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DENUNCIANTE  : FELIX EDGARD ALARCON BRUN (EL SENOR ALARCON)
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(MAPFRE)
MATERIA PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD
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ACTIVIDAD

INTERES LEGITIMO

GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO
PLANES DE SEGUROS Y REASEGUROS

SANCION: 4 UIT

Lima, 26 de junio de 2012

ANTECEDENTES

1. EI 17 de mayo de 2011, el sefior Alarcén presenté su denuncia contra Mapfre por
presunta infraccion al Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al
Consumidor* y a la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
sefialando que:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

El 25 de abril de 2010, sufri6 un accidente aéreo, por lo que recibié
atencion médica en la Clinica Ricardo Palma, segun la pdliza contratada
por su empleador, la Direccion de Aviacion Policial (en adelante, DAP)
con Mapfre.

El 2 de agosto de 2010, la Clinica Ricardo Palma solicité a Mapfre la
emision de una carta de garantia para que pueda continuar con las
atenciones médicas, pero dicha aseguradora suspendié de manera
arbitraria su atencion médica; por lo que no pudo acudir a las consultas
programadas para su tratamiento el 4 y 9 de agosto de 2010.

La DAP al tener un convenio con Mapfre, solicité a dicha aseguradora
un informe sobre las causas que motivaron la referida suspension.

El 3 de septiembre de 2010, Mapfre informé a la DAP que en la reunion
llevada a cabo el 10 de agosto de 2010, entre sus representantes y el
ajustador designado por Mapfre, se acorddé que para la emisiéon de

El Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccién al Consumidor ha sido aprobado por Decreto

Supremo N° 006-2009-PCM (publicado el 30 de enero de 2009). Dicho dispositivo legal recoge las
modificaciones, adiciones y sustituciones normativas que han operado sobre el Decreto Legislativo N° 716, Ley
de Proteccién al Consumidor (publicado el 09 de noviembre de 1991), incluyendo las disposiciones del Decreto
Legislativo N° 1045, Ley Complementaria del Sistema de Proteccién al Consumidor (publicado el 26 de junio de

2008).
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(v)

(vi)

(Vi)

(viii)
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cartas de garantia se realizaria una junta meédica y seria canalizada por
los mencionados ajustadores.

El 15 de septiembre de 2010, Mapfre a través de su empleador le
comunicdé que podia continuar el tratamiento en la Clinica Ricardo
Palma. Sin embargo, en dicho momento ya se encontraba recibiéndolo
en otro nosocomio.

El 29 de diciembre de 2010, la DAP envi6é otra comunicacion a Mapfre
reiterando la solicitud de informacién sobre las causas que motivaron la
suspension de su atencion en la Clinica Ricardo Palma, la cual no ha
sido atendida hasta la fecha.

El 5 de mayo de 2011, el sefior Alarcon remiti6 una carta notarial a
Mapfre solicitando que se le informe sobre el motivo de la suspension
de su atencion médica, la misma que tampoco ha sido atendida.

El 6 de mayo de 2011, la Clinica Ricardo Palma le informé que el motivo
de la falta de atencion en su establecimiento fue causado por una falta
de aprobacién de la compafiia de seguros contratada (Mapfre).

2. Mediante Resolucién N° 1 del 15 de julio de 2011, se admitié a tramite la denuncia
estableciéndose como presuntos hechos denunciados los siguientes:

“(...)
0)

(ii)

Por presunta infraccion al articulo 8° del TUO de la Ley, en tanto el proveedor
denunciado se habria negado en brindar la cobertura del seguro contratado por
el denunciante y suspender el tratamiento médico que recibia a consecuencia
de un accidente aéreo;y,

por presunta infraccion al articulo 1° literal b) del Cédigo, en tanto el proveedor
denunciado no habria cumplido con atender el requerimiento de informacion
solicitado por el denunciante. (...)"

3. Mediante escrito de fecha 2 de agosto de 2011, Mapfre present6 sus descargos
sefialando lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)
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La prestacion otorgada al denunciante deriva del Contrato N° 003-
DIRAVPOL-PNP- Programa de Seguros de Aviacion y Riesgos Aliados,
celebrado el 25 de noviembre de 2009 entre su entidad y la DAP, por lo
que la relacion contractual fue establecida entre dichas partes.

A raiz del accidente aéreo producido el 25 de abril de 2010, otorgé las
prestaciones respectivas a los oficiales afectados, siendo que al sefior
Alarcén se le otorgé 25 cartas de garantia por S/. 26 441,40, lo cual
cubrié inclusive una cirugia artroscopica.

Intervino como ajustador de seguros la empresa Gab Robins Aviation,
que tenia entre sus funciones establecer el monto de las pérdidas o
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dafios cubiertos por la podliza contratada y sefialar el importe que
corresponde indemnizar al asegurado.

(iv) Ante los constantes problemas entre el ajustador de seguros y la DAP
por las constantes solicitudes de cartas de garantia, ambas
establecieron un procedimiento para continuar con la emisién de cartas
de garantia, el cual consistia en efectuar una evaluacion por la Junta
Médica de la PNP, sin que se suspendiera en ningin momento la
atencion médica, sino que se establecié un nuevo procedimiento.

()] El 10 de agosto de 2010, informé sobre el mencionado procedimiento al
General PNP Tomas Guibert (Director de la DAP) y al General Segundo
Cabrejos Burga (Director del Hospital Central de la PNP), a través del
Oficio N° 2142-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA.

(vi) El 26 de agosto de 2010, recibié una correo electronico del ajustador de
seguros designado al siniestro, por el cual le informé sobre la reunion en
la que se acordaba el nuevo procedimiento para el otorgamiento de
cartas de garantia, indicando ademas que en dicha reunién se
encontraba presente el sefior Alarcon.

(viiy  El 10 de septiembre de 2010, remitié a la DAP una comunicacion en la
gue le informan que se ha procedido a emitir las cartas solicitadas por la
Clinica Ricardo Palma y le indican que debera someterse a una
evaluacion ante la Junta Médica de la Policia Nacional del Pera.

(viii)  Los hechos denunciados no se ajustan a la verdad, pues nunca se ha
suspendido de manera arbitraria la atencion médica al denunciante, sino
gue se establecié un procedimiento de evaluacion médica para un mejor
control y orden en la emision de las cartas de garantia.

(ix) El sefior Alarcén pese a que conocia de la aprobacién de las cartas de
garantia solicitadas por la Clinica Ricardo Palma no hizo uso de estas y
continud su atencion en otra institucion de salud.

(x) En el extremo referido al pago de una indemnizacién por incapacidad
por 365 dias, no ha sido sustentado por el denunciante al no contar con
un informe médico que asi lo determine.

4. EIl 20 de febrero de 2012, se llevé a cabo un Informe Oral, en dicha diligencia se
conto con la presencia del denunciante y el representante de Mapfre.

ANALISIS
Cuestion Previa: Sobre el requerimiento de informacién solicitado por Mapfre

5. El articulo 165° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece que la administracion podra rechazar motivadamente los medios de
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prueba propuestos por el administrado, cuando no guarden relacion con el fondo
del asunto, sean improcedentes o innecesarios.

Mediante el escrito de fecha 18 de junio de 2012, Mapfre solicité a la Comisiéon
que se requiera a Rimac Internacional Compafiia de Seguros y Reaseguros (en
adelante, Rimac) para que certifique los documentos presentados en el referido
escrito y que se le requiera al sefior Alarcon que “(...) diga como es verdad que
cobré US$ 80,300 de Rimac entre finales del 2006 y primeros meses de 2007 por
el accidente de aviacion del 6 de enero de 2005 en Andahuaylas en el que se le
diagnosticé la misma lesién por la que hoy quiere cobrar doble (...)".

Al respecto, resulta necesario precisar que la documentacion presentada por
Mapfre, a través de su escrito del 18 de junio de 2012, ha sido incorporada al
procedimiento a través de la Resolucién de Secretaria Técnica N° 13 del 20 de
junio de 2012 y sera valorada de manera conjunta con los demas medios
probatorios que obran en autos.

Por otro lado, respecto al requerimiento de informaciéon que Mapfre solicitdé que
realice al sefior Alarcén, no es posible atender dicho pedido, en la medida que lo
solicitado por Mapfre no guarda relacion con los hechos analizados en el presente
procedimiento, pues tiene por finalidad acreditar que el denunciante recibié una
indemnizacién mediante una transaccién con otra aseguradora por una lesion
similar a la materia de denuncia. En ese sentido, al no estar ventilandose en este
procedimiento si corresponde o0 no a Mapfre otorgar una indemnizacion al
denunciante a consecuencia del accidente sufrido, este Colegiado considera que
la actuacién de dicho requerimiento resulta innecesaria.

Sobre el deber de idoneidad

9.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcién de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y
sera el proveedor el que tendrd que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina
la presuncion de responsabilidad (culpabilidad) del proveedor, pero esta
presuncién puede ser desvirtuada por el propio proveedor?.

El articulo 8° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al Consumidor sefiala que:

“Los proveedores son responsables, ademas, por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben los productos; por la
veracidad de la propaganda comercial de los productos; y por el contenido y la vida util del
producto indicados en el envase, en lo que corresponde.

El proveedor se exonerara de responsabilidad Unicamente si logra acreditar que existi6 una
causa objetiva, justificada y no previsible para su actividad econdémica que califique como caso
fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o negligencia del propio consumidor para no cumplir
con lo ofrecido. La carga de la prueba de la idoneidad del bien o servicio corresponde al
proveedor.”

A criterio de la Comisién, la norma resefiada establece un supuesto de responsabilidad administrativa, conforme
al cual los proveedores son responsables por la calidad e idoneidad de los servicios que ofrecen en el mercado.
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En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la Secretaria
Técnica de la Comisidn, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad,
debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo causal o que actué con
la diligencia requerida.

En el presente caso, el sefior Alarcon denuncié que Mapfre habia suspendido la
cobertura de la atencion médica que venia recibiendo en la Clinica Ricardo Palma,
al no emitir las correspondientes cartas de garantia para poder continuar con el
tratamiento y las consultas médicas ordenadas por los médicos especialistas,
como consecuencia del accidente aéreo que sufrié el 25 de abril de 2010, siendo
que ello configuraria un incumpliendo a lo establecido en el seguro contratado por
su empleador (Direccién de Aviacion Policial, en adelante, DAP) con la referida
aseguradora.

Por su parte, Mapfre sefal6 que no suspendié la atencion médica que recibia el
denunciante, sino que a raiz de diversos inconvenientes al momento de emitir las
cartas de garantia para los pacientes cubiertos por dicho tipo de seguro, efectud
un acuerdo a través de su ajustador de seguros designado y la DAP (contratante
del seguro), en la que se establecié un nuevo procedimiento para la emision de
las cartas garantia, donde se acordd que para su emision ésta debia ser
previamente aprobada por la Junta Médica de la PNP.

Mapfre sefiald que cumplié con informar sobre el nuevo procedimiento para la
emision de cartas de garantia al sefior Alarcén y que también cumplié con emitir la
correspondiente carta de garantia en la Clinica Ricardo Palma, para que éste
pueda continuar con su tratamiento, pero el denunciante no hizo uso de dicho
servicio, pues se encontraba en un tratamiento en otro nosocomio. Ademas, en
los escritos de fecha 17 de enero y 3 de febrero de 2012, el denunciado indic6 que

Ello no impone al proveedor el deber de brindar una determinada calidad de producto a los consumidores, sino
simplemente el deber de entregarlos en las condiciones ofrecidas y acordadas, expresa o implicitamente.

El precedente de observancia obligatoria aprobado por Resolucion 085-96-TDC, precis6 que el articulo 8° de la
Ley contiene la presuncién de que todo proveedor ofrece una garantia implicita por los productos o servicios que
comercializa, los cuales deben resultar idoneos para los fines y usos previsibles para los que normalmente se
adquieren en el mercado. Ello, segin lo que esperaria un consumidor razonable, considerando las condiciones
en las cuales los productos o servicios fueron adquiridos o contratados. Ademas, lo que el consumidor espera
recibir depende de la informacién brindada por el proveedor. Por ello, al momento de analizar la idoneidad del
producto o servicio se debe tener en cuenta lo ofrecido por este Gltimo y la informacién brindada.

Ante la denuncia de un consumidor insatisfecho que pruebe el defecto de un producto o servicio, se presume
iuris tantum que el proveedor es responsable por la falta de idoneidad y calidad del producto o servicio que pone
en circulacion en el mercado. Sin embargo, el proveedor podra demostrar su falta de responsabilidad
desvirtuando dicha presuncion, es decir, acreditando que empled la diligencia requerida en el caso concreto (y
que actué cumpliendo con las normas pertinentes) o probando la ruptura del nexo causal por caso fortuito, fuerza
mayor, hecho determinante de un tercero o negligencia del propio consumidor afectado.

Lo anterior implica que la responsabilidad administrativa por infraccién a las normas de proteccion al consumidor
no consiste, en rigor, en una responsabilidad objetiva (propia de la responsabilidad civil), sino que, conservando
la presencia de un factor subjetivo de responsabilidad (culpabilidad), opera a través de un proceso de inversion
de la carga de la prueba respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que se transan en el mercado, sin que
ello signifique una infraccioén al principio de licitud.
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no existi6 tal suspension, en la medida que en todo momento brindé al
denunciante atencion médica conjuntamente con la Policia Nacional del Peru y el
Hospital Nacional LNS que pertenece a dicha institucion.

En el presente caso, de la revision de los medios probatorios que obran en el
expediente se pudo observar la “Pdéliza Grupo de Seguro Patrimoniales® - Pdliza
N° 2610810100005 - Suplemento 17 emitida por Mapfre y contratado por su
empleador la DAP, lo cual permite acreditar que el sefior Alarcén se encontraba
asegurado por la referida compafiia y que dicho seguro cubria a los tripulantes de
las aeronaves® de la referida Direccion ante cualquier accidente que sufrieran, por
gastos de curacion de hasta US$ 15 000,00 por persona.

También obra en autos, el documento denominado “Informe del Médico de
Medicina Fisica y Rehabilitacion” de la Clinica Ricardo Palma del 21 de julio de
2010, del que se desprende que en la referida fecha el especialista en medicina
fisica le ordené al denunciante un tratamiento de diez (10) sesiones de terapias, la
cual debia iniciarse el 04 de agosto de 2010. Adicionalmente, obra en el
expediente el “Informe del Médico de Traumatologia” de la misma clinica, en el
cual se pudo apreciar que el traumat6logo le ordend una nueva cita al denunciante
para el 09 de agosto de 2010.

Obra como medio probatorio la impresion del correo electrénico de fecha 2 de
agosto de 2010, enviado por el personal administrativo de la Clinica Ricardo
Palma (Central de Admision) y dirigido al representante de Mapfre con la finalidad
gue emita una carta de garantia para que pueda atenderse en el area de medicina
fisica. Ademas, también se aprecia en el expediente la Carta N° SAC-142-2011°
del 6 de mayo de 2011 emitida por la referida Clinica, mediante la cual informé
gue la falta de atencion que sufrié el denunciante en el mes de agosto de 2010 fue
causada por una “No Aprobacién” de su compania de seguros (Mapfre).

Sobre la referida comunicacion, el representante de Mapfre en el Informe Oral
llevado a cabo el 20 de febrero de 2012, sefialé que dicho documento fue suscrito
por una persona que no cuenta con la autorizacién para emitir un pronunciamiento
de ese tipo, pero no aport6 medios probatorios que permitan acreditar dicha
alegacion o desvirtuar la autenticidad de dicho documento.

Cabe sefalar que de los demas medios probatorios obrantes en el expediente, no
se ha podido acreditar que la referida comunicacion electrénica haya sido
atendida por Mapfre, asi como tampoco se ha podido acreditar que dicha
aseguradora emitiera la carta de garantia requerida en dicha oportunidad, por lo

Ver a fojas 7 del expediente.
Ver a fojas 85 del expediente, donde se encuentra el texto del contrato de seguro contratado.

Se encuentran descritos en el anexo del Contrato de Seguro, dentro de los cuales se encuentra la aeronave en la
que el denunciante sufrié el siniestro, ver a fojas 71 del expediente.

Ver a fojas 16 del expediente.
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que permite concluir a este Colegiado que Mapfre, al 2 de agosto de 2010, no
cumplié con emitir la respectiva carta de garantia.

La supuesta falta de emisién de la referida carta de garantia habria traido como
consecuencia que el denunciante no pudiera continuar su tratamiento en la Clinica
Ricardo Palma, tal y como habia sido ordenada por los especialistas en medicina
fisica y traumatologia. Ademas, ante dicha imposibilidad el sefior Alarcén habria
tenido que trasladarse a otro nosocomio, para no entorpecer su tratamiento y
perjudicar su salud.

Mapfre en sus descargos sefiald que no se trataba de una suspension de la
cobertura en la atencion médica que recibia el sefior Alarcén, sino que a
consecuencia de algunos inconvenientes en el procedimiento de emisién de
cartas de garantia acordd con la DAP un nuevo procedimiento para la emisién de
ese tipo de documentos. Ademas, sefialé6 que nunca estuvo sin tratamiento, en la
medida que conjuntamente con Policia Nacional del Pert se le brindd el
tratamiento necesario en el Hospital Nacional LNS de la Policia Nacional del Peru,
lo que acreditaria que nunca existio la suspensioén injustificada denunciada.

De la historia clinica presenta por la Clinica Ricardo Palma y el Informe Médico,
de fecha 10 de abril de 2012, elaborado por el doctor Carlos Arellano Mifflin,
especialista Traumatdlogo y Ortopedia’, se ha podido verificar que el sefior
Alarcon fue atendido en dicha clinica desde el 27 de abril de 2010 hasta el 21 de
julio de 2010. En la dltima atencion se le indic6 que debia continuar con una
rehabilitacion fisica.

Del mismo modo, de la revision de la historia clinica presentada por la Direccién
de Salud de la Policia Nacional del Pert® y del Informe Médico N° 341-2012 del 2
de abril de 2012 elaborado por el Jefe del Departamento de Ortopedia y
Traumatologia del Hospital Nacional LNS de la Policia Nacional del Perd, se ha
podido observar que el denunciante ingres6 a dicho nosocomio desde el 9 de julio
de 2010, indicando que habia sido operado en la Clinica Ricardo Palma.
Asimismo, fue atendido en los dias 26 de julio, 18 y 25 de agosto, 30 de
septiembre y 5 de octubre de 2010.

En base a la evaluacion efectuada en ambas historias clinicas, se ha podido
acreditar que el sefior Alarcdn recibid tratamiento en la Clinica Ricardo Palma
hasta el 21 de julio de 2010, y que ademas recibid tratamiento en el Hospital
Nacional LNS PNP en los dias 7 de julio y 26 de julio de 2010, recibiendo terapia
de rehabilitacion fisica.

En su defensa Mapfre inicialmente sefialé que no hubo una suspension, sino que
se establecié un nuevo procedimiento para el otorgamiento de cartas de garantia;
posteriormente indicé que continud brindado el tratamiento médico al denunciante

Ver a fojas 424 del expediente.

Presentada al procedimiento el 17 de abril de 2012, mediante el Oficio N° 809-2012-DIRSAL PNP/SEC.
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en el Hospital Nacional LNS PNP, pues dicho servicio lo brindé conjuntamente con
su empleador (DAP), por lo que nunca se suspendio la cobertura médica.

No obstante ello, de la revisién de los medios probatorios se ha podido observar el
documento denominado “Constancia de Notificacion™, mediante el cual se
acredita que el dia 02 de septiembre de 2010, un representante de Mapfre le
comunicé al sefior Alarcon que podia continuar su tratamiento en la Clinica
Ricardo Palma. Ello, permite concluir que recién desde esa fecha el sefior Alarcon
tuvo conocimiento que podia retomar su tratamiento, pese a que ya se encontraba
recibiendo un tratamiento en otro centro de salud.

Ademas, en uno de los documentos que obra en el expediente se hace mencion
expresa al Oficio N° 150-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA®, mediante el
cual el empleador del sefior Alarcén (DAP) solicité informacion a Mapfre sobre la
suspension de su tratamiento. En respuesta, Mapfre a través de la Carta N° SRG-
0803-2010, de fecha 3 de septiembre de 2010, indic6 que ya habia emitido carta
de garantia para que el denunciante continuara atendiéndose en la referida
clinica, ademas informé sobre el nuevo procedimiento para el otorgamiento de ese
tipo de garantia.

Obra en el expediente el Oficio N° 2142-2010/DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA,
de fecha 10 de agosto de 2010, mediante la cual la DAP solicitdé al Hospital
Central de la PNP gque efectlie una evaluacion por mediante una Junta Médica
para todo el personal de la PNP involucrado en un accidente aéreo, entre los
cuales se encuentra el sefior Alarcén. Ademas, se ha podido observar la
impresion del correo electronico de fecha 26 de agosto de 2010*, en la cual el
representante del ajustador comunicé a Mapfre sobre el nuevo procedimiento para
el otorgamiento de carta de garantia, y que se le habria informado al denunciante
gue no se habia suspendido su tratamiento, pero para que continuara con éste
previamente debia de seguir ese nuevo procedimiento.

Por otro lado, Mapfre no ha cumplido con acreditar una causa que lo exima de
responsabilidad de dicho incumplimiento, limitandose a sefialar que no se efectud
la suspension, sino que implementd un nuevo procedimiento para la emision de la
carta de garantia a los pacientes coberturados, demostrando que comunicé de
este hecho al empleador del denunciante (DAP) el 03 de septiembre de 2010

10

11

Ver a fojas 75 del expediente.

Cabe precisar que en la Carta N° SGR-0803-2010 del 3 de septiembre de 2010, se hace referencia al Oficio N°
150-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA, precisando que dicha comunicacion se realiza en respuesta a éste
oficio.

Ver a fojas 73 del expediente. En la impresion del correo electronico de fecha 26 de agosto de 2010, el
representante del ajustador informé6 a Mapfre lo siguiente:

“(...)

En dicha reunién estuvo presente el Sr. May. PNP Félix Alarcon Brun y personalmente le expliqué que jamas se habia
dispuesto una suspension de su tratamiento por parte nuestra, sino que existian pasos y procedimientos a seguir para
continuar con los mismos. El primer procedimiento consistia en que tenian que ser sometidos a la Junta de Evaluacion
Médica de la PNP (su institucién) teniendo en consideraciéon que muchos de ellos no aceptaban los resultados de las
auditorias médicas realizadas por GAB Robins, la cual es una potestad nuestra como representantes de los suscriptores.

(..)
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(Carta N° SRG-0803-2010) y al sefior Alarcon el dia 02 de septiembre de 2010
(Constancia de Notificacion), pero ello sucedié después de casi un mes de la no
aprobacién de la carta de garantia necesaria para la continuacién de su atencion
médica en la mencionada clinica.

Al respecto, la Comisién es de la opinién que la modificacién del procedimiento
para la emision de cartas de garantia, no debia impedir que el denunciante
continuara con su atencion médica, por lo que dicho hecho no constituye una
causa justificante para la suspension del tratamiento. Del mismo modo, considera
que al haber sido el sefior Alarcén inicialmente atendido en la Clinica Ricardo
Palma, éste esperaria en condiciones normales que todo el tratamiento sea
efectuado en dicho centro médico; sin embargo, como se ha podido verificar,
Mapfre no cumplié con emitir la correspondiente carta de garantia® sin justificacion
alguna, suspendiendo asi su tratamiento en dicha clinica y tuvo que continuarla en
otro lugar.

En otro extremo de su defensa, Mapfre indicd que el sefior Alarcon habia sufrido
un accidente en el afio 2005 que le ocasioné la misma lesién, la cual habia sido
cubierta por otra aseguradora mediante una transaccion extrajudicial; en ese
sentido, afirm6*™ que la presente lesién constituiria una preexistencia** y no podia
ser cubierta por el seguro.

Mediante el escrito de fecha 18 de junio de 2012, Mapfre presenté los siguientes
documentos:

(i) Copia del documento REINSURANCE POLICYHOLDERS RELEASE
WITHOUT PREJUDICE FOR TEMPORALY TOTAL DISABILITY
suscrito el 12 de diciembre de 2006.

(ii) Copia de la carta de fecha 7 de junio de 2006, dirigida a Rimac por el
médico auditor Hugo Ramén G. Razuri Ramirez con relacién al
accidente del dia 6 de enero de 2005*.

12

13

14

15

Como se ha sefialado en los fundamentos 19 y 20 de la presente Resolucion, Mapfre no ha podido acreditar que
emitié dichas cartas de garantia al 2 de agosto de 2010, sino que recién el 3 de septiembre de 2010, después de
un mes, comunicé al denunciante que podia continuar atendiéndose en la Clinica Ricardo Palma.

En el Informe Oral llevado a cabo el 20 de febrero de 2012, el representante de Mapfre sefialé que esta lesién
constituia una preexistencia, al ser la misma lesion por la que otra aseguradora ya habia indemnizado.

Cabe precisar que Mapfre solicit6 como medio probatorio la transaccién extrajudicial celebrada entre la otra
aseguradora y el sefior Alarcén, lo cual no ha sido atendido por este Colegiado al considerar que dicho medio
probatorio resulta innecesario en el presente procedimiento. (Ver fundamentos del 5 al 9 de la presente
Resolucién)

Cabe indicar que Mapfre sélo remitié la carta donde se comunica a Rimac sobre el informe de la auditoria médica
efectuada por el accidente del 6 de enero de 2005, méas no se incluy6 dicho informe, ya que sélo se adjunt6 copia
del Informe de Auditoria Médica del Dr. Carlos Castillo de fecha 10 de junio de 2011, correspondiente al
accidente aéreo de fecha 25 de abril de 2010.

M-CPC-05/1A



32.

33.

34.

35.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 664-2011/CPC

(iii) Copia del Oficio N° 741-2006-DIRAVPOL-PNP-SEC de fecha 27 de
abril de 2006, dirigido a Rimac donde se hace mencion que se adjuntan
las papeletas de descanso del sefior Alarcén por el referido accidente.

(iv) Copia del Oficio N° 937-2006-DIRAVPOL-PNP/SEC, de fecha 6 de
junio de 2006, dirigida a Rimac, donde se solicita la indemnizacion a
favor del denunciante.

(v) Copia del Oficio N° 1108-2006-DIRAVPOL-PNP/OFAD-LOG-SA, de
fecha 11 de julio de 2006, donde se solicita a Rimac informacion sobre
la indemnizacion al denunciante por el referido accidente.

(vi) Copia de la liquidacion de siniestro y obligacién N° 103073230, de
fecha 18 de octubre de 2006, emitida por Rimac a favor del sefior
Alarcén donde se le entrega el monto de US$ 45, 540,00 por concepto
de indemnizacién del mencionado accidente.

Mediante Carta N°312-2012/CPC de fecha 6 de junio de 2012, la Secretaria
Técnica requiri6 a Rimac informacion sobre el siniestro de fecha 6 de enero de
2005 y dicha empresa mediante la comunicacién de fecha 14 de junio de 2012,
remitié la copia de la liquidacién de siniestro y obligacion N° 103073230 referido a
ese siniestro.

Sin embargo, pese a que Mapfre contaba con el historial clinico completo del
denunciante, no ha podido acreditar de manera fehaciente y a nivel médico que la
lesién que sufrié el sefior Alarcén en el afio 2005 constituya una preexistencia,
respecto a la lesion que sufri6 el 25 de abril de 2010 y que es materia de
denuncia. Mas aun, ello resulta contradictorio con el hecho de que Mapfre
concedi6 inicialmente la carta de garantia para que el sefior Alarcén pudiera
atenderse.

Cabe precisar que durante el procedimiento, Mapfre ha sido debidamente
notificada con todos los documentos y/o medios probatorios (incluyendo los
informes y las historias clinicas) que obran en autos, por lo que le correspondia
acreditar la existencia de la referida preexistencia desde el punto de vista médico
y no simplemente con alegaciones o documentos referidos a una presunta
transaccion extrajudicial arribada entre el denunciante y otra aseguradora en el
afio 2005. Asimismo, las pruebas presentadas en el procedimiento no resultan
suficientes para poder demostrar que existia alguna preexistencia.

En base a los medios probatorios aportados al procedimiento, este Colegiado
considera que ha quedado acreditado que el sefior Alarcon tuvo una paralizacién
en su tratamiento seguido en la Clinica Ricardo Palma, desde el 2 de agosto al 2
de septiembre de 2010 y por dicho motivo tuvo que continuar el tratamiento en
otro hospital distinto al que esperaba recibir todo el tratamiento. Asimismo, Mapfre
no ha presentado medios probatorios suficientes para acreditar una causa
justificante para efectuar la referida suspension, por lo que ha quedado acreditada
la infraccién administrativa.

10
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Por lo expuesto, la Comision considera que durante el periodo del 2 de agosto al 2
de septiembre de 2010, ha quedado acreditado que Mapfre no cumplié con
brindar al denunciante la cobertura necesaria para que pueda continuar las
atenciones médicas en la Clinica Ricardo Palma, por lo que tuvo que suspender
su tratamiento y continuarlo en otro nosocomio, por lo que corresponde declarar
fundada la denuncia en este extremo por la presunta infraccién del articulo 8° del
Texto Unico Ordenado de la Ley de Proteccion al Consumidor.

Sobre la falta de atencién al requerimiento de informacién

37.

38.

39.

40.

Al respecto, el articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru consagra la defensa
por el Estado Peruano del derecho a la informacién de los consumidores sobre los
bienes y servicios que se encuentran a su disposiciéon en el mercado®*. Asimismo,
la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor reconocié el
derecho a la informaciéon que tienen todos los consumidores, asi el articulo 1°
literal b) estableci6 el derecho que tienen los consumidores a recibir de los
proveedores toda la informacion necesaria sobre los productos y servicios que
desean adquirir, a fin de que puedan realizar una eleccién adecuada®.

La Comision entiende que un consumidor que realiza un requerimiento de
informacién a un proveedor respecto a un servicio que ha contratado, espera que
el mismo le brinde la informacién, dentro de un plazo razonable. Esta obligacién
implica que los proveedores deben atender los requerimientos efectuados y dentro
de un plazo razonable.

En el presente caso, el sefior Alarcén sefial6 que Mapfre no cumplié con informar
sobre las causas por las que suspendio la atencion médica que venia recibiendo
en la Clinica Ricardo Palma. Por su parte, Mapfre indic6 que el denunciante si fue
informado en todo momento de la aprobacion de las cartas de garantia, pero éste
no hizo uso de dichos documentos.

Obran como medios probatorios: (i) copia de la Carta N° SRG-0803-2010 del 3 de
septiembre de 2010, por la que se da respuesta al Oficio N° 150-2010-
DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA, en el cual segin el denunciante inicialmente
requiere informacién a Mapfre sobre la suspension de su atencion médica; (ii)
copia del Oficio N° 260-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA del 29 de
diciembre de 2010, mediante el cual la DAP reiter6 el pedido de informacién sobre
las razones de la suspension del tratamiento al sefior Alarcén; vy, (iii) copia de la

16

17

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU

Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a
la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.

LEY 29571, CODIGO DE DEFENSA Y PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Articulo 1°. Derechos de los consumidores.-

1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:

()

b. Derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante para tomar una
decision o realizar una eleccion de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios.

()

11
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Carta Notarial de fecha 9 de mayo de 2010, por la cual el denunciante requiere la
informacioén materia de andlisis a Mapfre.

41. En base a los hechos denunciados y los medios probatorios aportados al
procedimiento, la Comision ha verificado que la denuncia presentada por el sefior
Alarcon tiene por finalidad evidenciar una falta de atencién de los requerimientos
de informacion efectuados por la DAP y el que efectud directamente a Mapfre el 9
de mayo de 2011; por lo que corresponde efectuar un andlisis por separado de
estos hechos denunciados.

Sobre el requerimiento de informacion efectuado por la Direccidon de Aviacion Policial

42. Segun los documentos y las alegaciones formuladas por las partes con referencia
a los dos oficios remitidos a Mapfre requiriéndole informacion, es posible
desprender que el solicitante de dicha informacion fue la DAP y no el denunciante.

43. De la revision de los medios probatorios, no se encuentra la primera solicitud de
informacion efectuada a Mapfre, mediante Oficio N° 150-2010-DIRAVPOL-
PNP/OFAD-ULOG-SA. Sin embargo, de la revision de la Carta N° SRG-0803-
2010, se ha podido verificar que a través de esta carta se efectud la respuesta a
dicha solicitud, en tanto en su contenido se hace mencién expresa que tiene por
finalidad absolver el requerimiento efectuado en ese oficio. Cabe precisar que en
la medida que no se ha podido verificar el contenido ni la fecha de la primera
comunicacion, no es posible verificar si se ha realizado una adecuada y oportuna
atencion al requerimiento efectuado; por lo que no resulta posible acreditar este
hecho denunciado.

44. Respecto al segundo oficio remitido por el DAP a Mapfre (Oficio N° 260-2010-
DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA), se ha constatado que dicho documento no
cuenta con un sello de recepcion de Mapfre, por lo que no es posible acreditar la
fecha en la que fue recibido por el denunciado, por lo que no existen medios
probatorios para poder acreditar el defecto denunciado en este extremo de la
denuncia.

45. Por lo expuesto, la Comisién considera que no ha quedado acreditado el defecto
denunciado por el sefior Alarcon, respecto a la falta de atencién del requerimiento
de informacién solicitado por la Direccién de Aviacion Policial a Mapfre; por lo que
corresponde declarar infundado dicho extremo de la denuncia.

Sobre la falta de atencién del requerimiento de informacién del 9 de mayo de 2011

46. En lo referente a la Carta Notarial remitida por el denunciante a Mapfre, se ha
podido constatar que fue recepcionada por el denunciado el 9 de mayo de 2011.
Asimismo, se ha podido constatar que la presente denuncia fue interpuesta el 17
de mayo de 2011, por lo que a la fecha de presentacion de la denuncia, Mapfre
aun se encontraba dentro del plazo legal para atender dicho requerimiento.

12
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Al respecto, cabe sefalar que en el marco de los procedimientos administrativos,
el articulo 107° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N° 27444,
establece que cualquier administrado tiene derecho a presentarse ante la
autoridad administrativa para solicitar la satisfaccibn de su interés legitimo,
obtener la declaracién o reconocimiento de un derecho*

De ello se infiere que un presupuesto procesal en sede administrativa es la
existencia de un agravio a un interés legitimo. Dicha lesion debe tener como
destinatario a un sujeto procesal que habria sido afectado por el hecho
cuestionado, por lo que en éste radicaria el interés para denunciar tal acto con el
fin de obtener un pronunciamiento que declare, proteja o defina sus derechos
particulares. En consecuencia, la ausencia de tal interés afecta la procedencia de
la denuncia.

En este extremo de la denuncia, se ha podido verificar que al momento de
interponer la denuncia el denunciado se encontraba dentro del plazo razonable
para poder absolver su requerimiento de informacién, toda vez que habian
transcurrido 8 dias calendario, por lo que en dicho momento no existia aun el
agravio denunciado en este extremo, por lo que la Comisién considera que el
sefior Alarcon no cuenta con interés legitimo para interponer la presente denuncia
contra Mapfre.

Por lo tanto, considerando que la denuncia en el extremo correspondiente al
incumplimiento de atender el requerimiento de informacién del 9 de mayo de
2011, no cumple los requisitos procesales para obtener un pronunciamiento de la
Comision, corresponde declarar improcedente la denuncia en dicho extremo.

De las medidas correctivas

51.

El articulo 42° del Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al
Consumidor establece la facultad que tiene la Comisién para, actuando de oficio o
a pedido de parte, adoptar las medidas que tengan por finalidad revertir los
efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se
produzca nuevamente en el futuro®.

18

19

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo 107°.- Solicitud en interés particular del administrado. Cualquier administrado con capacidad juridica
tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse representar ante la autoridad administrativa, para solicitar
por escrito la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la declaracién, el reconocimiento u otorgamiento de un
derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicion.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL SISTEMA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Articulo 42°.- Sin perjuicio de las sanciones administrativas a que hubiera lugar, la Comision de Proteccion al
Consumidor, actuando de oficio o a pedido de parte, debera imponer a los proveedores que incurran en alguna de
las infracciones tipificadas en la presente Ley, una o mas de las siguientes medidas correctivas:

a) Decomiso y destruccién de mercaderia, envases, envolturas y/o etiquetas;

b) Solicitar a la autoridad municipal correspondiente la clausura temporal del establecimiento o negocio hasta por
un maximo de 60 (sesenta) dias calendario;

c) Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine la Comision, tomando en
consideracion los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancion hubiera
ocasionado;

d) Reposicion y reparacion de productos; (e) Devolucién de la contraprestacion pagada por el consumidor;

e) Devolucioén de la contraprestacién pagada por el consumidor;

13
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El articulo 3° de la Ley 27917 establece que para el otorgamiento de una medida
correctiva debe tomarse en consideracion la posibilidad real de cumplimiento de la
medida, los alcances juridicos de la misma y el monto involucrado en el conflicto®.

En su denuncia, el sefior Alarcén solicitd que Mapfre efectle a su favor el pago de
la indemnizacién por los 365 dias de incapacidad parcial temporal, segun los
términos pactados en el respectivo contrato de seguro. Sin embargo, como se ha
sefialado anteriormente®, la denuncia interpuesta por el sefior Alarcon esta
destinada expresamente a evidenciar el presunto incumplimiento en la atencién
médica que le correspondia segun el seguro contratado.

En ese sentido, de la revisién de los hechos denunciados por el sefior Alarcén y
los hechos imputados por la Secretaria Técnica no ha sido posible advertir que
sea materia de cuestionamiento en este procedimiento el pago de la
indemnizacién por incapacidad que le corresponderia al denunciante, por lo que
no corresponde a este Colegiado efectuar un andlisis sobre dicha controversia ni
emitir una medida correctiva otorgando dicha indemnizacién. Sin embargo, deja a
salvo el derecho del denunciante a efectuar las acciones legales que considere
pertinentes para satisfacer dicha pretension.

Sin perjuicio a lo sefalado, la Comisiobn considera que en el presente
procedimiento se ha acreditado que Mapfre no cumplié con brindar la cobertura de
la atencion médica al sefior Alarcén, en tanto se no aprobd la emision de una

20

21

f) Que el proveedor cumpla lo ofrecido en una relaciéon de consumo, siempre que dicho ofrecimiento conste por
escrito en forma expresa;

g) La devoluciéon o extorno, por el proveedor, de las sumas de dinero pagadas por el consumidor cuando el
producto entregado o servicio prestado no corresponda a lo que haya sido expresamente acordado por las
partes;

h) Que las entidades depositarias cumplan con efectuar el traslado y el pago de las cuentas por CTS del
trabajador, conforme a lo establecido en la Ley de Compensacién por Tiempo de Servicios;

i) Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que
dicho requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado;

i) Que el proveedor pague las coberturas ofrecidas en los seguros contratados por los consumidores,
quedando sujeto el pago al cumplimiento de las condiciones establecidas en la correspondiente pdliza de
seguros;

k) Cualquier otra medida correctiva que la Comisién considere pertinente ordenar y que tenga por finalidad
revertir los efectos que la conducta infractora hubiera ocasionado o evitar que ésta se produzca nuevamente
en el futuro.

Los bienes o montos que sean objeto de medidas correctivas seran entregados por el proveedor
directamente al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucion. Aquellos
bienes o montos materia de una medida correctiva, que por algin motivo se encuentren en posesion del
INDECORPI y deban ser entregados a los consumidores beneficiados, seran puestos a disposicion de éstos.
En el caso de bienes o montos que no hayan sido reclamados al cabo de un afo, sera de aplicacion lo
dispuesto en el articulo 45 de este Decreto Legislativo

LEY N° 27917, LEY QUE MODIFICA Y PRECISA LOS ALCANCES DEL ARTICULO 42° DE LA LEY DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

Articulo 3°.- En el ejercicio de la facultad otorgada a la autoridad administrativa para imponer medidas
correctivas, ésta tendra en consideracion la posibilidad real del cumplimiento de la medida, los alcances juridicos
de la misma y el monto involucrado en el conflicto. En aquellos casos en los que la autoridad administrativa
decidiera no otorgar una medida correctiva, queda a salvo el derecho de las partes para que lo hagan valer en la
via judicial.

En los fundamentos 5 al 9 de la presente Resolucion.
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carta de garantia, lo que llevé a que el tratamiento médico que estaba recibiendo
el denunciante sea interrumpido, teniendo que acudir a otro nosocomio.

Sin embargo, de los medios probatorios presentados por Mapfre se aprecia que
éste procedio a otorgar las cartas de garantia necesarias para que el denunciante
continle su tratamiento segun el seguro contratado, informando de ello al
denunciante el 2 de agosto de 2010%; por lo que no corresponde ordenar medida
correctiva alguna, toda vez que a la fecha se han revertido los efectos de la
conducta infractora.

Graduacion de la sancion

57.

58.

59.

Habiéndose verificado la existencia de una infraccibn administrativa, corresponde
determinar a continuacién la sancién a imponer. Para proceder a su graduacion,
deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Texto Unico
Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al Consumidor, y de manera
supletoria los criterios contemplados en la Ley del Procedimiento Administrativo
General.

El articulo 41°-A del Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccion al
Consumidor establece que para determinar la gravedad de la infraccién, la
autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales
como: (i) el beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccion de la
infraccion, entre otros®.

Al respecto, en la Resolucion Final N° 1283-2010/CPC de fecha 31 de mayo de
2010 se establecidé la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancion
final a imponer*.

22

23

24

Ver a fojas 75 del expediente el documento denominado “Constancia de Notificacion”, donde suscribié un
documento donde dejoé constancia que el 2 de agosto de 2010, un representante de Mapfre le inform6 que podia
continuar su tratamiento en la Clinica Ricardo Palma.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL SISTEMA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Articulo 41° A.- La Comision podra tener en consideracion para determinar la gravedad de la infraccion y la

aplicacion de las multas correspondientes, entre otros, los siguientes criterios:

a. El beneficio ilicito esperado por la realizacion de la infraccion;

b. La probabilidad de deteccion de la infraccion;

c. El dafio resultante de la infraccién y los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado;

d. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores;

e. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento;

f. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segin sea el caso; y,

g. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.

Al respecto, la citada resolucién sefial6 lo siguiente:

“El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccién administrativa. Es lo que percibe,
percibiria 0 pensaba percibir el administrado cometiendo la infraccién menos lo que percibiria si no la hubiera
cometido. Asi, por ejemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe (o
percibiria o cree que va a percibir) 150 unidades al cometer la infraccién, el beneficio ilicito es de 50
unidades. El beneficio ilicito también es lo que el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la
infraccion. El beneficio ilicito, resulta pertinente precisarlo, no es utilidad ni ganancia en sentido contable o
financiero.

15
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60. En el presente caso, el beneficio ilicito esperado por Mapfre, es el ahorro en los

61.

gastos que debié asumir con la finalidad de efectuar la cobertura de las
atenciones meédicas que debia recibir el sefior Alarcon en la Clinica Ricardo
Palma, en tanto no emiti6 las cartas de garantia que respaldaran dichos gastos.

La Comisién no cuenta con informacion que le permita cuantificar dicho beneficio
o ahorro, motivo por el cual la graduacion de la sancion deberéa efectuarse a partir
de los criterios previstos en el articulo 41-A del Texto Unico Ordenado de la Ley
del Sistema de Proteccion al Consumidor.

62. En ese sentido, la Comision ha considerado para graduar la sancion lo siguiente:

(1) Beneficio ilicito: constituido en el ahorro incurrido por Mapfre al no
implementar un mecanismo adecuado y oportuno para emitir las cartas
de garantia a los pacientes que se encuentran en tratamiento, con la
finalidad de impedir que éste no se vea interrumpido ni que tenga que
ser trasladado a otra institucion médica.

(i) Dafio al consumidor: se ha evidenciado el dafio al sefior Alarcon al
interrumpirse el tratamiento que recibia en la Clinica Ricardo Palma y

La probabilidad de deteccion, por su parte, es la posibilidad, medida en términos porcentuales, de que la
comision de una infraccion sea detectada por la autoridad administrativa. Si una infraccion es muy dificil de
detectar, le correspondera un porcentaje bajo de probabilidad, como seria 10%, lo que significa que de cada
10 infracciones, una seria detectada por la autoridad; mientras que si es de mediana o facil deteccién le
correspondera un porcentaje mayor, como por ejemplo, 50% (si de cada 2 infracciones, una seria detectada
por la autoridad), 75% (si de cada 4 infracciones, 3 serian detectadas) 6 100% (todas las infracciones serian
detectadas).

En tanto la propia norma establece que la sancién debe ser disuasoria, el criterio del beneficio ilicito es
especialmente importante, pues permite analizar cudl fue el beneficio esperado por el infractor que le llevé a
cometer la conducta sancionada pese a su prohibicion. Este criterio estd estrechamente vinculado a la
expectativa de deteccién, que influira decisivamente al hacer el andlisis costo/beneficio al momento de
cometer la infraccién. Adicionalmente, se trata de factores todos ellos susceptibles de cierta objetivacion, lo
que permite una mayor claridad en la motivacién de la sancion, facilitando su comprensién y posterior control,
tanto en sede administrativa como en sede judicial.

Sin embargo, no debe olvidarse que en materia sancionadora no se castiga Unicamente por el beneficio ilicito
del infractor, sino también por el dafio potencial o causado como consecuencia de la infraccién. Por tanto, los
criterios indicados en el parrafo anterior no son los Unicos que deben tomarse en cuenta para establecer una
sancion, que puede verse agravada o atenuada en aplicacion del resto de criterios establecidos en la
normativa vigente; esto es, los efectos sobre el mercado, la naturaleza del bien juridico lesionado, la
conducta del infractor y la reincidencia o incumplimiento reiterado, entre otros.

Ademés, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar o no exista, la Comisién
podra considerar los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccion al Consumidor
con la finalidad de determinar la sancioén que considere pertinente a cada caso concreto, aplicando ademas
los agravantes y atenuantes que correspondan.

En consecuencia, la metodologia empleada por esta Comision parte de la determinacion, siempre que sea
posible, del beneficio ilicito esperado por el infractor, determinadndose ademas la probabilidad de deteccion. A
partir de estos criterios se determina lo que denominamos «multa base», lo que permite tener una base para
la sancién, para cuya determinacion final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios
establecidos en el articulo 41°-A de la Ley del Sistema de Proteccién al Consumidor, asi como los que,
supletoriamente, se encuentran establecidos en el numeral 3 del articulo 230° de la Ley del Procedimiento
Administrativo General. Por su parte, en aquellos supuestos en donde sea imposible o muy dificil establecer
el beneficio ilicito, los demas criterios seran igualmente aplicables, para asi determinar la sancién a imponer”.
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verse obligado a trasladarse a otro nosocomio. Ademas, la conducta del
denunciado colocé en riesgo la salud y tranquilidad del denunciante,
pues de manera intempestiva e injustificada tuvo que continuar su
tratamiento de una forma distinta a la esperada y sin la cobertura del
seguro contratado. Ello, corrobora que existi6 una correspondencia
entre lo que esperaba recibir el consumidor y lo que efectivamente
recibié, por lo que dicha conducta debe ser sancionada por este
colegiado.

(iii) Dafio al mercado: se ha producido dafio al mercado en la medida que
la actividad de seguros médicos y/o contra accidentes, se basa en la
seguridad, confianza y calidad que brindan las aseguradoras los
consumidores; siendo que conductas como la presentada —de no ser
sancionadas adecuadamente— podria generar desconfianza en dicho
sector.

Considerado lo sefialado precedentemente, y bajo los pardmetros de
razonabilidad y proporcionalidad, la Comisién considera que corresponde imponer
a Mapfre una multa de 4 UIT.

Sobre el pago de costas y costos

64.

65.

66.

El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacién del INDECOPI*, dispone gque es potestad de la Comisién ordenar el
pago de los costos y costas en que hubieran incurrido los denunciantes o el
INDECOPI.

En la medida que ha quedado acreditada la infraccion cometida por Mapfre, la
Comision considera que corresponde ordenarle el pago de las costas y costos del
procedimiento. En consecuencia, el denunciado debera cumplir en un plazo no
mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente Resolucion, con pagar al denunciante las costas del procedimiento, que
a la fecha ascienden a la suma de S/.36,00%.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, el denunciante podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacién de costas
y costos.

RESUELVE

25

26

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos
del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier Comisién u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso
b) del articulo 38 del Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.
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PRIMERO declarar fundada la denuncia interpuesta por el sefior Félix Edgard Alarcén
Brun contra Mapfre Perd Compaiiia de Seguros y Reaseguros S. A. por infraccion del
articulo 8° del Texto Unico Ordenado de la Ley Sistema de Proteccién al Consumidor.

SEGUNDO: declarar infundada la denuncia interpuesta por el sefior Félix Edgard
Alarcon Brun contra Mapfre Perd Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A. por
presunta infraccion del articulo 1° literal b) del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en el extremo referido a la falta de atencidon al requerimiento de
informacion efectuado a través del Oficio N° 150-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-
SA y el Oficio N°260-2010-DIRAVPOL-PNP/OFAD-ULOG-SA, toda vez que no se ha
acreditado el defecto denunciado.

TERCERO: declarar improcedente la denuncia interpuesta por el sefior Félix Edgard
Alarcén Brun contra Mapfre Peri Compafila de Seguros y Reaseguros S.A. por
presunta infraccion del articulo 1° literal b) del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en el extremo referido a la falta de atencion al requerimiento de
informacion efectuado a través la carta notarial de fecha 09 de mayo de 2011, en tanto
el denunciante no contaba con interés legitimo al momento de interponer la denuncia.

CUARTO: sancionar a Mapfre Pert Compariia de Seguros y Reaseguros S.A. con una
multa ascendente a cuatro (4) Unidades Impositivas Tributarias®, la misma que sera
rebajada en 25% si cancela el monto de la misma con anterioridad a la culminacién del
término para impugnar la presente resolucion y en tanto no interponga recurso alguno
en contra de la misma, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor®.

QUINTO: ordenar a Mapfre Perl Compafiia de Seguros y Reaseguros S.A. para que
en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la
notificacion con la presente Resolucién, cumpla con el pago de las costas ascendente
a S/. 36,00 y los costos incurridos por el sefior Félix Edgard Alarcon Brun durante el
procedimiento. Ello, sin perjuicio del derecho de la parte denunciante de solicitar la
liquidacion de las costas y costos una vez concluida la instancia administrativa.

SEXTO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificaciobn y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807,
modificado por la Primera Disposicibn Complementaria Modificatoria del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, el Gnico recurso impugnativo que puede

z Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de

Proteccién de la Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Borja.

8 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Célculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT)
vigente a la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas
constituyen en su integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la
misma con anterioridad a la culminacién del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en
tanto no interponga recurso alguno contra dicha resolucion.
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interponerse contra lo dispuesto por este colegiado es el de apelacién®. Cabe sefialar
gue dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un plazo méximo de
cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso
contrario, la resolucién quedara consentida®.

Con la intervenciéon de los sefiores Comisionados: Sr. Gonzalo Martin Ruiz Diaz,
Sra. Teresa Guadalupe Ramirez Pequefio, Sr. Abelardo Aramayo Baella y Dr.
Victor Sebastian Baca Oneto.

GONZALO MARTIN RUIZ DIAZ
Presidente

29

30

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

PRIMERA.- Modificacién del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807

Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi, con el siguiente texto:

“Articulo 38°.- El Gnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del procedimiento es
el de apelacién, que procede Gnicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resoluciéon que
impone multas y contra la resolucién gque dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de
cinco (5) dias habiles. La apelacién de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto
suspensivo. La apelacién de multas se concede con efecto suspensivo, pero es tramitada en cuaderno separado.
La apelacion de medidas cautelares se concede sin efecto suspensivo, tramitindose también en cuaderno
separado.”

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL

Articulo 212°.- Acto firme

Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos
quedando firme el acto.
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