sentido, conviene precisar que corresponde primero a la parte

denunciante aportar los medios probatorios pertinentes para causar conviccion
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sobre los hechos denunciados, para luego trasladarse la carga de la prueba al
denunciado a fin de que este demostrase que el defecto verificado no le era
imputable o respondia a hechos eximentes de responsabilidad contemplados en el

articulo 104° del Codigo.

3.4. Declaracion asimilada

El articulo 221° del TUO del Cédigo Civil establece que las afirmaciones
contenidas en actuaciones judiciales o escritos de las partes, se tienen como
declaracion de éstas, aunque el proceso sea declarado nulo, siempre que la razén

del vicio no las afecte de manera directa.

4. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444

El TUO de la Ley N° 27444 es por decirlo de algin modo, la norma madre que
regula el procedimiento de proteccion al consumidor, dado que contiene aspectos
procesales importantes que han sido recogidos por el propio Codigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor.

Dicho lo anterior, en infinidad de pronunciamientos se ha considerado de
aplicacion supletoria lo regulado en el TUO, y en otros casos, es tomado como una fuente
de aseguramiento y reiterancia de la pertinencia de un pronunciamiento en determinado

sentido.

4.1. Deber de aseguramiento de la propia competencia

El articulo 91° del TUO de la Ley N° 27444 establece que las autoridades
administrativas deben asegurarse de su propia competencia para proseguir con el
normal desarrollo del procedimiento, siguiendo los criterios aplicables al caso de

la materia, el territorio, el tiempo, el grado o la cuantia.
Lo anterior, incluye todos los casos en los que se pretenda emitir un

pronunciamiento, estando obligados a actuar sobre su competencia incluso de

oficio y verificar si corresponde un pronunciamiento de fondo.
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4.2. Correcta imputacion

El articulo 255° del TUO de la Ley N° 27444 dispone en su inciso 3 que el
procedimiento sancionador iniciard formalmente con la correcta y respectiva
imputacion de cargos al posible sancionado, misma que debe contener datos sobre

los hechos atribuidos.

En concordancia con lo anterior, la Directiva tinica en su articulo 14° dispone
que el procedimiento se inicia desde la notificacion de imputacion de cargos al

posible infractor.

La mencionada imputacion de cargos, ademds, debe estar guiada por el
principio de encausamiento, mediante el cual, la autoridad administrativa se
encuentra en la obligacion de orientar el procedimiento de manera tal que la
conducta atribuida al administrado se subsuma en los tipos infractores del coédigo
y deberd ademas asegurar de la existencia de legitimidad e interés sobre aquello

denunciado.

4.3. Concurso de imputaciones

Uno de los principios del procedimiento administrativo descrito en la norma
es precisamente el concurso de infracciones que sefiala que cuando una misma
conducta califique como mas de una infraccion, se deberd aplicar la sancién
prevista para la infraccion de mayor gravedad, sin perjuicio de que posteriormente

se establezcan las demads responsabilidades.

En el caso del procedimiento de proteccion al consumidor, esta es una de las
figuras que menos presencia tienen, dada la naturaleza particular de los
intervinientes en los expedientes discutidos, asi como la particularidad de que — por
su naturaleza — el procedimiento administrativo de proteccion al consumidor,
amerita la clara identificacion del hecho y la afectacion ocasionada, sin embargo,

habitualmente se logra distinguir este principio cuando se trata de la imposicion de
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las sanciones, a pesar de que se trate de imputaciones relacionadas entre si o que

generan la misma afectacion.

4.4. Verdad material

El principio de verdad material, se describe como aquel mediante el cual la
autoridad administrativa se encuentra plenamente facultada a procurar obtener la
cantidad de medios probatorios suficientes y realizar las actuaciones necesarias
para la emision de sus pronunciamiento, ello incluso, sin que se violente la

sustitucion del deber probatorio que deben asumir las partes.

De manera concurrente con este principio, se tiene ademas el de primacia de
la realidad, siendo que, en tanto un medio probatorio genere certeza respecto de
cierto aspecto oscuro — salvo prueba en contrario — se deberd valorar el mismo

como verdadero al momento de emitir un pronunciamiento debidamente motivado.

5. Ley Contrato de Seguro N° 29946

5.1.  Riesgo no cubierto

El contrato de seguro en su articulo 1° define que este tipo de contratos, son
aquellos mediante el cual la aseguradora se obliga a indemnizar dentro de los

limites pactados el dafio que se acredite a través de diversos mecanismos.

En ese sentido, parte esencial de las pdlizas de seguros, son precisamente la
descripcion de aquellos riesgos que se encuentran previstos para ser indemnizados
y cuales no, incluyendo aquellos casos en los que a pesar de que exista un riesgo
cubierto, el mismo no podra indemnizarse por la existencia de alguna causal de la
cobertura. En el caso analizado, segun su articulo 125°, el suicidio del asegurado
libera al asegurador, salvo que la cobertura de la pdliza haya estado vigente por dos

afos de manera ininterrumpida.

Asi entonces, tenemos que un riesgo no cubierto sera la ocurrencia de aquella

circunstancia que traiga como consecuencia la afectacion al asegurado, pero que
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por la existencia de condiciones particulares de la poliza no acarre el pago de la

indemnizacion.
5.2. Periodo de carencia

En términos de los contratos de seguros, habitualmente se entiende como
periodos de carencia, a aquel tiempo entre la contratacion de la poliza y la

ocurrencia de un hecho que podria propiciar la cobertura del seguro.
6.  Decreto Supremo 032-2021-PCM

El 14 de junio de 2021, luego de la publicacion en el Diario el Peruano, entraron
en vigor las disposiciones del Decreto Supremo N° 032-2021-PCM “Decreto que aprueba
la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que impongan

los 6rganos resolutivos del INDECOPI”

El mencionado decreto recoge una serie de métodos de obligatoria consideracion
al momento de graduar las sanciones a imponer a los administrados que hayan sido

hallados responsables por infracciones que les sean atribuidas.

En el caso de los procedimientos de proteccion al consumidor, la norma ha
dispuesto hasta tres (3) metodologias, las cuales son (i) método preestablecido, (ii)
método ad hoc y (iii) método preestablecido para infracciones relacionadas al libro de

reclamaciones.

Estas metodologias, conforme describe el decreto, ameritan la consolidacion de
ciertas circunstancias particulares y la necesaria subsuncion de los hechos ocurridos
dentro de los supuestos contemplados en las tables de infraccion que dispone la propia
norma, vinculados principalmente a la afectacion traducida en términos econémicos o
sobre infracciones al codigo de naturaleza particular. En el caso analizado, la metodologia
utilizada para calcular la sancion a imponer, fue la del método preestablecido,
considerando el monto involucrado que fue el valor no cubierto indebidamente por la

aseguradora en cada una de las dos pélizas.
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1.  Antecedentes Relevantes — Jurisprudencia

De la revision del procedimiento analizado, tomando en consideracion la particular
naturaleza del presente procedimiento, se ha efectuado una busqueda en las bases de
datos publicas del INDECOPI a efectos de evaluar la existencia de pronunciamientos
similares, condicionado ademas a un parametro temporal desde el afio 2019 — fecha de
los hechos analizados en el procedimiento — al 2024 — fecha de emision de la resolucion
de segunda instancia, siendo que en el mencionado periodo, la Comision de Proteccion
al Consumidor de la ORI Arequipa, no ha resuelto casos en los que se discuta la comision
de suicidio — causa de exclusion de la cobertura — para la denegatoria de la cobertura de

una péliza de seguros, siendo el caso analizado el tinico de su tipo.

Sin embargo, en la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, se han resuelto
tres casos de similar indole, con la precision que todos ellos fueron posteriores al
procedimiento analizado en el presente. Adicionalmente, en los tres casos posteriores, el
pronunciamiento fue declarar infundada la pretension principal, referida a la negativa de

cobertura de un seguro.

En el caso de la Resolucion 392-2024/SPC, se determind que el titular de la poliza
de manera voluntaria dispard un arma ocasionando un traumatismo craneal, no calzado
con el supuesto de muerte natural o accidental, aunado a las declaraciones de sus
familiares y la conclusion de archivo de la Fiscalia que determin6 que la muerte se dio

por suicidio.

En el caso de la Resolucion 709-2024/SPC, se determino que el titular de la péliza,
luego de una gresca con familiares, a los que incluso agredid, optd por autolesionarse con
un arma blanca, determinandose que la muerte no ocurrid por cuestiones accidentales o
naturales y por el contrario, ocurrié de manera voluntaria, lo cual es concordante con los
documentos policiales, declaraciones de los familiares y la disposicion de archivo del

Ministerio Publico.
Finalmente, en la Resolucion 3513-2024/SPC, la Sala determin6 que la causa de

fallecimiento de la beneficiara de la pdliza, encajaba dentro del supuesto de suicidio, que

si bien no era una condicioén expresa sefialada en el condicionado de las coberturas, de
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conformidad con la normativa aplicable, las coberturas solo son otorgadas en caso de
muerte accidental, natural o invalidez total. Cabe indicar que en este caso, no se encuentra
en discusion que la muerte de la beneficiaria fue a causa de un suicidio — muerte por

precipitacion.

Como se advierte del andlisis anterior, lo cierto es que habitualmente la Sala se
decant6 por resolver los casos similares, denegando las coberturas en la medida de que
se encontraba acreditada la causal de fallecimiento del titular o beneficiario de la pdliza,
con la particularidad de que en dichos casos, existia certeza al respecto, lo cual, no ocurre

en el caso analizado.

Es pertinente mencionar que, en general, los casos en los que se debe determinar la
viabilidad de la cobertura, la autoridad administrativa no discute los términos de las
coberturas contratadas — las cuales son previamente aprobadas por la Superintendencia
de Banca y Seguros — y que en caso sean contrarias a la norma, no son aplicables incluso,
sino que procura determinar si los hechos encajan en los supuestos analizados, y en caso
de duda o imprecision sobre lo alegado por las partes, se decanta por aplicar el principio

Pro consumidor:

2. De la denuncia

De conformidad con el contenido normativo de la directiva Unica, el procedimiento
se inici6 con el correspondiente escrito de denuncia, que a pesar de haber sido dirigido
al Jefe de la Comision de Proteccion Al Consumidor de la ORI Arequipa — drgano y cargo
que no existe — en virtud de los principios de adecuacion de oficio, flexibilidad e impulso
de oficio, fue tramitada por la correspondiente Secretaria Técnica de la Comision de la

ORI Arequipa.

El tramite inici6 con el procedimiento de calificacion de la denuncia que conforme
el articulo 14° de la Directiva Unica tiene un plazo méaximo de 20 dias habiles, dando
paso a la emision de la correspondiente resolucion de inicio de tramite de fecha 5 de julio
del 2022. En el presente caso, no se efectuaron requerimientos de subsanacion de la

denuncia — referidos a defectos en el contenido de la denuncia como una redaccidén
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ambigua u oscura; o relacionados con vicios subsanables como la omision de

presentacion de la tasa por trdmite correspondiente.

Se debe mencionar que en el presente caso, la denunciante acudi6 a la autoridad
administrativa, mediando ademads la representacion del letrado que participd como
defensa de la denunciante, adjuntando a su denuncia — en razén de la naturaleza del
procedimiento — documentacion que la acreditaba como heredera del fallecido titular de
las coberturas, la historia clinica del mismo, el certificado de defuncion, y las
comunicaciones en las que se verifica la negativa de otorgamiento de la cobertura

contratada.

La denuncia, conforme el cargo de presentacion fue ingresada a la autoridad
administrativa el 3 de junio del 2022 y la resolucion de inicio de tramite, fue emitida el

5 de julio del 2022, esto es 19 dias de ingresada la denuncia.

Lo anterior, habla sobre la carga de expedientes que soporta la ORI Arequipa
respecto de procedimientos administrativos, haciendo que los plazos se cumplan si, pero
al limite, ocasionando que incluso los procedimientos se alarguen durante todo el plazo
establecido para la resolucion del expediente, lo cual si bien no resulta indebido, puede
tener consecuencias negativas de cara a los usuarios de esta instituciéon y pone en la
palestra la necesidad de constante mejoramiento de los procedimientos administrativos a

cargo del INDECOPI, incluyendo el personal destacado para estas labores.

Ya sobre el contenido del escrito de denuncia, considero que el mismo adolece de
ciertos defectos, que si bien no son sustanciales, permite dar cuenta de que la denunciante
— a través de su abogado representante — no tenian conocimiento especializado sobre el
procedimiento, dado que el petitorio no contiene un pedido a raiz del incumplimiento,
sino que es mas el sefialamiento de la infraccion a denunciar, y de manera posterior,

incluye la solicitud de medidas correctivas.

De otro lado, si bien la fundamentacion factica parte desde el fallecimiento del
titular y sus causas, no se advierte un relato lineal, en tanto salta entre el diagnostico del
fallecido y los productos que contraté antes de fallecer e incluso el momento en el que se

dio la negativa de la cobertura. Siendo que considero que incluso, la denuncia no reunia
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los elementos necesarios para haber sido admitida a tramite y se deberian de haber
realizado requerimientos de subsanacion, en tanto, esta no cumple con lo requerido en el

articulo 11° numeral 2, inciso ¢ de la directiva unica que dispone que corresponde:

“d) Enumeracion de los defectos del producto o servicio, ademds de indicar la
fecha o periodos de ocurrencia de cada uno de estos, asi como el relato de manera
ordenada, clara y concreta de los hechos que sustenten las presuntas infracciones

)

cometidas por el proveedor.’

Inclusive, luego de la explicacion de los hechos del caso, vuelve a solicitar nuevas
medidas correctivas, que en parte, nacen de los incumplimientos alegados durante la

tramitacion de las coberturas que finalmente fueron denegadas.

Finalmente, resulta llamativo que la denunciante haya realizado una propuesta de
la sancion que corresponderia colocar a los denunciados, alegando los supuestos del
articulo 112° del Cédigo e incluso alegando la existencia de circunstancias agravantes,

sustentadas en la inaccion por procurar la correccion de sus errores.

3. De La Defensa De Los Denunciados

3.1. De la aseguradora

En el presente caso, se debe mencionar que la aseguradora no cumplio6 con la
presentacion de sus descargos dentro del plazo correspondiente de 5 dias habiles
posterior a la notificacion de cargos, motivo por el cual fue debidamente declarada

en rebeldia.

Ahora bien, ya sobre este punto, se debe tomar en cuenta que si bien en su
escrito de descargos alega que finalmente y tras una segunda revision de los
documentos referentes a las coberturas, procedieron a dar una de ellas, la
relacionada al crédito con garantia hipotecaria, € incluso presentaron documentos
tendientes a acreditar el pago efectivo a la entidad financiera, lo cierto es que esta
presentacion de descargos tardia, le impidi6 el acceso a la figura del allanamiento,

mediante la cual, bien pudo reconocer la infraccion cometida y beneficiarse de los
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atenuantes regulados, incluyendo la imposicién de una amonestacion como sancion
y no una multa de 16.08 UIT. Ello tomando en cuenta que en el presente caso, la
cobertura fue posterior a la presentaciéon de la denuncia y por tanto, no se
configuraba el supuesto de subsanacion de la conducta que acarrea la

improcedencia.

Por su lado respecto de la segunda cobertura, aquella que no fue otorgada, la
aseguradora incidi6 estrictamente en los términos de la poliza contratada y la
interpretacion que desarrolld respecto de la historia clinica del fallecido, sin
embargo, considero que en un intento de ser preciso en sus argumentos teoricos,
descuid¢ el aspecto factico y finalmente no pudo desarrollar adecuadamente el por
qué consider6 en principio que la muerte del asegurado calificaba como suicidio.
Inclusive, el argumento relacionado a que en los certificados médicos o historias
clinicas no se puede colocar la palabra “suicidio” por cuestiones de sensibilidad,
en la practica no resulta ser tan s6lido, dado que tanto su contrato como la norma
pertinente si contemplan el mencionado término, en todo caso, su argumento base

es un dicho o interpretacion y no una certeza.

La aseguradora indica que en el certificado médico se sefiala que el
fallecimiento se produjo por una falla multiorganica y edema pulmonar, lo cual es
cierto, sin embargo, no es cierto que se haga referencia en el certificado médico
que tales males hayan sido ocasionados por la ingesta voluntaria de veneno para
palomas. De otro lado, argumenta que al momento de ingresar el paciente, un
familiar no identificado plenamente alegoé ello, sin embargo, no presenta medios

que sustenten tal postura.

En general, la defensa del denunciado se basa en indicios que nacen de su
propia observacion de la historia clinica y detalles nacidos de presunciones, mas
no hechos, lo que finalmente contribuy6 en que perdiese en primera instancia.
Finalmente, no hace referencia alguna a los motivos por los cuales, denegd en
primer momento la primera cobertura y luego la aceptd, puesto que las

circunstancias no variaron.
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Sobre la imputacion sobre la presunta no remision de la informacion
solicitada, se limit6 unicamente a indicar que si respondi6é la comunicacion y

adjuntd el cargo de respuesta.

Estas alegaciones son incluso reiteradas en la absolucion del Informe Final
de Instruccion, y remarca en dicha defensa que se debe ademds tomar en cuenta la
disposicion de archivo al no haberse encontrado elementos para investigar un
presunto homicidio, lo que hace concluir a la aseguradora que se trata de un

suicidio.

Por su lado, en su escrito de apelacion, luego de haber sido vencido en la
primera instancia en los aspectos de fondo — denuncia por la negativa de cobertura
— en general la aseguradora centra su escrito impugnatorio en los mismos

argumentos de su defensa.

Llama la atencion que, luego de desarrollar los antecedentes de la denuncia,
inicia su apelacion planteando una serie de nulidades con una clara intencion
dilatoria, a tal punto que llega a proponer hasta 4 argumentos referidos a no a la
indebida consideracion de los medios probatorios, sino a cuestionar el tramite del
expediente como la imputacion de cargos, la notificacion de escritos de mero
trdmite o incluso cuestiones sobre la motivacion de la resolucion de primea

instancia.

En suma, el escrito de apelacion, no tiene un contenido que permita conocer
en detalle los puntos por los cuales la resolucion de primera instancia es indebida
o errada, sino que reitera y repite la defensa inicial sin aportar perspectivas nuevas
para ser interpretadas o alegaciones que permitan determinar claramente el por qué
considera errado el pronunciamiento de la Comision, de ahi que ya en la resolucion
de segunda instancia, todas sus cuestiones previas, son resueltas practicamente en

un mismo punto.
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3.2. Del banco

La institucion financiera present6d sus descargos en fecha 3 de agosto del
2023, luego de haber solicitado una prorroga del plazo para ello, la cual fue

concedida mediante la correspondiente resolucion de Secretaria Técnica.

En el contenido del escrito del banco, en principio plantea una cuestion previa
sobre la improcedencia de la denuncia en su contra — relacionada a la prescripcion
del hecho denunciado, por cuanto el requerimiento sobre el cual se le acus6 de no
haber respondido, fue remitido el 13 de noviembre del 2019 y la denuncia fue

presentada después de superados los 2 afos.

Sin embargo, efectiia defensa sobre el fondo y sefiala que, sin perjuicio de la
improcedencia alegada, si cumpli6 con atender la carta de la denunciante mediante
un correo electronico del 29 de noviembre del 2019.

Respecto a tal escrito, es conciso en su pretension — la declaracion de
improcedencia de la denuncia — y dado que ademés formula alegatos de fondo que
acreditan el eximente de responsabilidad, no ostenta mayor grado de complejidad

que resalte.
4. Del Tramite del Expediente
En general, el tramite del expediente resulta ser el habitual para este tipo de
procedimientos, sin embargo, si se advierte que el expediente se resolvid en el limite del
plazo otorgado para su resolucion.
Sin embargo, se tiene del expediente que en el mismo se hizo una adecuada
admision a tramite de la denuncia, inclusive, se verifica que las partes tuvieron la

oportunidad de conocer los hechos y se les otorgd el plazo para la absolver la denuncia.

Es importante sefialar que, si bien luego de la tramitacion de los escritos de

descargos presentados por las partes, se emitid el correspondiente Informe Final de
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Instruccion, e inclusive se les otorgd a las partes un plazo para presentar sus

observaciones al mencionado Informe, lo cual hicieron de manera efectiva.

Cabe indicar que, si bien el denunciado cuestiond que se afectd su derecho de
defensa al no habérsele informado sobre el contenido del escrito de absolucion del
informe final de instruccion presentado por la denunciante, lo cierto es que, como tal
senald la sala en su oportunidad, tales argumentos no resultaban relevantes para la

resolucion del caso.

5. De laresolucion de primera instancia

Luego de la valoracion de los diversos medios probatorios obrantes en el
expediente, asi como de los escritos presentados por las partes y finalmente el Informe
Final de Instruccion emitido por la Secretaria Técnica, se emitid la correspondiente
resolucion final que pone fin a la primera instancia del procedimiento administrativo, la

Resolucion N° 0006-2023/INDECOPI-AQP.

Del contenido de la mencionada resolucion, se advierte en principio la
consolidacion de todos los antecedentes del caso y el resumen de los antecedentes en
cuestion, siendo que tomoé como argumentos relevantes para resolver el fondo de la

cuestion los siguientes:

a. Analiza ambas coberturas como conductas independientes, crédito
hipotecario y crédito de consumo personal con garantia hipotecaria.

b.  Sibien se ha dado cobertura al crédito hipotecario, el mismo ha sido posterior
a la presentacion de la denuncia, por lo que no ha ocurrido la subsanacion de
la denuncia y corresponde analizar el fondo de la conducta.

c.  Alhaberreconocido el denunciado que no realiz6 un adecuado anélisis inicial
sobre la cobertura de crédito hipotecario, se tiene por validada su
responsabilidad.

d. Respecto de la cobertura del crédito de consumo personal con garantia
hipotecaria, la exclusién pactada considera el suicidio como causal de
exclusion, pero, a diferencia de lo alegado por el denunciado, no contiene un

periodo de carencia de 2 afios en sus condiciones particulares.
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e.  Encel certificado de defuncion no se sefiala que la causa de muerte haya sido
suicidio, sino falla organica multiple y edema pulmonar.

f. De la historia clinica, no se desprende que la ingesta de una sustancia toxica
haya sido realizada de manera voluntaria y en todo caso, el hecho de que
terceros hayan mencionado que ello ocurri6 asi, no puede tomarse como
valido al no tener certeza de ello.

g.  Alacta de intervencion policial y el informe de necropsia, contiene la misma
informacion de la historia clinica y el certificado de defuncion.

h. El archivo de la investigacion fiscal se da en gran medida porque el fallecido
no presenta lesiones traumaticas y no se ha podido individualizar a un
presunto autor.

1. El hecho de que en la historia clinica se sefale que el paciente ingresé
acompafiado de un familiar que indic6 que el fallecido ingirié una sustancia
toxica, no es un indicio certero de que ello haya ocurrido, en todo caso, no se
tiene certeza de tal afirmacion, ni se ha identificado plenamente a la persona.

J- Las alegaciones del denunciado son presuntivas, en ninguno de los
documentos se verifica que el fallecido haya ingerido voluntariamente una
sustancia toxica, por lo que la negativa tiene una base indiciaria y no causa
certeza.

k.  Sobre ¢l deber de informacién, indica que respecto de la carta remitida a la
entidad financiera y a la aseguradora, se ha verificado la superacion del
periodo de dos afios para la prescripcion, por lo que corresponde declarar su
improcedencia.

1. Para la graduacion de la sancion a imponer, aplica el Decreto Supremo 032-
2021-PCM, considerando al denunciado como una gran empresa, y
atribuyendo un nivel de afectacion alto. Sin embargo aplica un atenuante a
una de las multas — por la cobertura tardia al seguro de desgravamen por
crédito hipotecario, concluyendo multas por 22.97 UIT y 16.08 UIT.

m. Al haberse verificado la afectacion denunciada, ordena el pago de costas y
costos, adicionalmente dispone la inscripcion de la aseguradora en el

Registro de Infracciones y Sanciones.
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6.  Delaresolucion de segunda instancia

Tomando en cuenta que la segunda instancia solo se pronuncidé sobre las
infracciones atribuidas a la aseguradora, luego de analizar el contenido del expediente,

la Sala emitio la Resolucion N° 333-2024/SPC-INDECOPI.

En la mencionada resolucion la sala confirmé en su totalidad el pronunciamiento

de primera instancia, siendo relevante tomar en cuenta que:

a. Dejando de lado los descartes de las cuestiones previas planteadas por el
denunciado sobre presuntas afectaciones al debido procedimiento, se
pronuncia sobre el fondo indicando que, en principio no es un hecho
controvertido que el titular de las polizas fallecio y que las coberturas fueron
negadas aduciendo que el deceso se produjo por la ingesta de veneno, lo cual
configuro6 la causal de exclusion de suicidio.

b.  Sibien del analisis de los medios probatorios es posible advertir que el titular
falleci6 a causa de un edema pulmonar y falla orgdnica multiple, ello se debid
por haber estado internado por dia dias durante la ingesta de una sustancia
nociva ingerida como alimento.

c.  Elarticulo 15° del Reglamento para la Gestion de Pago de Siniestros atribuye
a las compaiiias aseguradoras la carga de fundamentar el rechazo de un
siniestro sobre la base de pruebas o evidencia que acrediten de manera
fehaciente los motivos por los cuales un siniestro no debe ser cubierto.

d. La Sala coincide con la comision en que contrario a lo alegado por la
aseguradora, en toda la documentacion obrante en el expediente, no se habla
o hace alusion al termino de suicidio, en todo caso, solo se tiene certeza de
que el denunciante fallecid por falla organica multiple, siendo que no se
puede deducir que ello ocurrié por voluntad propia.

e.  Tampoco se puede aseverar que por el solo hecho de haber ingerido una
sustancia toxica, ello constituye un caso de suicidio, por cuanto existe la
posibilidad de que ello pueda haber sido un accidente, por ello no se

encuentra acreditado el contenido voluntario alegado por la aseguradora.
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f. El testimonio de un familiar no identificado no justifica por si solo la
justificacion del rechazo, en todo caso ello no se encuentra respaldado
probatoriamente.

g.  Elhecho de que se haya otorgado la cobertura de uno de los seguros no enerva
el hecho de que el rechazado haya sido indebido desde un principio, por lo
que en ambos casos, no resulta relevante analizar el periodo de carencia de 2
afios impuesto para los casos de suicidio.

h.  Sobre la graduacion de la sancion, indica que, en tanto se aplico
correctamente el Decreto Supremo N° 032-2021-PCM resulta correcto, dado
que este entr6 en vigor el 14 de junio de 2021 y la denuncia fue admitida a
tramite el 5 de julio del 2022, por lo que correspondia aplicar la normativa.

1. Desarrolla la féormula aplicada por la Comision en base a los factores de
graduacion de sancion del mencionado decreto, tomando en cuenta que en

ambos casos el nivel de afectacion ascendia a un monto mayor a las 8 UIT.
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1. Del Pronunciamiento de Primera Instancia

Considero que, en principio el procedimiento tuvo un inicio complicado, dado que
el escrito de denuncia contiene ciertas carencias que contribuyeron a la falta de claridad
de los descargos del denunciado, por cuanto, no era claro en su pedido tampoco
identificaba adecuadamente la afectacion ocasionada, lo que a su vez, contribuyo a que

la defensa del denunciado fuese tan cadtica en algunos aspecto.

Dicho ello, el pronunciamiento de primera instancia, respecto a los argumentos de
fondo sobre las coberturas de las pdlizas me parece adecuado, dado que — coincidiendo
con el andlisis independiente por cada producto — inclusive el propio denunciado
reconocid un error en la valoracion de la primera solicitud de cobertura del crédito
hipotecario, permitiendo en todo caso que a través del procedimiento iniciado se proteja
el derecho de la consumidora. Y a su vez, permiti6 analizar si es que la negativa sobre el

segundo crédito resultaba adecuada o no.

Como opinidn propia, advierto que el enfoque del analisis partiendo primero desde
la premisa de si es que se acreditd o no la ingesta de una sustancia toxica de manera
voluntaria antes de la validacion del periodo de carencia de dos afios, resulta correcto,
puesto que incluso, como lo sefiala la Sala, ese analisis resulta residual si es que se

determina que no ocurri6 un suicidio, y por ello, la cobertura resultaba pertinente.

De otro lado, el hecho de que en ninguno de los documentos médicos o legales se
estipule la causa de muerte como consecuencia de un suicidio da respaldo a la postura de
la denunciante, puesto que ante ello, el Uinico argumento del denunciado era que, por
decoro estos documentos no utilizan tal término, resulta cuando menos insuficiente, por
tanto, si considero que se debid profundizar en el principio de textualidad y sefialar de
manera mas directa que, en tanto no se mencionaba el suicidio como causa de muerte en
los documentos oficiales, no se podia considerar ello al momento del rechazo de la

cobertura.
En ese sentido, es importante mencionar que la resolucion de primera instancia

directamente desarrolla que, ante el reconocimiento de la asegurado de un error en la

valoraciéon de los documentos sobre la primera cobertura — crédito hipotecario —
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analizando y trayendo a colacion el articulo 221° del Codigo Procesal Civil Peruano,
sobre la declaracion asimilada y tomando en cuenta que el propio denunciado reconocio
su error. En este punto es importante mencionar que acertadamente se ha considerado
que tal reconocimiento no ha sido valorado como un allanamiento o reconocimiento en
los términos del procedimiento de proteccion al consumidor, a la vista que no solo en el
escrito de descargos, no se menciona ni se hace expreso sefialamiento a un allanamiento
— como lo exige la Directiva tinica — sino que ademads, se debe tomar en consideracion
que los descargos de la aseguradora fueron extemporaneos y posteriores a la declaracion

de rebeldia de denunciado.

Ya sobre el analisis de la segunda cobertura solicitada, de manera acertada se ha
considerado que se encuentra excluida de toda cobertura el fallecimiento por suicidio o
por lesiones inferidas al asegurado por si mismo o terceros con su consentimiento, ello
de acuerdo a los términos del propio contrato, pero indica que, a pesar de que se
encuentran establecidos claramente los supuestos de exclusion de cobertura, no define el
término de suicidio e efectos de su cobertura — en gran medida gracias al hecho de que la
norma tampoco da una definicion clara sobre ello, por lo que inclusive, se advierte un

gran espacio para la interpretacion sobre este término.

La Comision asume de manera adecuada — a mi criterio — que el hecho de que se
haga referencia a la posible ingesta de veneno o una sustancia tdxica como veneno para
palomas, no supone que ello haya sido de manera intencional, dado que no se encuentra
acreditado el indice de voluntad en tal acto, lo que ademas, se condice con aquello
senalado en el certificado de defuncion del fallecido, en donde se desarrolla que la causa

de muerte fue un edema pulmonar y una falla orgénica multiple.

La autoridad de primera instancia en efecto realiza una adecuada valoracion de los
medios probatorios obrantes y logra advertir que en ninguno de los documentos médicos
oficiales se sefialar el suicidio como causa de muerte, ni tampoco se hace referencia
alguna directa a que la causa de muerte haya sido consecuencia de lesiones procuradas

de manera voluntaria a si mismo.
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Asi, la Comision atribuye una adecuada validez a aquellas declaraciones brindadas
por supuestos familiares que acompafiaron en su ingreso al fallecido al centro médico,

como meras alegaciones de partes que no son ni han sido adecuadamente demostradas.

Finalmente, sobre la conclusion respecto de que el Ministerio Publico haya
decidido no continuar actos de investigacion por el fallecimiento del titular de la poliza
no constituye el reconocimiento o declaracion de esta autoridad de que el titular fallecié
a causa de un suicidio, considero que la misma es valida, tomando ademads en cuenta la
naturaleza del procedimiento de investigacion en el que toma partido el Ministerio
Publico, por tanto, si bien no inicio una investigacion, ello se dio a razéon de que no

encontro circunstancias que involucren la participacion de un tercero.

En todo caso, de acuerdo con lo regulado en la Ley del Contrato de Seguro, asi
como demds normativa relevante, es una obligacion del administrado acreditar — carga
de la prueba — que su actuacion ha sido realizada conforme la norma, y que la cobertura
o rechazo de una poliza ha sido mediando siempre razones debidamente justificadas, lo

cual no ha ocurrido en el presente caso.

Me resulta llamativo el hecho de que el alegato para el rechazo de la cobertura,
sobre todo hablando de montos tan elevados, por parte de la aseguradora tenga como
base unicamente alegaciones de parte, lo cual, sumado a lo que considero una mala
redaccion de los términos contractuales, dado que no define el suicidio en los términos
de su cobertura, contribuyen a que sea sumamente complicado que se valide el rechazo
de una cobertura por la mencionada causal de exclusion. Esta atencion al detalle, se
refuerza mas si es que se toma en consideracion que, como postura personal, considero
que si es completamente factible que el fallecido haya tomado la decision de
autolesionarse y tomar su propia vida, pero al no existir medios probatorios suficientes
respecto de ello, el rechazo de la cobertura, resulta injustificado. Lo anterior tambien
pone en atencién el que no considero que se haya realizado una correcta admision del
titular al momento de ser ingresado al centro médico, dado que, se recogieron datos de
personas sin que se les identifique plenamente, ello contribuyo sin lugar a duda que no
se haya podido determinar si es que la ingesta de la sustancia toxica fue intencional o no.
Como cierre, lo cierto es que la particularidad del presente reside en que a pesar de que

existen elementos suficientes para considerar que si hubo un suicidio por parte del titular
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de la poliza, lo cierto es que la inexistencia de medios probatorios suficientes que
permitan confirmar ello, fue determinante, en dado caso hubiese existido por ejemplo
una carta de despedida, un historial médico de episodios similares o incluso antecedentes
psiquiatricos donde se establezca una posible tendencia hacia la afectacion contra la

propia vida, podria haber variado el rumbo de lo resuelto.

Finalmente, sobre lo resuelto sobre la respuesta de las comunicaciones, considero
que el andlisis no amerita mayor explicacion, resulta acertada la declaracion de
improcedencia, por cuanto claramente se encontraba superado el plazo de prescripcion

sefialado en la norma de dos afios desde la generacion del presunto hecho infractor.

Por su lado, respecto de la graduacion de la sancion al denunciado, en este caso
unicamente a la aseguradora, si difiero sobre el contenido de la resolucion, por cuanto si
bien indica cual es la metodologia que aplica, en este caso el Decreto Supremo 032-2021-
PCM, que estuvo vigente al momento de la interposicion de la denuncia y los hechos en
buena cuenta — al momento del rechazo de la cobertura — este apartado es sumamente
escueto y advierto una seria afectacion al deber de motivacion, en tanto no indica el
porque de los factores que contempla al momento de graduar la sancion y la explicacion
es técnicamente nula, limitandose a colocar un pantallazo del resumen del Reporte del
Cdlculo de multas, 1o que en buena cuenta pudo haber ocasionado la declaracion de
nulidad de dicho extremo y ameritar un adecuado pronunciamiento por parte de la

Comision.

2. Del pronunciamiento de segunda instancia

En respaldo del andlisis anterior, considero que el pronunciamiento de segunda
instancia resulta en principio adecuado, dado que recoge en su totalidad los argumentos
de la primera instancia, y concluye que, a pesar de la documentacion obrante en el
expediente, nunca se acredito la comision de suicidio o lesiones provocadas de manera

voluntaria por el denunciante que desencadenaron en su fallecimiento.

Lo cierto es que el respaldo al pronunciamiento de la primera instancia, es en si
mismo una recapitulacion de cuales fueron aquellos detalles que no se lograron

comprobar por parte de la aseguradora para determinar que en efecto no hay certeza — en
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los documentos — de que el asegurado se suicid6 e inclusive va mas alld y define los
argumentos del denunciado como presunciones en base a la interpretacion que atribuye

a los documentos obrantes en el expediente.

Como aspectos procesales, adecuadamente la Sala indica que el hecho de que la
aseguradora no haya tenido conocimiento del escrito de absolucion del Informe Final de
Instruccién presentado por la denunciante no haya sido trasladado no afectaba en nada a
la resoluciéon del caso, por cuanto existia una primera aceptacion de una valoracion
indebida sobre el primer seguro y ademas, se determind que independientemente de tal

pronunciamiento, el resultado hubiese sido el mismo.

Si considero un error en la valoracion de la sala al no haber permitido que las partes
expongan un informe oral, puesto que a pesar de que con base en los medios probatorios
obrantes en el expediente, concluye que el caso puede ser resuelto, lo cierto es que el
aporte oralizado de los hechos pudo haber sido importante, sobre todo para conocer de
primera mano la postura sobre lo alegado por el denunciado de la denunciante, dado que,
no escapa del analisis e hecho de que la denunciante no se pronuncia nunca sobre las
justificaciones que plantea el denunciado para no dar la cobertura, algo que considero
intencional y parte de su estrategia de defensa. En todo caso, el que se haya confirmado
la resolucion de primera instancia, amparando la totalidad de argumentos resulta, a mi

criterio, correcto.

Sobre la graduaciéon de la sancidn, si bien la sala confirma la multa impuesta,
considero que subsana el error cometido por la primera instancia al desarrollar la formula
aplicada al momento de graduar la sancion, especificando cada uno de los factores que

concluyeron con las multas impuestas.

En sintesis:

A.  Considero que el escrito de denuncia contiene defectos en cuanto el planteamiento
de la pretension y la redaccion de los hechos que deberian ser analizados.

B. Dado cuenta la clara prescripcion de los hechos referidos a las solicitudes de
informacion efectuadas tanto a la aseguradora como al Banco, bien pudo la

Secretaria Técnica requerir en su oportunidad y apercibir con la inadmisibilidad de
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dichos extremos, a efectos de que sefiale claramente la fecha de ocurrencia de los
hechos, pudiendo evitar pronunciamientos innecesarios, en virtud del principio de
economia procesal.

C. Dado el plazo de tramitacion del expediente, se vio imposibilitada la transmision
oportuna del escrito de descargos de la denunciante, lo cual podria haber
salvaguardado en mayor medida los intereses de la aseguradora, lo cual fue
efectivamente cuestionado en su escrito de apelacion.

D. En general, el escrito de apelacion presentado por la aseguradora, no contiene
hechos relevantes o que permitan la resolucion del procedimiento a su favor, dado
que se centrd en plantear cuestiones procesales y no sobre el fondo, lo cual no
contribuy6 a un analisis adecuado del caso.

E. Durante el tramite de la segunda instancia, la aseguradora se enfoc6 en demostrar
que la muerte del titular de la pdliza fue por la ingesta de veneno, cuando en la
realidad, debio enfocarse en acreditar que dicha ingesta fue voluntaria, lo cual
contribuyo a un resultado en contra.

F.  La resolucion de primera instancia, contiene un error en la motivacion sobre el

calculo de la multa, que fue corregida por la Sala de manera adecuada.
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Finalmente, a pesar de haber obtenido un pronunciamiento a su favor, la denunciante no

tramit6 de manera adecuada su procedimiento de liquidacion de costas y costos.

Al respecto, si bien presento el correspondiente escrito y anexo6 los documentos
requeridos para ello, cometio un error al no adjuntar la tasa por S/36.00 soles de manera
adecuada (no present6 el boucher completo), y a pesar de que el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos requirid la subsanacion del defecto, la denunciante no cumpli6

con ello en el plazo de dos dias habiles, lo que ocasion6 la inadmisibilidad de la denuncia.

De la consulta publica de expedientes del INDECOPI, se ha verificado que al 11 de
septiembre del 2025, no se ha solicitado nuevamente el procedimiento de liquidacion de

costas y costos, sin embargo, no existe impedimento alguno para ello.
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1.  El procedimiento de proteccion al consumidor, como se ha demostrado en el presente
caso, resulta de gran utilidad a efectos de corregir acciones de los prestadores de
productos o servicios que resulten indebidas, ya sea por falta de conocimiento
especializado por los consumidores o un ejercicio indebido de las potestades de los
proveedores. En el presente caso, inclusive de no haberse aceptado la cobertura del
crédito de consumo personal con garantia hipotecaria, la inminencia de la revision de los
términos del contrato permitid que se revise nuevamente la cobertura rechazada del
crédito hipotecario y se otorgue a la denunciante.

2. La carga probatoria en los procedimientos de proteccion al consumidor seguidos ante el
INDECOPI resulta de vital importancia, como en otro tipo de procesos y procedimientos
analogos, no permitiendo interpretacion alguna sobre los términos pactados, como fue
pretendido por la aseguradora al momento de rechazar la cobertura de una de las polizas.

3. Aun existen defectos en la regulacion sobre seguros que en la mayoria de los casos, solo
son advertidos a con la casuistica analizada, asi en el presente caso, se ha detectado que
no solo no se ha definido adecuadamente el supuesto de suicidio que recoge
expresamente la norma, sino que ademas, esta falta de regulacién incide directamente en
las libertades que ostentan las partes del procedimiento de interpretar los hechos como
mas les sea conveniente.

4.  Mas alla del analisis del fondo de la cuestion controvertida, las cuestiones procesales de
un procedimiento de proteccion al consumidor ante el INDECOPI ostenta
particularidades que pueden ser equiparables a cualquier proceso de naturaleza judicial,
lo que en casos de esta indole incluso resulta beneficioso para los usuarios, en razon de
que a pesar de estar cargados con un gran contenido procesal, los casos son resueltos con
una perceptible mayor rapidez, en el presente caso, la denuncia se interpuso el 3 de junio
del 2022 y obtuvo un pronunciamiento final de segunda instancia que cierra la etapa
administrativa el 7 de febrero del 2024, esto es en 1 afio 8 mese y 4 dias, lo que, tomando
en cuenta el monto discutido, (i) S/257 762.05 soles y (i1) S/360 264.85 soles, resulta

mucho mas célere que la mayoria de casos judiciales.
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Como recomendaciones sobre el expediente, considero que en casos como el analizado
es de vital importancia y antes de iniciar este tipo de procedimientos, la comprension de la
finalidad del procedimiento que es en realidad, reducir la brecha entre las cuestiones sobre las
cuales el consumidor, como uno no especializado, pueda verse afectado ante el actuar de un

proveedor especialista en su campo.

De otro lado, en procedimientos administrativos, con gran contenido del principio de
simplicidad, no amerita realizar un desarrollo tan intrincado sobre temas juridicos, lo cual es
incluso propuesto por la propia Directiva Unica al sefialar claramente las partes de la denuncia
y la sintetizacion de los argumentos juridicos y facticos que respaldan la denuncia. Por ello, un
escrito que no sea sucinto, complica la resolucion del expediente y no contribuye a un resultado

favorable.

En ese sentido, recomiendo que la denuncia sea concisa, que se describan claramente las
medidas correctivas pretendidas — con base en los articulos 114° y 115° del Cédigo —
diferenciandolas del pedido de costas y costos, y siempre, al ser notificado con la resolucion
de admision a tramite, se haga una revision exhaustiva de la misma, a efectos de evitar defectos

en el tramite.

Por su parte, sobre los denunciados, considero que si bien resulta ser en muchos casos
una estrategia legal el presentar descargos cargados de contenido juridico, lo cierto es que al
momento de resolverse el caso, ello resulta simplemente un distractor y en la mayoria de casos,
no logra que se emita un pronunciamiento a favor del denunciado, por cuanto los casos son
finalmente resueltos por especialistas en el tema con conocimiento juridico, lo que supone que
se descifren los intrincados alegatos formulados, mientras que siempre esta presente la
posibilidad de que se requiera la aclaracion de algiin punto ambiguo. Por su lado, los descargos
deberian siempre centrarse en el hecho denunciado, y explicar los motivos del actuar del
administrado, por tanto, introducir elementos ajenos al fondo del asunto, como en el presente

caso, puede no ser adecuado.

Finalmente, considero importante considerar el uso de estrategias procesales tendientes
a conservar los beneficios del procedimiento administrativo, siendo que en el presente caso, la
aseguradora, al darse cuenta de que cometi6 un error en el rechazo de una de las coberturas,

bien pudo haber planteado un allanamiento sobre dicho extremo y evitarse la multa menor que
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se le impuso y obtener solo una amonestacion, sin embargo, dada la declaracion de rebeldia y

un inexistente cuestionamiento a ello, impidid un resultado que considero desastroso.
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