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I. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO 

HECHOS EXPUESTOS POR EL DENUNCIANTE: 

Con fecha 10 de abril del 2014 el señor Renzo Iván Vila Arce interpuso denuncia ante la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 1 del Indecopi contra la Empresa El Pacifico 

Peruano Suiza Compañía de Seguros y Reaseguros (Pacifico) por haber incurrido en presuntas 

infracciones a la Ley N° 29571 “Código de Protección y Defensa del Consumidor” 

manifestando que con fecha 12 de diciembre del 2013 por el canal de televentas (vía 

telefónica) solicitó a Pacifico una cotización para una póliza de seguro vehicular para su auto, 

habiendo recibido la cotización N° 100032361 mediante correo electrónico en la cual le 

ofrecían una póliza de seguro vehicular por el total de S/.1,975.71 otorgándole tres 

modalidades de pago para la cancelación de la misma; escogiendo él la modalidad de pago en 

seis (06) cuotas sin intereses de S/.329.29 cada una. Es así que manifiesta su aceptación a la 

cotización remitida a través de una respuesta al correo electrónico que le fuera remitido por el 

trabajador de Pacifico. 

Con fecha 17 de diciembre del 2013, el trabajador de Pacifico le remite vía correo electrónico 

el código para efectuar el pago mediante trasferencia bancaria indicándole el monto a pagar 

por el valor de S/.329.29 soles; razón por la cual al día siguiente el Sr. Vila Arce procede a 

efectuar el pago de la primera cuota por el monto pactado y afilia el débito automático para 

que se realice el pago de las cinco cuotas restantes de su tarjeta, remitiendo el comprobante 

de la transferencia bancaria al trabajador de Pacifico tal cual él le había solicitado. 

Sin embargo, con fecha 26 de diciembre del 2013, cuando Pacifico le remite a su domicilio la 

Póliza N° 8264514-30786622, él observa que ésta que no se encontraba acorde a las 



condiciones acordadas mediante la cotización N° 100032361; ya que esta no contenía ni el 

tipo de moneda y ni la forma de pago  previamente pactado, asimismo manifiesta que también 

le remitieron un convenio de pago N°45322475 donde le indicaban que la modalidad de pago 

sería en cuota única y la moneda en dólares; adicional a ello le remiten un aviso de cobranza 

N°44201688 por el importe de $/.679.98 dólares; razón por la cual procedió a presentar un 

reclamo telefónicamente ante Pacifico. 

Producto del reclamo efectuado, con fecha 30 de diciembre del 2013, Pacifico le remite a su 

domicilio una segunda Póliza de N° 8264514-3079161 en la cual únicamente corrigió la forma 

de pago, más no el tipo de moneda consignada; remitiéndole además el convenio de pago 

N°45339811 donde indicaban que la modalidad de pago seria fraccionado y la moneda 

continuaba en dólares; asimismo le envían nuevamente el aviso de cobranza N° 4420168 por 

el importe de $/.697.98 dólares modificando únicamente que el pago sería en seis cuotas sin 

intereses de $/.116.36 cada una; motivo por el cual nuevamente presenta un reclamo telefónico 

ante Pacifico. 

Es por ello que el 17 de enero del 2014, en atención al reclamo presentado Pacifico le remitió 

un correo electrónico donde adjuntaba la carta N° PPS-01265/2014-2; a través de la cual 

señalaban textualmente lo siguiente:  

“…hemos revisado su reclamo, en el que manifiesta su disconformidad con la renovación de 

la Póliza Vehicular N°8264514, toda vez que desea mantener activa la póliza vehicular 

ofrecida mediante cotización N°100032361. 

Al respecto, le informamos que de acuerdo a lo solicitado hemos procedido con la anulación 

definitiva de la póliza N°8264514, por lo que no mantendrá deuda con nuestra empresa.” 



En virtud a lo expuesto en la precitada carta, el Sr Vila Arce manifiesta que la respuesta de 

Pacífico le hacía entender que procederían con la anulación de la póliza N°8264514-30786622 

y que mantendrían vigente la póliza N°8264514-3079161; motivo por el cual no efectuó 

ninguna observación a la misma. No siendo sino hasta el 18 de marzo del 2014, cuando 

procede a comunicarse con el servicio post venta de Pacífico con la finalidad de requerir el 

comprobante de pago correspondiente a la primera cuota que había cancelado y que no le 

había sido entregado hasta dicho momento cuando se da con la sorpresa que Pacífico le 

comunica que él no tenía un seguro vehicular activo con dicha empresa, ante dicha situación 

el Sr. Vila Arce manifiesta que efectuó su disconformidad de tal hecho con el personal de 

Pacífico que lo estaba atendiendo telefónicamente y le indicaron que evaluarían su caso y se 

comunicarían con él cuando tuvieran una respuesta al respecto. 

Finalmente, al día siguiente recibe una llamada del trabajador de Pacifico que lo había atendía 

el día anterior, quien le indicó que efectivamente no contaba con ninguna póliza de seguro 

vehicular activa con Pacífico, no obstante, como solución a todos los inconvenientes causados 

le ofrecían una nueva póliza, sin embargo, al ser ésta póliza más costosa a la que él en un 

primer momento había aceptado, termina por rechazarla. 

Como consecuencia de lo señalado líneas arriba, el Sr. Vila Arce manifiesta que estuvo 

conduciendo su automóvil con una póliza inactiva por un (1) mes, viéndose forzado a usar los 

servicios de taxi para movilizarse de manera conjunta con su familia mientras esperaba una 

respuesta por parte de Pacifico; sin embargo al no obtener respuesta alguna que efectivamente 

le brinde una solución a su problema, se vio forzado a adquirir otra póliza de otra compañía 

de seguros, viéndose forzado a adquirirla por un monto mayor al que le había ofrecido en un 

primer momento Pacifico y la cual ya había aceptado. 



HECHOS EXPUESTOS POR EL DENUNCIADO 

Con fecha 24 de junio del 2014, El Pacifico Peruano Suiza Compañía de Seguros y Reaseguros 

S.A. (Pacifico) presenta sus descargos a la denuncia interpuesta en su contra por el Sr. Vila 

Arce, manifestando que el denunciante no había acreditado ni probado que él hubiera 

solicitado a Pacifico se le entregue un comprobante de pago luego de haber efectuado la 

cancelación de la primera cuota correspondiente a la póliza vehicular ofrecida, razón por la 

cual indicaban que no se les podía imputar la obligación a entregar dicho documento.  

Asimismo, la empresa en cuestión indicó que el Sr. Vila Arce había realizado el pago en 

mención mediante una transferencia bancaria y no directamente en alguna de sus oficinas, por 

lo que su personal no podía realizar la entrega de un comprobante de pago al Sr. Vila Arce. 

De igual forma, Pacífico negó que ellos le habrían dado a entender al Sr. Vila Arce que 

mantendría una póliza vehicular activa; ya que en la Carta de fecha 17 de enero del 2014 le 

habían comunicado que estaban procediendo con la anulación definitiva de la póliza de seguro 

vehicular N°8264514 a propia solicitud de él y además cumplieron con indicarle que producto 

de dicha anulación él no tendría deuda alguna con su empresa. 

Cabe señalar que Pacifico fue declarado rebelde por la Secretaría Técnica respecto el hecho 

imputado consistente en haber remitido al domicilio del Sr. Vila Arce una póliza de seguro 

vehicular en moneda extranjera (dólares) pese haberle ofrecido una póliza en moneda nacional 

al no haber efectuado descargo alguno respecto dicho punto. 

Por todo lo demás que fuera expuesto por Pacífico, termino rechazando lo manifestado por el 

Sr. Vila Arce en la denuncia presentada, por lo que solicitaba a la Comisión de Protección y 

Defensa del Consumidor N°1 declare infundada la denuncia presentada por el Sr. Vila Arce. 

 



II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

A) RESPECTO LAS PRESUNTAS INFRACCIONES IMPUTADAS A PACÍFICO LUEGO 

DE ADMITIDA LA DENUNCIA DEL SR. VILA ARCE: 

La Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al Consumidor N°1 señaló que los 

hechos denunciados por el Sr. Vila Arce contra Pacífico constituían presuntas 

infracciones al literal c) del numeral 1.1 del artículo 1° y al literal c) del numeral 56.1 del 

artículo 56° de la Ley N°29571; en la medida que Pacífico le había remitido una póliza 

de seguro vehicular en moneda extranjera (dólares) pese a que lo convenido fue en 

moneda nacional. 

Asimismo, señaló que los hechos denunciados también constituían presuntas infracciones 

a los artículos 18° y 19° de la Ley 29571; en la medida que Pacífico no le había entregado 

comprobante de pago por la primera cuota cancelada por el Sr. Vila Arce y además porque 

le habrían dado a entender que la póliza de seguro N°8264514-307916 se encontraba 

activa pese a que de manera posterior le comunicaron que él no contaba con ninguna 

póliza de seguro vehicular activa. 

Razón por la cual corresponde revisar si dichas imputaciones se encontraban acorde a los 

hechos denunciados. 

ANALISIS:  

Para la presentación de una denuncia ante la Comisión de Protección al Consumidor, de 

acuerdo a lo previsto en el texto único de procedimientos administrativos y lo previsto en 

el portal web del Indecopi se observa que el escrito a presentarse de contener entre otros 

los fundamentos claros y precisos del hecho, debiéndose adjuntar las pruebas que 



acrediten la infracción que se denuncia y además se debe indicar expresamente aquello 

que solicita como medida correctiva. No obstante, de la evaluación realizada a la denuncia 

presentada por el Sr. Vila Arce se advierte que en esta, él únicamente detalla los hechos 

que le habrían causado perjuicio, sin tipificar de manera expresa las presuntas 

infracciones cometidas por Pacífico, solicitando como medida correctiva de manera 

general la imposición de una sanción para dicha empresa aseguradora indicando que se 

les debía sancionar por su deficiencia de gestión documentaria y por no haberle otorgado 

el comprobante del pago que realizó. 

Es por ello que, al admitir su denuncia, la Secretaría Técnica, luego de haber evaluado los 

medios probatorios y lo expuesto por el Sr. Vila; advierte que el accionar de Pacifico 

involucraría una posible afectación a las expectativas que tenía el Sr. Vila producto de las 

condiciones ofrecidas en un primer momento, pues él esperaba recibir una póliza de 

seguro vehicular completamente diferente a lo que realmente recibió. 

Razón por la cual, el hecho materia de la denuncia fue calificado como una presunta 

infracción al deber de idoneidad debidamente tipificado en los artículos 18° y 19° de la 

Ley 29571 y además, la Secretaría Técnica observó una presunta infracción al literal c) 

del numeral 56.1 del artículo 56° pues Pacífico habría utilizado un método comercial 

coercitivo al haber modificado la póliza de seguro vehicular sin consentimiento del Sr. 

Vila Arce, por lo que considero que pese a que la denuncia presentada por el Sr. Vila Arce 

no efectuaba una correcta exposición de los hechos concretos y no contenía los 

fundamentos de derecho que respaldaran lo expuesto por él; la Secretaría Técnica realizó 

una correcta imputación de las presuntas infracciones cometidas por Pacífico. 



B) RESPECTO LA RESOLUCIÓN EMITIDA POR LA COMISIÓN DE PROTECCIÓN AL 

CONSUMIDOR N°1: 

La Resolución Final N°0794-2015/CCI de fecha 26 de mayo del 2015 declaró fundada en 

parte la denuncia presentada por el Sr. Vila Arce, pues consideró que Pacífico 

efectivamente había infringido el literal c) del numeral 1.1 del artículo 1° y el literal c) 

del numeral 56.1 del artículo 56° de la Ley N°29571; sin embargo, declaro infundada la 

denuncia por la presunta infracción a los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571. 

Motivo por el cual corresponde analizar si lo resuelto por la Comisión de Protección al 

Consumidor N°1 efectivamente se ajusta a una correcta evaluación a los hechos 

denunciados. 

ANALISIS: 

Para la Comisión, el hecho que Pacifico haya remitido una póliza de seguro vehicular con 

condiciones distintas a las que le hubieran sido remitidas en un primer momento al Sr. 

Vila Arce acreditan que Pacífico uso un método comercial coercitivo en el presente caso, 

pues pese a haberse tratado de una compra de una póliza de seguro vehicular realizada 

por vía telefónica, no habiendo existido la suscripción física de un contrato; éste quedo 

perfeccionado desde que el Sr. Vila Arce remitió vía correo electrónico la aceptación a 

las condiciones ofrecidas por Pacífico mediante la Cotización N°100032361; quedando 

conformada la relación de consumo entre Pacífico y el Sr. Vila Arce. 

En virtud a ello, es pertinente mencionar que la Ley N°29571 protege al consumidor se 

encuentre directa o indirectamente comprendido en una relación de consumo, por lo que 

a fin de obtener una mayor interpretación a lo expuesto por el Código de Protección y 

Defensa del Consumidor considero adecuado citar la siguiente jurisprudencia: 



“De esa forma, los conceptos de consumidor y relación de consumo se encuentran 

estrechamente vinculados, en una relación de sujeto – situación jurídica/consumidor – a 

objeto – relación de consumo -; sin embargo, además de los mencionados conceptos, el 

Código ha recogido un supuesto adicional de protección – los expuestos o comprendidos 

por una relación de consumo -. Por tanto, el ámbito de protección del Código se presenta 

estos dos (2) supuestos: 

o Cuando un denunciante forma parte de una relación de consumo en virtud de un 

contrato celebrado con un proveedor; y,  

o Cuando un denunciante alega que merece protección en virtud de haber sido 

directa o indirectamente expuesto o comprendido en una relación de consumo o 

haber sufrido los efectos de esta. 

Así, respecto al primer supuesto, se entenderá a la denominada relación de consumo como 

aquella configurada por la concurrencia de tres componentes íntimamente ligados y cuyo 

análisis debe efectuarse de manera integral. Dichos componentes son los siguientes: un 

consumidor o usuario, un proveedor y un producto o servicio material de transacción 

comercial. 

Ahora bien, respecto al segundo supuesto, se desprende que el Código es aplicable 

también a casos en los que no se ha configurado propiamente una relación de consumo, 

pero en los que el denunciante se encontró expuesto, directa o indirectamente, a una etapa 

previa, a su ejecución o a una etapa posterior a aquella razón por la cual califica como 

consumidor.” [Resolución Final N°0208-2018/CC1. Expediente N°375-2017/CC1. Lima 

24 de enero de 2018 Comisión de Protección al Consumidor N°1 Sede Central]  



Es por ello que, encontrándose el Sr. Vila Arce en una relación de consumo directa con 

Pacífico, éste último debió respetar las condiciones pactadas en un primer momento, 

máxime si el Sr. Vila había efectuado el pago de la primera cuota correspondiente; sin 

embargo, habiendo modificado unilateralmente dichas condiciones demuestra una clara 

infracción al literal c) del numeral 56.1 del artículo 56° de la Ley N°29571. Y además 

este hecho para mi efectivamente infringe el deber de idoneidad ya que el Sr. Vila Arce 

no recibió la póliza vehicular acorde a las condiciones que el había aceptado. 

Sin embargo, la Comisión consideró que no se había infringido el deber de idoneidad 

previsto en los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571 ya que el Sr. Vila no había 

acreditado haber requerido a Pacífico el comprobante del pago que realizó y porque 

además Pacífico no había generado ninguna falsa expectativa en lo concerniente a la 

vigencia de la póliza de seguro vehicular pues Pacífico había sido claro mediante la carta 

de fecha 17 de enero de 2014 en donde le manifestaron que habían procedido con la 

anulación de la póliza N°8264514. Sin embargo, a mi parecer tal cual he indicado líneas 

arriba, al haber usado Pacífico un método comercial coercitivo ya se encontraba 

infringiendo el deber de idoneidad y por ende los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571. 

No obstante, en la medida que los precitados artículos habían sido imputados a Pacífico 

por la no entrega de un comprobante de pago y por haberle creado una falsa expectativa 

al Sr. Vila Arce sobre la póliza adquirida, la Comisión consideró que los mismos no 

habían sido infringidos en tanto que el Sr. Vila Arce no había acreditado haber requerido 

a Pacífico la entrega del comprobante de pago cuestionado y además, porque la Comisión 

consideró que en la carta remitida por Pacífico al Sr. Vila Arce, Pacífico efectivamente le 



había sido claro en manifestar que procederían con la anulación definitiva de la póliza 

vehicular. 

Sin embargo, en la medida que Pacífico no brindó una información clara y concreta al Sr. 

Vila Arce en muchos aspectos considero que la Comisión debió declarar fundada la 

infracción a los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571, en la medida que “la relación entre 

el deber de idoneidad y el de información es de género especie, por ello hay supuestos en 

el que se lesiona al primero a través de una inadecuada información. Ello no quiere decir 

que el deber de información carezca de autonomía, por cuando hay casos en los cuales se 

presenta una infracción a este deber sin tener que reunir al deber genérico de idoneidad” 

1 (ESPINOZA ESPINOZA, 2006). 

C) RESPECTO LA NO EVALUACIÓN AL ESCRITO PRESENTADO POR EL 

DENUNCIANTE CON FECHA 05 DE SETIEMBRE DEL 2014 

Obra en el expediente el escrito presentado por el Sr. Vila Arce luego de haber sido 

notificado con los descargos presentados por Pacífico, el mismo que mediante Resolución 

N°4 de fecha 22 de setiembre del 2014 fue agregado al expediente y puesto en 

conocimiento de Pacífico. Por lo que corresponde evaluar si lo resuelto por la Comisión 

se encontraba correcto. 

ANALISIS: 

La Comisión de Protección al Consumidor emitió su decisión sin tener en consideración 

el escrito presentado por el Sr. Vila Arce donde él ofrecía nuevas pruebas que 

desvirtuaban los descargos realizados por Pacifico; por lo que considero adecuado citar 

                                                 
1 ESPINOZA ESPINOZA, J. (2006). Derecho de los consumidores. Lima: Rodhas, p.104. 

 



la siguiente jurisprudencia: “El artículo 162.2° de la Ley N°27444, Ley de Procedimiento 

Administrativo General (en adelante LPAG), establece que corresponde a los 

administrados aportar los medios probatorios que sustenten sus alegaciones. En ese 

sentido, y considerando lo establecido en el artículo 19° del Código, la atribución de 

responsabilidad en la actuación de las partes del procedimiento se determina de la 

siguiente manera: 

o Acreditación del defecto: Corresponde al consumidor probar la existencia de un 

defecto en el bien o servicio; e, 

o Imputación del defecto: Acreditado el defecto, corresponderá al proveedor 

demorar que el defecto no le es imputable (inversión de la carga de la prueba); 

esto es, que no es un defecto incorporado al servicio como consecuencia de las actividades 

involucradas en poner el producto o el servicio al alcance del consumidor” [ Resolución 

Final N°112-2017/INDECOPI-JUN. Expediente PS0 N° 189-2016/PS0-INDECOPI-

JUN. Huancayo, 24 de marzo del 2017. Comisión de la Oficina Regional del INDECOPI 

de Junín.] 

Cabe señalar que éstas pruebas no pudieron ser presentadas de manera conjunta al 

momento de la presentación de la denuncia en la medida que fueron obtenidas de manera 

posterior a la presentación de la mismas, ya que correspondieron a cobros efectuados por 

Pacífico de manera posterior a la comunicación que ellos mismos habían efectuado 

manifestando la anulación de la póliza vehicular.  

Este problema va de la mano con el analizado líneas arriba, pues de haber tomado en 

cuenta éste escrito, la Comisión si hubiera podido advertir que Pacífico efectivamente 

había inobservado los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571.Y si bien es cierto considero 



que el Sr. Vila Arce pudo al menos acreditar en los medios probatorios que adjunto en su 

denuncia que él si había requerido vía correo electrónico le remitieran el comprobante de 

pago realizado, puede que él lo haya considerado innecesario en un primero momento, 

situación que no debió ser así. 

 “Al respecto, cabe señalar que el numeral 2 del artículo 171 del Decreto Supremo 006-

2017-JUS, Texto Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General 

(en adelante, la LPAG) precisa que corresponde a los administrador aportar las pruebas 

que consideren pertinentes a efectos de sustentar sus alegaciones, por lo que la actuación 

de las partes debe ceñirse a la norma que regula la carga de la prueba, donde se distinguen 

dos etapas de análisis al momento de verificar la ocurrencia de una infracción al Código: 

Primera etapa: Acreditación del defecto. - El consumidor debe acreditar la existencia del 

defecto en el bien o servicio materia de la relación de consumo entablada; y, Segunda 

etapa: Atribución del defecto. - Una vez acreditado el defecto, se invierte la carga de la 

prueba y corresponde al proveedor demostrar que el mismo no le es imputable. 

Por su parte, el artículo 196° del Código Procesal Civil, aplicable de manera supletoria a 

los procedimientos administrativos, la carga de probar corresponde a quien afirma los 

hechos que configuran su pretensión o quien los contradice.” [Resolución Final N°0006-

2017/CC1. Expediente N° 1207-2017/PS2. Lima 4 de enero de 2018. Comisión de 

Protección al Consumidor N°1.] 

Por lo que, en mi opinión, al no haber efectuado la Comisión un correcto análisis a todo 

lo obrante en el expediente en cuestión, no emitió una correcta decisión al no haber 

declarado la denuncia presentada por el Sr. Vila Arce fundada en su totalidad. 



III. POSICIÓN FUNDAMENTEADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS 

PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

POSICIÓN SOBRE LA RESOLUCIÓN N° 0794-2015/CC1 

Respecto la resolución emitida por la Comisión de Protección al Consumidor N°1 en lo 

concerniente a la denuncia interpuesta por el Sr. Vila Arce en contra Pacífico debo indicar que 

no comparto lo resuelto por la misma; en la medida que mi persona hubiera evaluado todos los 

medios probatorios obrantes en el expediente y no solo me hubiera basado en lo expuesto en la 

denuncia y sus respectivos medios probatorios y los descargos presentados por la empresa 

denunciada.  

Es así que, tal como he señalado en el punto anterior donde describí los problemas que 

encontraba en el expediente, considero que de haber tenido en consideración la Comisión el 

escrito presentado por el Sr. Vila Arce después que le fuera notificado los descargos presentados 

por Pacífico, la Comisión hubiera tenido conocimiento que el denunciante si solicitó en más de 

una oportunidad el comprobante de pago correspondiente a la primera cuota que canceló; 

asimismo, la Comisión hubiera advertido de los estados de cuenta presentados como medios 

probatorios que demostraban que Pacífico continuó debitando de su tarjeta las cuotas 

correspondientes a los meses de abril y mayo del 2014, pese que en la carta que le remitieron 

en el mes de enero del año 2014 le habrían comunicado la anulación definitiva de su póliza 

vehicular. 

Asimismo, considero que la Carta remitida por Pacifico con fecha 17 de enero del 2014 no fue 

evaluada a cabalidad por la Comisión; pues a mi parecer si creaba una falsa expectativa en el 

Sr. Vila Arce situación que acreditaba que Pacífico efectivamente había infringido el deber de 

idoneidad; ya que esta carta no era precisa y de su simple lectura se advierte que existe cierta 



ambigüedad en lo que se refiere a las pólizas que le fueron remitidas al Sr. Vila Arce y no 

especificaba cuál póliza procedería a ser anulada de manera definitiva, ya que la Comisión no 

evaluó que en el presente caso existían dos pólizas de seguro vehicular.  

Respecto esto último debo señalar que si bien es cierto en un principio al Sr. Vila Arce le 

remiten la Póliza de Seguro Vehicular N° 8264514-3078662, la cual estipulaba que el pago 

sería en una sola cuota y en dólares; al no encontrarse ésta acorde a las condiciones que le 

habían sido ofrecidas procedió a interponer un reclamo por lo que en atención a ello, Pacífico 

le remite la Póliza de Seguro Vehicular N°8264514-3079161 en la cual solo cambian la 

modalidad de pago, precisando que sería en seis cuotas sin intereses y mantienen el tipo de 

moneda (dólares). No obstante, de la simple lectura a la Carta remitida por Pacífico se advierte 

que en ella simplemente indican que ante la negativa a la renovación de la Póliza Vehicular N° 

8264514 por parte del Sr. Vila Arce en tanto él deseaba mantener activa la póliza vehicular 

ofrecida mediante la cotización N° 100032361; procederían con la anulación definitiva de la 

Póliza N° 8264514 (El énfasis es mío). 

Es decir, teniendo en consideración que las dos pólizas de seguro vehicular que Pacifico remitió 

al Sr. Vila Arce empezaban con el N°8264514 y variaban en la serie que continuaba; se entiende 

que el Sr. Vila Arce refirió su deseo por contar con la póliza de seguro vehicular acorde a la 

única cotización que le fuera remitida (Cotización N°100032361) en la cual se le ofreció una 

póliza vehicular a pagar en seis cuotas sin intereses de S/.329.29. Sin embargo, Pacífico debió 

especificar en todo caso el numero completo de la póliza que procederían a anular, ya que como 

se ha detallado líneas arriba ambas pólizas empezaban con el N° 8264514 y se diferenciaba en 

la serie que continuaba pues la primera póliza era la N°8264514-3078662 y la segunda póliza 

era la N°8264514-3079161; motivo por el cual considero adecuado citar a Quispe Correa 



cuando señala que “La empresa, como se sabe, busca utilidad. El consumidor, se supone, busca 

calidad y precio. De esa relación asimétrica entre la empresa y el consumidor, la ventaja marcha 

al lado de la empresa: tiene mayor capacidad económica, lo que realiza a través de la publicidad 

y la propaganda, estudio de mercado, experiencias de laboratorio, etc. El usuario o consumidor 

se encuentra indefenso ante una campaña agresiva a favor de un producto, por lo que el Estado, 

o la asociación de consumidores, o quienes están encargados de proteger los llamados intereses 

difusos, deben intervenir para equilibrar la presión que se ejerce” 2.  

Por lo que, teniendo mayor ventaja por así decirlo Pacífico, debió remitir una comunicación 

clara respecto la póliza que estaban anulando y debió comunicar al Sr. Vila Arce si en todo caso 

le otorgarían una póliza vehicular acorde a las condiciones que le habían sido ofrecidas y que 

incluso el continuaba pagando. 

POSICIÓN SOBRE LA RESOLUCIÓN N° 0787-2016/SPC-INDECOPI 

Considero que la Sala Especializada en Protección al Consumidor si efectuó un mayor análisis 

en el presente procedimiento respecto lo que fuera expuesto en la apelación presentada por el 

Sr. Vila Arce; pues terminó por revocar la resolución impugnada en lo que se refería a la 

infracción de los artículos 18° y 19° de la Ley N°29571; y, reformándola terminó por declararla 

fundada en su totalidad a la denuncia. Es así que, en vista que los artículos precitados versan 

sobre la idoneidad y la obligación de la misma por parte de los proveedores, vale definirla 

“como la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en 

función de la naturaleza del producto y su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha 

sido puesto en el mercado. La idoneidad y la información están, por tanto, estrechamente 

                                                 
2 QUISPE CORREA, A. (2007). La Constitución Económica (Segunda ed.). Lima: MaxiGraphica , p.111-112. 

 



vinculadas. Sin embargo, esto no nos debe llevar a entender que el único parámetro para 

determinar la idoneidad de un producto es la información recibida, pues la primera también está 

en función de las expectativas del consumidor, las cuales dependen de la naturaleza del bien” 3 

Sobre el particular, la no entrega de un comprobante de pago al denunciante, situación que para 

la Comisión no correspondía una infracción al deber de idoneidad, para la mayoría de los 

miembros de la Sala no fue así, ya que si bien es cierto en el presente expediente existían otros 

documentos para acreditar la relación de consumo entre el Sr. Vila Arce y Pacífico, la emisión 

de un comprobante de pago por parte de Pacifico, de acuerdo a lo expuesto por la Sala, 

constituía una garantía legal para el Sr. Vila Arce, pues éste haría las veces de un documento 

de respaldo ante cualquier situación que pueda presentarse respecto a la póliza de seguro 

vehicular adquirida telefónicamente; máxime si su emisión se encuentra previsto en las normas 

tributarias.  

No obstante ello, debo mencionar que dos vocales de la Sala emitieron su voto en discordia 

respecto este punto pues consideraban que la no emisión de un comprobante de pago no 

constituía una infracción al deber de idoneidad en el ámbito de las normas de protección al 

consumidor ya que su omisión en todo caso correspondía una infracción a la Ley de 

Comprobantes de Pago y su Reglamento y, al sancionar su omisión se estarían avocando 

indebidamente a las facultades de la Superintendencia Nacional de Administración Tributaria. 

Sin embargo, tal y como se estipulo en el análisis efectuado en la presente resolución, ambas 

vocales no tuvieron en consideración lo estipulado en la Resolución N°0270-2014-SPC. 

Expediente N°118-2013/CPC. Lima 28 de enero de 2014 que señala ente otros los siguiente: 

                                                 
3
 BACA ONETO, V. (2013). Análisis de las fuentes del Indecopi a la Luz de las decisiones de sus órganos resolutivos 

(Primera ed.). Lima: Instituto Nacional de Defensa de la Competencia, p.29. 



“Al respecto, corresponde señalar que, en el marco del deber de idoneidad, un consumidor 

espera contar con el documento formal exigido por las normas tributarias, es decir, el 

comprobante de pago, al margen de que existan otros documentos para acreditar la relación 

de consumo. Lo anterior en cuando constituye una garantía legal en toda contratación de 

bienes y servicios el que el proveedor de los mismos extienda un comprobante de pago formal 

al consumidor, documento que por excelencia ofrecerá a éste todas las garantías y respaldo 

ante cualquier situación que pueda presentarse respecto del bien o servicio contratado.  

Por dicha razón, esta Sala considera que no basta con extender al consumidor un documento, 

que aun cuando permita acreditar la relación de consumo con el proveedor, no constituya un 

comprobante de pago reconocido por las normas tributarias, siendo el comprobante de pago 

el documento regular y que por exigencia legal debe ser entregado a los consumidores. 

Cabe señalar que si bien la falta de emisión y entrega de comprobante de pago constituye una 

infracción a la normativa tributaria, ello no excluye que una situación de este tipo afecte las 

legítimas expectativas de un consumidor y pueda constituir, a su vez, una infracción del deber 

de idoneidad previsto en el artículo 19° del Código, pues tal como se ha señalado, forma parte 

de la garantía legal que determina la idoneidad del producto o servicio contratado.”  

Por lo que yo me encuentro de acuerdo a la decisión emitida por la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor en el presente expediente. 

IV. CONCLUSIONES 

 La Comisión de Protección al Consumidor no emitió una decisión acorde a toda la 

documentación obrante en el expediente. Asimismo, no evaluó a cabalidad los medios 

probatorios presentados por el Sr. Vila Arce, específicamente lo relacionado a la carta 



remitida por Pacifico en el mes de enero del año 2014; hechos que generaron que en 

amparo a sus derechos el Sr. Vila Arce interponga recurso de apelación contra la misma. 

 La Sala Especializada de Protección al Consumidor efectuó una correcta evaluación a 

los hechos expuesto en la apelación presentada por el denunciante; corrigiendo de esta 

manera la decisión emitida por la Comisión que, en lugar de efectivamente buscar la 

protección del consumidor, en el presente caso el Sr. Vila Arce, lo que hacía era causarle 

un perjuicio. 
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1) Denuncia y sus respectivos anexos































 



2) Contestación de la denuncia y sus respectivos anexos







 



3) Resolución de primera instancia 





























  



4) Resolución de segunda instancia





























 


