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En el presente informe, se analiza el procedimiento administrativo sancionador que nace a consecuencia
de la denuncia interpuesta por el sefior S. I. R. J en contra de Iberia por las presuntas infracciones al
deber de informacion y al deber de no discriminar.

En tanto, el sefior S. I. R. J manifest6 que, adquirié 3 boletos aéreos para viajar en la ruta Lima — Madrid
— Lima en mayo de 2020 emitidos por Iberia, no obstante, dicho viaje no pudo realizarse en atencion a
la pandemia generada por el COVID-19. Ante dicha situacion, solicito una solucidn, de tal manera que,
Iberia Unicamente le ofrecié la emision de un bono para que pueda ser utilizado con posterioridad,
mientras que, a otra pasajera del mismo vuelo se le reembolso lo que aboné por su pasaje aéreo, por lo
que denuncia una presunta practica discriminatoria. Asimismo, el sefior S. I. R. J cuestiono el hecho de
que lIberia no le habria informado acerca de la posibilidad de acceder al reembolso de su pasaje aéreo.

Ante ello, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N°2, imputo a Iberia por
presunta infraccion a los articulos 1°, 2° y 38° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, es
decir, por separado (informacion y actos de discriminacion). Resolviendo infundada la denuncia en
todos sus extremos, toda vez que, las Condiciones de Transporte, se encuentran publicadas en la pagina
web de Iberia - de publico conocimiento- respecto a la cancelacion de vuelos y de la informacion que
debe ser brindada por la aerolinea en estos casos. Y en cuanto al acto discriminatorio, el denunciante
no acredito dicha pretension, razén por la cual, no se configurd infraccion alguna al articulo 38 del
Cadigo Proteccion al Consumidor.

Ante el recurso de apelacion interpuesto por el denunciante, la Sala declaro la nulidad — en parte - de la
resolucion de imputacion de cargos y la resolucion final emitida por primera instancia en los extremos
referidos a la presunta infraccion al deber de informacion en tanto considero que los hechos denunciados
unicamente debian imputarse como una presunta conducta discriminatoria, ya que, el hecho de informar
se encontraba sumergida en la misma conducta de discriminacion.

En lo referido a su pronunciamiento de fondo, la Sala revoco la resolucion impugnada y declaro fundada
la denuncia interpuesta por el denunciante en contra de Iberia por la comision de una infraccion al
articulo 38 del Caodigo Proteccion al Consumidor. Toda vez que, esta actuo bajo el principio de impulso
de oficio y solicito a Iberia medios de prueba fundamentales para determinar si existio o0 no causa
objetiva que justifique dicho trato diferenciado; quedando acreditado que no hubo causa objetiva, ni
razonable para el mencionado hecho.
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I. RELACION DE HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1. Denuncia

Con fecha 28 de mayo del 2020 el sefior S. I. R. J interpone denuncia ante la Comision de Proteccion
al Consumidor N° 2 del INDECOPI contra IBERIA LINEAS AEREAS DE ESPANA SOCIEDAD
ANONIMA OPERADORA (SUCURSAL) por presunta infraccion a los articulos 1°, 2° y 38° de la
Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor los cuales versan sobre trato diferenciado
e incumplimiento al deber de informacién.

Fundamentos de hecho

El 02 de diciembre del 2019, el sefior S. I. R. J adquirié 3 pasajes aéreos con el Codigo de
Reserva LFSWAC de Lima a Madrid (Ida) y de Madrid a Lima (Retorno) desde el 8 de mayo
al 30 de mayo del 2020.

Como consecuencia de la pandemia generada por el COVID-19 se restringen los vuelos a nivel
mundial. En ese sentido, el vuelo programado anteriormente descrito se suspendio.

De tal manera que, a inicios de marzo del 2020 (el dia 4), el sefior S. I. R. J se comunicé con
Iberia con la finalidad de saber coémo proceder con relacion a los pasajes aéreos comprados. De
tal manera que, lberia le indicé que la Unica alternativa era aplicar a un bono por los pasajes
aéreos (nota de crédito para ser usado posteriormente).

Accediendo a dicha alternativa, con fecha 3 de abril de 2020 Iberia remite los bonos por los
pasajes aéreos, que tenian como limite de uso hasta el 30 de marzo del 2021. Posteriormente,
mediante correo electrénico del 12 de abril del 2020, Iberia amplia la fecha hasta el 30 de junio
del 2021.

No obstante, el sefior S. I. R. J toma conocimiento que Iberia procedio al reembolso del dinero
invertido en los pasajes aéreos en un plazo de 15 a 25 dias con otros pasajeros del mismo vuelo,
realizando — segln expresa el denunciante - un presunto “acto de discriminacion”.

Medios probatorios

En calidad de medios probatorios se ofrecieron:

Impresion de los pasajes electrénicos adquiridos por el denunciante para viajar de Lima -
Madrid y Madrid- Lima del 8 al 30 de mayo del 2020 correspondientes al Cadigo de Reserva
N° LFSWAC.

Copia simple del correo electrénico del 3 de abril del 2020 correspondiente al Bono por los
pasajes aéreos mencionados anteriormente.

Copia simple del correo electronico del 12 de abril del 2020 correspondiente a la ampliacion
del plazo del Bono por los pasajes aéreos antes descritos.

Reclamo efectuado a Iberia en el mes de mayo del 2020.



Copia simple de la respuesta via correo electrénico del 7 de mayo del 2020 a las 5:06 a.m. por
parte de Iberia respecto al reclamo del denunciante.

Copia simple de la respuesta realizada por el denunciante via correo electrénico del 07 de mayo
del 2020 a las 8:50 a.m. a Iberia indicandoles que no daban respuesta a su reclamo, reiterandole
lo expuesto en el mismo.

Copia simple de la respuesta via correo electronico del 07 de mayo del 2020 a las 10:49 a.m.
por parte de Iberia respecto al correo electronico remitido ese mismo dia a las 8:50 a.m.

Copia simple de la respuesta via correo electrénico del 16 de mayo del 2020 por parte de Iberia
respecto al segundo reclamo del denunciante.

1.2 Admision de la Denuncia

Con fecha 7 de agosto de 2020, mediante resolucién N° 1, la secretaria técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor admite a tramite la denuncia presentada por presunta infraccion a los articulos
1°, 2° y 38° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor:

Tuvo un trato diferenciado con el denunciante, en tanto Iberia reembolso el valor de los boletos
adquiridos por otros pasajeros para el vuelo Lima a Madrid (Ida) y Madrid a Lima (Retorno)
en un plazo que cursa desde el 8 de mayo al 30 de mayo del 2020 y a el denunciante sélo le
habrian ofrecido un bono que podia ser utilizado posteriormente como nota de crédito, con
fecha de vencimiento junio de 2021.

No habria cumplido con informar adecuadamente al denunciante sobre la posibilidad del
reembolso de los pasajes aéreos adquiridos.

Asimismo, en la mencionada resolucidon se requiere a las partes que cumplan con adjuntar los
documentos que acrediten la adquisicion de los pasajes, toda la informacion relativa y/o vinculante a
politicas de adquisicion, uso o devolucion de pasajes aéreos aplicadas por la cancelacion de vuelos con
motivo de la declaracion del estado de emergencia causado por la pandemia del COVID-19; y presentar
la relacién de pasajeros del vuelo gque es objeto de denuncia, las solicitudes de devolucion gue se hayan
efectuado y las acciones tomadas al respecto.

1.3 Descargos presentados por Iberia

Con fecha 24 y 25 de marzo de 2021, Iberia cumplid con presentar sus descargos alegando que rechaza
la existencia de un acto de discriminacion en la atencién a la solicitud por parte del pasajero, ya que con
motivo de la pandemia del COVID-19, suceso fortuito que afectd a todos, Iberia brind6 flexibilidad a
los pasajeros para cambiar la fecha de viaje, obtener un bono para futuro viaje, o proceder al reembolso
siempre y cuando asi lo permita la condicidn de la tarifa adquirida.

a) Respecto de la primera imputacion:

Se refiere que, en el caso del denunciante, se trata de billetes de tarifa economica por lo que se le
aplicaban mas restricciones, tal como la imposibilidad de acceder a un reembolso.

b) Respecto de la segunda imputacion:



Se menciona que, con fecha 2 abril del 2020 y de manera previa, a que algunos de los vuelos fueran
afectados por la pandemia del COVID-19, el denunciante solicito el bono ofrecido por Iberia por el
valor de sus billetes. Los cuales fueron enviados a los titulares por medio del correo electrénico al dia
siguiente.

Iberia procedié a reembolsar el importe abonado por billetes de viaje a otros pasajeros del mismo vuelo,
todo ello segln las condiciones de la tarifa que adquirieron dichos usuarios, las cuales difieren de las
condiciones de tarifa del denunciante.

1.4 Resolucion final de la Comision de Proteccion al Consumidor

Con fecha 27 de abril de 2021, mediante resolucion final N° 0590-2021/CC2 la secretaria técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor resolvio lo siguiente:

Sobre el deber de informacién

(i) Respecto a que personal de Iberia no habria informado adecuadamente al denunciante sobre
la posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos adquiridos:

Resalta la importancia de las Condiciones de Transporte, que se encuentran publicadas en la pagina web
de Iberia -de publico conocimiento- respecto a la cancelacién de vuelos y de la informacion que debe
ser brindada por la aerolinea en estos casos.

En ese sentido, después de una valoracion conjunta de los medios de prueba, permitieron identificar
que, la aerolinea informd de manera oportuna al denunciante respecto de la emisién de los bonos a su
favor, brindandole una alternativa de solucion tras la emergencia sanitaria suscitada en marzo de 2020.

Asimismo, atendiendo a que Iberia no contaba con la obligacion de informar al denunciante respecto
alguna alternativa de reembolso dinerario, corresponde declarar infundado el presente extremo de la
denuncia por presunta infraccién al literal b) del articulo 1 y del articulo 2 del Cédigo.

(i) Respecto a la prohibicién de discriminacion

Contando con amplia normativa que define los derechos de los consumidores, “la Comision se
encuentra facultada para velar y promover el respeto de los derechos de los ciudadanos como
consumidores, asi como promover el cumplimiento de la obligacién de los proveedores de no
seleccionar de manera injustificada a la clientela”. Posteriormente afirma que: “(...) el consumidor
afectado por este tipo de practicas ilegales debera, acreditar siquiera indiciariamente la existencia de
trato desigual, para que se invierta la carga de la prueba y exigir al proveedor que demuestre la
existencia de una causa objetiva y justificada para dicho trato. En caso, el proveedor demuestre la
existencia de una causa objetiva y razonable, le correspondera al consumidor probar que esta es en
realidad un pretexto o una simulacién para incurrir en prdcticas discriminatorio”. En ese sentido,
debe quedar claro que, en estos casos, en la medida que el denunciante no pueda confirmar un acto de
discriminacion, no se configurara infraccion alguna al articulo 38 del Cédigo Proteccion al Consumidor.

(iii) Respecto al presunto trato diferenciado

Visto el expediente, no obran medios de prueba adicionales que permitan identificar el presente extremo
denunciado.



En la medida que no ha quedado acreditado el supuesto trato desigual alegado por el denunciante,
corresponde declarar infundado el presente extremo de la denuncia por presunta infraccion al articulo
38 del Cadigo.

1.5 Recurso de Apelacion

Con fecha 23 de mayo del 2021, el sefior S. I. R. J interpone recurso de apelacién ante la Comision de
Proteccion al Consumidor N° 2 del INDECOPI argumentando:

a) Respecto a la supuesta no obligacion de lberia de informar a la posibilidad de
reembolso:

Afirmar que lberia confundi6 a la Comision al sostener que la entrega de un bono es un
reembolso, lo cual era errado conforme a sus propias politicas contenidas en su pagina web y a
la costumbre aerocomercial.

b) Respecto a la supuesta no existencia de Trato Diferenciado:

Hace referencia que no se ha tomado en consideracién que Iberia nunca ha negado que con
otros pasajeros ha procedido con el reembolso y que al sefior S. I. R. J Unicamente se le ofrecid
la emision de un bono.

1.6. Resolucion final de segunda instancia

Con fecha 6 de diciembre de 2021, mediante Resolucion No 2621- 2021/SPC-INDECOPI la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor emitie pronunciamiento de segunda instancia, resolviendo
lo siguiente:

Revocar la resolucion de la Comision que declaro infundada la denuncia interpuesta por el
sefior S. I. R. J en contra de Iberia, y actuando en sede de instancia, declaré fundada la
denuncia por infraccién al articulo 38 del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
debido al acto discriminatorio por parte del proveedor denunciado. Justifica dicho extremo,
en sentido que, se ha comprobado que Iberia reembolso la suma pagada por los boletos de
avion correspondientes del mismo vuelo a otra pasajera mientras que a éste unicamente le
ofrecio un bono, sin que Iberia justificara dicho trato diferenciado.

Declaro la nulidad — en parte - de la resolucion de imputacion de cargos y la resolucion
final de la Comision en relacion al deber de informacion, ya que, la conducta de no informar
al denunciante sobre la posibilidad de reembolso del dinero que pagoé por su pasaje aéreo,
se considera una infraccion al articulo 38 del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (actos de discriminacion).

Imponer una multa a Iberia de 5 UIT como sancion.

Establecer como medida correctiva reparadora, en sentido que lberia cumpla con
reembolsar al sefior S. 1. R. J el monto pagado por los pasajes aéreos no utilizados, junto
con los intereses legales que se hayan generado, siempre que los bonos entregados por el
proveedor no hayan sido utilizados a la fecha.



I1. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL
EXPEDIENTE

2.1  El deber de idoneidad en la proteccion al consumidor:

Como refiere Damian Medina “tradicionalmente, la doctrina es unanime al expresar juntamente con
Grande que “el acto de consumo mas alld de constituir un acto econdmico es un hecho social que
permite al hombre realizarse; siendo que ello coadyuva a que resulte de vital importancia que se cubran
sus expectativas en la relacion con los productos adquiridos.” (2019:454). En ese sentido resulta
entendible, que el deber de idoneidad se encuentre inserto dentro del régimen de proteccion al
consumidor, habiéndose incorporado en el Decreto Legislativo 716, convirtiéndose en una de las
exigencias mas relevantes en toda relacion de consumo.

Existira una infraccion al deber de idoneidad cuando se verifique la no coincidencia entre las
expectativas que pueda tener el consumidor (en nuestro caso por el servicio requerido) y lo que
realmente recibio. La idoneidad se evalla en relacion con la naturaleza inherente del producto o servicio
y su capacidad para cumplir su proposito en el mercado.

Es evidente que esta relacion, entre lo “anhelado” y realidad, se establece considerando factores claves
que guiardn a las autoridades para determinar que estamos frente a una situacion en la que las
expectativas del consumidor merecen proteccion.

Por lo tanto, el proveedor asume la responsabilidad de garantizar la adecuacion y calidad de los
productos y servicios que ofrece, en otras palabras, y siguiendo Stucchi y Bezada, “la determinacion
de la idoneidad de un producto o servicio requiere contrastar el alcance de las garantia que obligan a
un agente econémico proveedor en relacion con un producto o servicio; y, el producto o servicio
recibido por un consumidor, en un caso concreto.” (2022: 102). También es responsable de la
autenticidad de las marcas y sefiales que identifican sus productos, asi como del distintivo que respalda
al proveedor del servicio.

2.2 ¢Hablar de trato diferenciado y discriminacion, son sinénimos?
2.2.1 Elderecho a la igualdad

Nuestra Constitucién politica reconoce el derecho a la igualdad en su articulo 2, inciso 2, cuando afirma
que: “Toda persona tiene derecho: (...) A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por
motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicién econémica o de cualquier otra
indole”. Inclusive, nuestro Tribunal Constitucional, en diversas oportunidades lo ha enfocado a manera
de un principio — derecho fundamental. En efecto, véase que en la sentencia STC 45-2004-TC/Al, en
su fundamento juridico 20 establecio lo siguiente:

“Como este Tribunal ha afirmado, la igualdad consagrada constitucionalmente,
detenta la doble condicion de principio y derecho fundamental. En cuanto principio,
constituye el enunciado de un contenido material objetivo que, en tanto componente
axiolégico del fundamento del ordenamiento constitucional, vincula de modo general
y se proyecta sobre todo el ordenamiento juridico. En cuanto derecho fundamental,
constituye el reconocimiento de un auténtico derecho subjetivo, esto es, la titularidad
de la persona sobre un bien constitucional, la igualdad, oponible a un destinatario. Se
trata del reconocimiento de un derecho a no ser discriminado por razones proscritas



por la propia Constitucion (origen, raza, sexo, idioma, religion, opinidn, condicién
econémica) o por otras ("motivo" "de cualquier otra indole™) que, juridicamente,
resulten relevantes. En cuanto constituye un derecho fundamental, el mandato
correlativo derivado de aquél, respecto a los sujetos destinatarios de este derecho
(Estado y particulares), serd la prohibicion de discriminacion. Se trata, entonces, de
la configuracion de una prohibicion de intervencion en el mandato de igualdad”.

A mayor abundamiento, el Tribunal Constitucional, en el caso STC 3525-2011-PA/TC, expuso que
“(...) contrariamente a lo que pudiera desprenderse de una interpretacion literal, estamos frente a un
derecho fundamental que no consiste en la facultad de las personas para exigir un trato igual a los
demas, sino a ser tratado de igual modo a quienes se encuentran en una idéntica situacion”. En pocas
palabras, a manera de resumen, se debe procurar tratar igual a los iguales, en tanto y en cuanto estos se
encuentren en un mismo escenario.

Sin embargo, debemos de considerar, ademas, que este derecho, refiriéndonos obviamente al derecho a
la igualdad, tiene un alcance tanto nacional como internacional, al punto que dichas normas son parte
de nuestro ordenamiento juridico, entre los cuales podemos enunciar: La Declaracién Universal de los
Derechos Humanos (Art. 2.1)!, La Carta de las Naciones Unidas (Art. 55)%, El Pacto Internacional de
Derecho Econdmicos, Sociales y Culturales (Art. 2.2)* El pacto internacional de Derechos Civiles y
Politicos (Art. 26)*, La Declaracion Americana de los Derechos y Deberes del Hombre (Art. I1)°, y la
Convencion Americana sobre Derechos Humanos (Art. 24)°

! Naciones Unidas. (1948a). La Declaracion Universal de los Derechos Humanos Art. 2.1 | Naciones
Unidas.https://www.un.org/es/about-us/universal-declaration-of-human
rights#:~:text=Art%C3%ADcul0%202,nacimiento%200%?20cualquier%20otra%20condici%C3%B3n

2 Naciones Unidas. (1945). Carta de las Naciones Unidas, Capitulo 1X: Cooperacion Internacional
econdmica y Social (Articulos 55-60) | Naciones Unidas. https://www.un.org/es/about-us/un-
charter/chapter-9

® OHCHR. (1964). Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, Art. 2.2.
https://www.ohchr.org/es/instruments-mechanisms/instruments/international-covenant-economic-
social-and-cultural-rights

* OHCHR. (1966). Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos Art. 26. Naciones Unidas.
https://www.ohchr.org/es/instruments-mechanisms/instruments/international-covenant-civil-and-

political-rights

> Organizacion de Estados Americanos (OEA). (1948). CIDH :: Declaracién americana de los
derechos y deberes del hombre Art. 1. OEA.
https://www.0as.org/es/cidh/mandato/basicos/declaracion.asp#:~:text=Art%C3%ADcul0%20I1.,de%2
Oigualdad%?20ante%201a%20Ley.

® Organizacion de Estados Americanos (OEA). (1948). CIDH :: Declaracion americana de los
derechos y deberes del hombre Art. XXIV. OEA.
https://www.0as.org/es/cidh/mandato/basicos/declaracion.asp#:~:text=Art%C3%ADcul0%20I1.,de%2
Oigualdad%?20ante%201a%20Ley.
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https://www.oas.org/es/cidh/mandato/basicos/declaracion.asp#:~:text=Art%C3%ADculo%20II.,de%20igualdad%20ante%20la%20Ley
https://www.oas.org/es/cidh/mandato/basicos/declaracion.asp#:~:text=Art%C3%ADculo%20II.,de%20igualdad%20ante%20la%20Ley

Todas estas normas de caracter supranacional nos orientan en calificar al derecho a la igualdad como
un derecho humano, el cual es inescindible de nuestra naturaleza y cuyo respeto es irrestricto,
impostergable, irrenunciable, indisponible e incuantificable.

En sede constitucional, se ha llegado a determinar — en diversas oportunidades - que el derecho a la
igualdad tiene dos facetas: igualdad ante la ley e igualdad en la ley. La primera de ellas quiere decir
que la norma debe ser aplicable de igual forma a todos los sujetos que se encuentren en la situacion
factica o juridica descrita en el supuesto normativo; en tanto que la segunda, implica que un mismo
6rgano no puede modificar arbitrariamente el sentido de sus decisiones en casos sustancialmente
iguales, con lo cual en caso que el 6rgano decida apartarse de aquella decision, necesariamente debera
de fundamentar en forma razonable y suficiente los motivos para dicho apartamiento.

Sin embargo, para el propio Tribunal Constitucional, la igualdad, ademas de ser un derecho
fundamental, constituye también un principio rector de la organizacion del Estado social y democréatico
de Derecho y de la actuacion de los poderes publicos. En la Sentencia 009-2007-P1/TC, especificamente
en su fundamento 20, establecié que “(...) como tal, comporta que no toda desigualdad constituye
necesariamente una discriminacion, pues no se proscribe todo tipo de diferencia de trato en el ejercicio
de los derechos fundamentales; la igualdad solamente sera vulnerada cuando el trato desigual carezca
de una justificacion objetiva y razonable. La aplicacién, pues, del principio de igualdad, no excluye el
tratamiento desigual; por ello, no se vulnera dicho principio cuando se establece una diferencia de
trato, siempre que se realice sobre bases objetivas y razonables. ”

2.2.2 El derecho a la no discriminacion:

El Tribunal Constitucional, en la causa 5652-2007-PA/TC de fecha 07 de noviembre del 2008,
refiriéndose — en su fundamento 16 — a la postura de la Naciones Unidas sobre el tema, quien
conceptualizo a la discriminacidn, se refiere a la misma como toda: “distincion, exclusién, restriccion
o preferencia que se basen en determinados motivos, como la raza, el color, el sexo, el idioma, la
religion, la opinion politica o de otra indole, el origen nacional o social, la posicién econdmica, el
nacimiento o cualquier otra condicién social, y que tengan por objeto o por resultado anular o
menoscabar el reconocimiento, goce o ejercicio, en condiciones de igualdad, de los derechos humanos
y libertades fundamentales de todas las personas”

Por su parte, en la causa 374-2017-PA/TC, de fecha 10 de agosto del 2021, el Tribunal Constitucional,
explicé en primer lugar, que: “(...) la obligacion de no discriminacion no debe confundirse con el
derecho de toda persona a ser tratada igual ante la ley, tanto en la formacién de la norma como en su
interpretacion o aplicacion (...)”. Posteriormente, en la misma sentencia afirmo lo siguiente: “(...) Este
derecho no garantiza que todos los seres humanos sean tratados de la misma forma siempre y en todos
los casos. Como ha sostenido la Corte Interamericana de Derechos Humanos, puesto que “la igualdad
y la no discriminacion se desprenden de la idea de unidad de dignidad y naturaleza de la persona, es
preciso concluir que no todo tratamiento juridico diferente es propiamente discriminatorio, porgue no
toda distincion de trato puede considerarse ofensiva, por si misma, de la dignidad humana” (Opinion
Consultiva N° 4/84). La igualdad juridica presupone, pues, dar un trato igual a lo que es igual y
desigual a lo que no lo es. De modo que se afecta a esta no solo cuando frente a situaciones
sustancialmente iguales se da un trato desigual (discriminacion directa, indirecta o neutral, etc.), sino
también cuando frente a situaciones sustancialmente desiguales se brinda un trato igualitario
(discriminacion por indiferenciacion) .



Empecemos por aclarar que estas dos categorias juridico-constitucionales, entiéndase la diferenciacion
y la discriminacion no son sinénimos. Hay que tener en cuenta, primero, que la diferenciacion es
validamente admitida, teniendo en cuenta que no todo trato desigual constituye un acto de
discriminacion, pues sera constitucionalmente aceptable la diferenciacion, cuando el trato desigual
tenga base en causas objetivas y razonables. Inclusive, hay que reconocer, que, en ocasiones, el propio
Estado promueve el trato diferenciado en determinados grupos sociales, beneficiandolos con incentivos
0, en general tratamientos mucho mas favorables que al resto, con la intencion de compensar
juridicamente a ciertos grupos marginados, sea por temas sociales, econdmicos o culturales para superar
la inferioridad real en que se encuentran. Esto en doctrina es conocido como “discriminacion positiva”.
En otras palabras, cuando el trato desigual no sea ni razonable y mucho menos proporcional, nos
encontraremos frente a un acto de “discriminacion” y, por ello, una desigualdad de trato
constitucionalmente reprochable y repudiable

A mayor abundamiento, hay que tener en cuenta que en el literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 del
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se establece que los consumidores tienen derecho a
un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial, especificando que tienen derecho a no ser
discriminados por motivo de origen, raza sexo, idioma religion, opinion, condicién econémica o de
cualquier otra indole.

Por otro lado, este derecho tiene también repercusién en el articulo 38 del mismo cddigo, en sentido
que reconoce el derecho a los consumidores en general, a no ser discriminados y, por otro lado, el deber
de los proveedores a no hacer discriminacién alguna por los motivos antes descritos, es decir, de origen,
raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion econémica o de cualquier otra indole, respecto de los
consumidores.

Dicho todo esto, el Indecopi en recientes resoluciones (véase los casos de la Res. N° 2025-2019/SPC-
INDECOPI expedida por la Sala Especializada de Proteccidn al Consumidor, y la reciente postura de
la Comision en el caso N° 081-2022/CC3) afirman:

“(...)

26. Si bien diversos drganos resolutivos del Indecopi han
interpretado en el pasado que, el articulo 38 podian desprenderse dos
conductas diferentes a saber: el trato diferenciado ilicito y la
discriminacion; lo cierto es que la categorizacion binaria establecida a
nivel jurisprudencial ha sido revisada por la conformacion actual de la
Sala y, en atencidn a que el articulo 2 de la Constitucion y el Articulo
38 del Cdédigo no realizan una diferenciacion de caracter normativo
entre trato diferenciado y discriminacion, este Colegiado ha
considerado  pertinente reevaluar el criterio empleado; vy
consecuentemente, sostener que el tipo infractor contenido en el citado
articulo 38 debe ser entendido como una Unica figura juridica que
englobe cualquier conducta de los proveedores en el mercado que
afecte el derecho a la igualdad y que se materialice a través de un trato
discriminatorio hacia los consumidores”.

27. De este modo, a través del presente pronunciamiento, la Sala
establece un cambio de criterio en relacién al modo en el que deben
analizarse las conductas donde exista un trato desigual que no se



encuentre justificado de manera objetiva y razonable, entendiéndose
que ello bastard para configurar un acto discriminatorio debiendo
imputarse dichas acciones del proveedor, independientemente de la
causa que origine el trato desigual, como un infraccion a la prohibicién
de discriminacién en el consumo contenida en el articulo 38 del
Caodigo”

Aunqgue el INDECOPI afirma que dichas categorias son parte de una Unica figura juridica, nosotros nos
inclinamos por no considerarlos como “sindnimos”. Entonces, si no son sinénimos, la pregunta seria:
¢Qué son? El Tribunal Constitucional responde a esa interrogante, en la antes mencionada causa N°
05652-2007-PA/TC, criterio el cual nosotros compartimos, cuando en su fundamento N° 18 afirma que:
“(...) Cabe destacar que la no discriminacion y la igualdad de trato son complementarias, siendo el
reconocimiento de la igualdad el fundamento para que no haya un trato discriminatorio. De esta forma,
la igualdad de las personas incluye: (i) el principio de no discriminacion, mediante el cual se prohibe
diferencias que no se pueda justificar con criterios razonables y objetivos; y (ii) el principio de
proteccion, que se satisface mediante acciones especiales dirigidas a la consecucién de la igualdad
real o positiva”. En pocas palabras, y en mérito a todo el desarrollo realizado en los parrafos
precedentes, podemos concluir que el derecho a la no discriminacién constituye un elemento
complementario del derecho a la igualdad, y por ende no son sinénimos, y mucho menos constituyen
una misma categoria juridica.

2.3 ¢En el presente caso, se infringid el deber de informacién o se realizaron actos de
discriminacion?

2.3.1 El deber de informacion en el derecho al consumidor en Peru

Como sabemos, el derecho de proteccidn al consumidor en Per( establece el deber de informacion como
uno de los pilares fundamentales en toda relacion de consumo, en tanto, el proveedor de bienes o
servicios tiene la obligacion de brindar informacion accesible, relevante, oportuna, veraz y suficiente
sobre los productos o servicios que ofrece, con la finalidad que el consumidor pueda adoptar decisiones
conscientes e informadas

El fundamento de este derecho se justifica en el Principio de la Buena Fe, principio que se encuentra
regulado en el articulo V del Titulo Preliminar de la Ley de Proteccion al Consumidor. Segin Ossola,
quien cita a Ferreira, “estamos frente a lo que Engisch llama un concepto juridico indeterminado, es
decir un concepto cuyo contenido y alcance es una gran medida incierto” (2017: 241). Es por ello que
el autor antes citado concluye que “La conducta honesta y proba de la esencia de todos los actos
juridicos, y la situacion de asimetria negocial existente entre proveedor y consumidor le impone la
obligacion de hacerle conocer a este ultimo todas las circunstancias relevantes y necesarias” (2017: 241)

Asimismo, este deber de informacidn se encuentra prevista en nuestra Constitucion, tal como se aprecia
del articulo 65, el cual establece que:

“Con relacion al derecho de la informacion de los consumidores, la
Constitucidon Politica del Per( menciona lo siguiente:

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios.

Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo, vela, en
particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.



Este deber de informacidn se extiende a diversos &mbitos, como a continuacidn enunciaremos:

1. Informacidn basica: El proveedor debe proporcionar datos esenciales sobre el producto o servicio,
como sus caracteristicas principales, condiciones de uso, fecha de vencimiento (en caso de productos
perecibles), instrucciones de seguridad, entre otros.

2. Informacién sobre el precio: EI consumidor tiene derecho a conocer el precio del producto o servicio,
incluyendo impuestos, cargos adicionales y cualquier otro costo relacionado. Ademas, se debe informar
de manera clara y visible sobre las promociones, descuentos o condiciones especiales que apliquen.

3. Informacion sobre garantias: En caso de que el producto cuente con garantia, el proveedor debe
informar sobre su existencia, duracion, cobertura y cualquier otra condicion relevante. Asimismo, debe
proporcionar informacién sobre los mecanismos para hacer valer el derecho a la garantia en caso de
defectos o problemas con el producto.

4. Informacion sobre riesgos y advertencias: Si el producto o servicio presenta algun riesgo para la salud
0 seguridad del consumidor, el proveedor debe informar de manera clara y precisa sobre estos riesgos.
Ademas, se deben proporcionar advertencias o instrucciones de uso adecuadas para evitar dafios o
accidentes.

5. Informacion sobre derechos y reclamos: El proveedor debe informar al consumidor sobre sus
derechos en caso de insatisfaccion con el producto o servicio, asi como los procedimientos para
presentar reclamos, solicitar devoluciones o ejercer acciones legales.

Es importante destacar que el deber de informacion no se limita - Gnicamente - al momento de la venta,
sino que se extiende a lo largo de toda la relacién entre el proveedor con el consumidor. Esto implica
que la informacion debe ser brindada de forma clara y accesible antes, durante y después de la
adquisicidn del producto o servicio.

Por otro lado, la asimetria de la informacion cumple un rol importante en el deber de informacidn, toda
vez que esta abarca un concepto econémico y financiero que se refiere a una situacion en la que una de
las partes involucradas en una relacién contractual tiene mas informacion relevante que la otra. En otras
palabras, hay una disparidad en el nivel de conocimiento entre el comprador y el vendedor, lo que puede
llevar a desequilibrios en la toma de decisiones y a resultados 6ptimos en el mercado.

Asimismo, Morales Acosta seflala que “la asimetria informativa comprende dos aspectos: tanto el
deber de informacion, como el deber de garantizar la idoneidad. En el articulo 65° de la Constitucion
Politica se defiende a los consumidores y usuarios, garantizando el derecho a la informacion sobre los
bienes y servicios que se encuentran a disposicion en el mercado. La asimetrza no es un derecho sino
por el contrario, este contraviene el alcance del derecho del consumidor. Con la asimetria se da una
desigualdad de informacion, siendo el proveedor quien goza y tiene ventaja frente al consumidor y/o

usuario””’.

" Muchaypifia Castafieda, M. D. L. A. (2020). El Deber de Idoneidad, Derecho Inherente del
Consumidor Expediente: N. 1268-2015/CCI (Idoneidad). Repositorio USIL.



Esta situacion de asimetria puede tener un impacto significativo en diversos contextos, como en los
mercados financieros, en la relacion entre consumidores y empresas, y en la toma de decisiones de
inversion. Algunos ejemplos comunes de asimetria de la informacidn incluyen:

1. Seleccidn adversa: Ocurre cuando una de las partes en una transaccion tiene informacion oculta
sobre la calidad o caracteristicas del producto o servicio. Esto puede resultar en una eleccién
por parte del comprador de productos de menor calidad o en una negativa del vendedor a ofrecer
productos de alta calidad debido a la falta de compensacién adecuada.

2. Informacion privilegiada: En los mercados financieros, algunas partes pueden tener acceso a
informacion no publica que puede afectar el valor de los activos, como acciones de una
empresa. Si algunas personas tienen informacion privilegiada y negocian en funcion de esa
informacidn antes de que se haga publica, puede distorsionar el mercado y poner a los demas
inversores en desventaja.

3. Publicidad engafiosa: Las empresas pueden utilizar informacion parcial o engafiosa en sus
campafas de marketing para influir en las decisiones de compra de los consumidores. Esto
puede llevar a que los consumidores compren productos o servicios basados en informacion
incorrecta o incompleta.

La asimetria de la informacion es un concepto importante en la teoria econémica y puede llevar a
consecuencias negativas para la eficiencia y la equidad en los mercados. En respuesta a esto, se han
implementado regulaciones y medidas para tratar de mitigar los efectos perjudiciales de la asimetria de
la informacién y promover transacciones mas justas y eficientes.

I1l.  POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

3.1.1 ¢Podia el Tribunal adecuar en el acto de imputacion, una infraccion no denunciada
expresamente por el denunciante?

Entendido — legislativamente - al Principio de impulso de oficio: “Las autoridades deben dirigir e
impulsar de oficio el procedimiento y ordenar la realizacion o practica de los actos que resulten
convenientes para el esclarecimiento y resolucion de las cuestiones necesarias 8. Nos encontramos con
que la norma apunta a que “la autoridad competente, aun sin pedido de parte, debe promover toda
actuacion que fuese necesaria para su tramitacion asi como superar cualquier obstaculo que se oponga
a la regular tramitacion del procedimiento. Ademas, debera determinar la norma aplicable al caso aun
cuando no haya sido invocada o fuere erronea la cita legal, de manera similar a lo que ocurre en sede
judicial; asi como evitar el entorpecimiento o demora a causa de diligencias innecesarias 0 meramente

formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar cualquier irregularidad producida .’

8 Congreso de la Republica. (2001). , Ley N.° 27444 Articulo 1V, inciso 1, literal 1.3. - Ley del
Procedimiento Administrativo General

® Congreso de la Republica. (2001). , Ley N.° 27444 Articulo 145 - Ley del Procedimiento
Administrativo General



Razon por la cual, nos atrevemos a decir que, el mencionado principio es un componente esencial del
debido procedimiento en sede administrativa, ya que, este permite la tramitacion adecuada y eficiente
de los procedimientos, en beneficio de todos los administrados.

Sin embargo, el Indecopi en el caso en mencidn, entendia — en aquel entonces — que trato diferenciado
y un acto discriminatorio eran dos figuras distintas (criterio que ha cambiado recientemente).

En ese sentido, si bien es cierto, la Comision desarroll6 por separado ambas categorias, y en el mismo
orden de ideas lo hizo el Tribunal, es tan bien cierto, que, bajo el principio de impulso de oficio, el
Indecopi, a través de sus 6rganos podia reconducir la denuncia, adecuandolo en beneficio del
administrado. A mayor abundamiento, y teniendo en cuenta que el trato diferenciado constituye un
presupuesto para la configuracion del trato discriminatorio, consideramos que no existiria vulneracion
al debido procedimiento de las partes en el desarrollo de ambas categorias en el presente caso, dada la
reconduccion que hizo oficiosamente el Indecopi.

3.1.2 ¢ Existio acto de discriminacion en el presente caso?

En el presente caso, la actividad probatoria es fundamental para determinar si Iberia infringié el articulo
38 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (actos de discriminacion), al haber brindado
diferentes soluciones, entre sus clientes, ante un mismo hecho, como por ejemplo se le otorgé la
alternativa de reembolsarle monetariamente su pasaje aéreo a otro pasajero del mismo vuelo del
denunciante, opcion que no se le brindé a él.

De tal manera que, en ambas etapas del procedimiento la denunciada buscé acreditar dicho trato
diferenciado justificadas en circunstancias objetivas. No obstante, a criterio de la Comisidn esto no pudo
ser confirmado, en tanto, no se ofrecié ningin medio probatorio que acreditara dicho hecho. En efecto,
en aplicacidn con lo dispuesto por el articulo 39 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(Carga de la prueba), correspondia al denunciante acreditase que, a otros pasajeros, lberia si les
reembolso el integro del dinero que abonaron por sus pasajes aéreos mientras que a €l unicamente se le
ofrecié un bono. Ahora bien, es cierto, segin el articulo 39 del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (Carga de la prueba) le correspondia al denunciante acreditar dicho hecho, pero el Tribunal,
en ejercicio de sus atribuciones, ejercié su iniciativa probatoria y solicitdé que Iberia presentara medios
de prueba iddneos para justificar las circunstancias objetivas del trato diferenciado, invirtiendo asi la
carga de la prueba y llegando a la conclusidn, luego de valorar los medios de prueba, que si existio
discriminacion, pues como ya lo hemos descrito anteriormente, la discriminacion es todo trato
diferenciado que no se jusftique en una causa objetiva, y como quiera en el presente caso, no se pudo
determinar la causa objetiva que justificara el trato diferenciado, se lleg6 a la conclusién que estdbamos
frente a un acto de discriminacion.

3.1.3 ¢ En el presente caso, existié una vulneracién al deber de informacion?

Repescto de la vulneracion al deber de informacion, en el presente caso el denunciante cuestiono como
hecho infractor independiente, la conducta referida en que Iberia habria transgredido el deber de
informacion, consistente en que esta nunca le informo sobre la posibilidad del reembolso de los pasajes
aereos, como alternativa de solucion ante la cancelacion de vuelos, pues Gnicamente le indicaron que



podia aplicar a la entrega de un bono por los pasajaes aereos como una nota de credito para ser utilizado
posteriormente.

En ese sentido, hubo discrepancia en la evaluacion de dicha infracion, ya que, la comision imputo de
manera independiente la conducta referida declarando infundado dicho extremo en tanto que Iberia no
se encontraba en la obligacion de Informar. Mientras que, la Sala declara la nulidad parcial de la
resolucion, en virtud a que dicha conducta se encontraba contenida en el andlisis del hecho principal
denunciado — acto de discriminacion- que fue objeto de denuncia.

En tanto, quedo acreditado la infraccién al articulo 38 por parte de Iberia y con ello, se le omitio
informar al denunciante de otras alternativas de solucidn, se verifico que el hecho denunciando era uno
de los elementos concurrentes en la configuracion del acto de discminacion.

Es decir, no hubo una vulneracion al deber de informacion como tal en forma aislada, sino que dicha
omision se encontraba sumergida dentro del acto de discriminacion en si.

3.1.4 (Se aplico correctamente la actividad probatoria en el presente procedimiento?

Al interior de todo proceso o procedimiento, la actividad probatoria es determinante pues es a través de
ella que se podra confirmar los hechos afirmados por las partes, tanto para pretender declarar fundada
su pretension o consolidar su derecho de defensa. Dada la importancia, es menester previamente definir
algunos conceptos basicos, entre ellos que se entiende por “prueba”.

Es probable que el concepto de prueba pueda tener mas de un significado para el derecho en si, al punto
de confundirse — muy frecuentemente — con la nocion de “medio de prueba”. En si, prueba es aquella
comprobacidn a la que arriba el juzgador, a través de los medios establecidos en la ley de la verdad de
un hecho materia de controversia del cual depende la pretension. Mientras que, medios de prueba son
denominados a todos aquellos mecanismos admitidos por ley para incorporar al interior del proceso el
material probatorio necesario para la comprobacion del hecho controvertido en si.

Determinado ya la diferencia entre los conceptos de “prueba”y “medio de prueba”, veamos ahora que
constituiria el &mbito a probar, y para ello debemos de diferenciar los conceptos de “objeto” y “tema”
de prueba. Para el profesor espafiol Montero Aroca, constituye objeto de la prueba “todas aquellas
realidades que en general pueden ser probadas, con lo que se incluye todo lo que las normas juridicas
pueden establecer como supuesto factico del que se deriva una consecuencia también juridica. Esto se
resumiria con una simple pregunta: ¢ Qué puede probarse? Y su respuesta debe ser siempre genérica
y abstracta, sin que esto se refiera a un proceso concreto” (2014:623). Extrapolando el concepto
descrito, al caso que nos convoca, podemos graficar que cuando la norma describe los supuestos facticos
exigidos para otorgar la consecuencia juridica solicitada, y todos ellos tienen necesidad de ser probados
en un proceso en general, estamos frente a un caso de “objeto de prueba”.

De la misma manera, el autor antes citado, nos comenta que el concepto de tema de prueba hace
referencia a “lo que debe probarse en un proceso concreto para que le tribunal declare la consecuencia
juridica pedida por la parte. En este caso, la pregunta por hacerse seria ¢ Qué debe probarse? Y la
respuesta tiene que ser, a diferencia de lo comentado como objeto de prueba, concreta, en la medida a
gue se refiere a un proceso determinado” (2014:623). En otras palabras, en el analisis del caso en



concreto, cuando dos posiciones — obviamente antagdnicas — chocan, los hechos controvertidos entre
ellos, se vendria a convertir en “tema de prueba”.

Por otro lado, la actividad probatoria consta de cuatro etapas, las cuales a continuacion pasamos a
enunciar: i) etapa de ofrecimiento, ii) etapa de admision, 1) etapa de actuacion; y, por Gltimo, iv) la
etapa de valoracion. En la etapa de ofrecimiento, los sujetos procesales aportan sus medios probatorios
tendientes a la futura confirmacion de los hechos alegados por ellos. En la etapa de admision de la
prueba, el juzgador velara por admitir a tramite, todos aquellos medios de prueba que sean conducentes,
pertinentes y Utiles para el proceso. Aqui una pequefia reflexion: Para Parra Quijano, la conducencia
no es otra cosa que “la idoneidad legal que tiene una prueba para demostrar determinado hecho”
(2002: 142), por su parte, el mismo autor, al momento de explicar la pertinencia, nos hace mencién que
“es la adecuacion entre los hechos que se pretenden llevar al proceso y los hechos que son tema de la
prueba en éste. En otras palabras, es la relacion de facto entre los hechos que se pretenden demostrar
y el tema del proceso” (p. 142). Por Gltimo, al momento de explicar la utilidad, el profesor colombiano
asocia el concepto de utilidad al de necesario para los fines del proceso.

Continuando la descripcién de las etapas, tenemos que la etapa de actuacion de la actividad probatoria
es la realizacion en si de los medios probatorios al interior del proceso, es el momento en donde se
desarrollan — en base al procedimiento establecido en la norma procesal — para su actuacion. Por Gltimo,
la etapa final de la actividad probatoria recae Gnicamente en los hombros del juez, y nos referimos a la
etapa de valoracion. Para el profesor espafiol Nieva Fenoll, la valoracion de la prueba “es aquella
actividad de percepcion por parte del juez de los resultados de la actividad probatoria que se realiza
en un proceso ” (2010: 34)

Hecho todo este preAmbulo necesario, es menester comentar que, en el presente procedimiento, la
Comision no hizo efectivo los principios de oficialidad y verdad material, limitandose Unicamente a
valorar los medios de prueba ofrecidos por las partes, los cuales fueron calificados como insuficientes,
motivo por el cual fue desestimada la denuncia por no haber podido acreditar los hechos denunciados.
Sin embargo, el Tribunal, asumiendo el rol que le corresponde en estos casos, aplica los principios
omitidos por la Comision, y ordena la actuacion oficiosa de ciertos medios de prueba e informacién que
considera relevante, los cuales luego de ser valorados en forma conjunta, arribaron a una conclusion
diferente que la Comision, lo cual provocé la revocatoria de la resolucidn de primera instancia apelada.

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
4.1.1. Resolucion emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor

Manifiesto mi disconformidad con lo resuelto por la comisién en todos sus extremos, en tanto, debemos
partir por recordar que el “objeto de prueba”, en este caso, estaba referido a todos aquellos supuestos
de hecho que generan como consecuencia la existencia de un trato diferenciado sin que existiera una
razon objetiva justificante, en otras palabras, “un acto discriminatorio”. No obstante, luego del debate
contradictorio que ocurrié en el procedimiento, se puede establecer que el “tema” de prueba se
recondujo a confirmar si existieron razones objetivas que justificaran la existencia de un trato
diferenciado entre los pasajeros de la aerolinea.

Por otro lado, y previa a la etapa resolutiva del procedimiento, la Comision aplicé - ante la falta de

medios probatorios para confirmar ciertos hechos importantes - la técnica procesal de la carga de la
prueba, trasladandole al consumidor afectado la carga de acreditar los hechos que configuran tanto el



trato desigual, como la carencia de causas objetivas que justificaran dicho trato. Hay que tener en cuenta
que, en la Ley de Proteccién al Consumidor, especificamente en su Art. 39 establece que:

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al
consumidor afectado cuando el procedimiento se inicia por denuncia de este o la
administracién cuando se inicia por iniciativa de ella. Para acreditar tal
circunstancia, no es necesario que el afectado pertenezca a un grupo determinado.
Corresponde al proveedor el producto o servicio acreditar la existencia de una
causa objetiva y justificada. Si el proveedor demuestra la existencia de una causa
objetiva y razonable, le corresponde a la otra parte probar que esta es en realidad
un pretexto o una simulacién para incurrir en préacticas discriminatorias. Para
esos efectos, es valida la utilizacion de indicios y otros sucedaneos de los medios
probatorios.

Asimismo, para Montero Aroca, la carga es un imperativo del interés propio (la accién se lleva a cabo
porgue conviene a la parte), mientras que la obligacion es un interés ajeno (la accion se lleva a cabo
porque hay otra persona que tienen derecho a ella). La carga de la prueba es una de las principales
manifestaciones que es la carga en general (2014:631). En el caso especifico del derecho al consumidor
la carga de la prueba recae, como bien opina Carbonell O’Brien, “en el consumidor afectado, cuando
el procedimiento se inicia por denuncia de este 0 a la administracion cuando se inicia por iniciativa de
ella” (2021:182).

En ese escenario fue que la Comisién, al valorar conjuntamente los medios de prueba admitidos y
actuados, y ante la insuficiencia probatoria de los hechos afirmados, declard Infundida la denuncia
formulada. Es decir, si bien es cierto el sefior S. I. R. J tenia el deber de presentar medios probatorios
(articulo 104° del Codigo), como sostuvo la Comision, lo cierto es que la Autoridad Administrativa
también tiene el deber y facultad de actuar medios probatorios, en atencion al Principio de oficialidad
y Verdad Material, especialmente, en casos en los que, por la complejidad de la materia, el consumidor
se encuentra en una gran dificultad o imposibilidad para actuar medios probatorios, tal como sucede en
el presente caso.

De tal manera que, al sustraerse la Comisién de aplicar los principios de oficialidad y verdad material,
limitandose a resolver aplicando la carga de la prueba contra el denunciante, se vulneré el derecho al
debido procedimiento del denunciante en la referida resolucion.

4.1.2. Resolucion emitida por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

Sobre lo resuelto por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, manifiesto mi conformidad
ya gue, la actividad probatoria en la presente instancia tuvo otro giro, y esto debido al principio de
oficialidad que toda entidad administrativa goza, sumado al principio de verdad material. En mérito a
ella, el Tribunal ordend “oficiosamente” la aclaracion de ciertos puntos, sumados a la actuacion de
ciertos medios de prueba, los cuales no habian sido ofrecido por ninguna de las partes.

En ese sentido, una vez aclarado y recibido dichos medios de prueba ordenados oficiosamente por la
Sala, esta valor6 conjuntamente los mismos y resaltd — entre otras cosas - que la captura de pantalla
presentada por Iberia no tenia la apariencia de un ticket aéreo electrénico, sino que mas bien involucraba
una captura de pantalla del sistema informatico de Iberia sobre el boleto aéreo del denunciante.
Asimismo, la Sala afirmé que si bien se aprecia la indicacion en idioma inglés que el billete de vuelo



no es reembolsable en caso de cancelacion; es también cierto que, por un lado, no se verifica que dicha
informacion haya sido remitida al denunciante al momento de la compra del billete aéreo o que el
usuario hubiera aceptado dichas condiciones antes de continuar con la referida compra.

Fue precisamente en ese escenario, que en tanto Iberia habia sostenido su defensa en que el trato
diferenciado se encontraba justificado en los términos y condiciones de los boletos aéreos del
denunciante (tarifa econdémica), no fue ofrecida y mucho menos admitida y peor aln actuada, algin
medio de prueba que sustentara dicha afirmacion.

En ese sentido, la Sala declara la nulidad parcial de la Resolucién 1 del 7 de octubre de 2020 y de la
Resolucion 0590-2021/CC2 del 27 de abril de 2021, emitidas por la Comisién de Proteccion al
Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, en el extremo que imputd y se pronuncid, respectivamente, como
conducta independiente, el hecho de que Iberia Lineas Aéreas de Espafia Sociedad Andnima Operadora
habria incurrido en una infraccién de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, con relacion a que "el personal de la aerolinea no habria informado adecuadamente al
denunciante sobre la posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos adquiridos". Ello, en la medida que,
los hechos descritos en esta presunta infraccion se encontraban subsumidos en la conducta imputada
referida a que el proveedor incurrié en un acto de discriminacion sobre la diferenciacion efectuada entre
otros pasajeros en el reembolso de los pasajes.

V. CONCLUSIONES

5.1 Nos encontramos ante una infraccién al deber de idoneidad, cuando se verifique la no
coincidencia entre las expectativas que pueda tener el consumidor (en nuestro caso por el
servicio requerido) y lo que realmente recibid; y en tanto, Iberia no cumplié con las clausulas
implicitas que tiene este tipo de relacion de consumo, brindo un servicio no idoneo.

5.2 No todo trato desigual desencadena un acto de discriminacidn, pues sera constitucionalmente
aceptable la diferenciacién, cuando el trato desigual tenga base en causas objetivas y
razonables. Es decir, en el presente caso Iberia ante un mismo hecho -cancelacion de vuelo-
brindo diferentes soluciones, sin embargo, no justifico dicho trato diferenciado realizado a los
pasajeros.

5.3 La omision de informacion por parte del personal de Iberia se encuentra dentro de la infraccion
al Art. 38, siendo importante destacar que el deber de informacién no se limita Gnicamente al
momento de la venta, sino que se extiende a lo largo de toda la relacion entre el proveedor vy el
consumidor. Esto implica que la informacién debe ser brindada de forma clara y accesible antes,
durante y después de la adquisicion del producto o servicio.

5.4 El hecho que Iberia informo previamente las condiciones de la tarifa de los pasajes comprados
por el denunciante, fue determinante para determinar si se configuro el acto de discriminacion,
ya gue, este cargo de previa informacion jugo un papel importante a nivel probatorio en el
presente caso, es decir, si Iberia demostraba que informo de manera previa las condiciones que
justificaban el trato diferenciado, no habria discriminacion.

5.5 Al no contar con algun medio de prueba para poder acreditar la previa informacion, lberia
infringié el articulo 38 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (actos de
discriminacion), en tanto, no demostro la causa obejtiva que justificara el trato diferenciado y
con ello, omiti6 informar al denunciante de otras alternativas de solucion, se verificd que el



hecho denunciando era uno de los elementos concurrentes en la configuracion del acto de
discminacién.Es decir, no hubo una vulneracion al deber de informacién como tal en forma
aislada, sino que dicha omisién se encontraba sumergida dentro del acto de discriminacién en
si.
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PROCEDENCIA  : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR —
SEDE LIMA SUR N° 2 o
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE
DENUNCIADA
MATERIAS CRIMINACION

DEBER DE INFORMACION

NULIDAD §
ACTIVIDAD :  TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

SUMILLA: Se revoca la resolucién venida en grado, en el extremo que declaro
infundada la denuncia interpuesta contra
' ¥, en consecuencia, se declara fundada la
misma, por infraccion del articulo 38° de Ia Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, al haber quedado acreditado que el proveedor
incurrié en un acto discriminatorio contra el denunciante, en tanto se constaté
que la aerolinea reembolsé el valor de los boletos de avion adquiridos por otro
pasajero para el vuelo con ruta Lima - Madrid - Lima de ma yo de 2020; mientras
que al interesado solo le ofrecié un bono que se utilizaria como una nota de
crédito hasta junio de 2021. Ello, sin que Ia aerolinea hubiera demostrado la
Justificacién que alegé sobre este trato diferenciado, referido a las
condiciones de la tarifa de los pasajes aéreos. ¥ '

Se declara la nulidad parcial de la Resolucién 1 del 7 de octubre de 2020y de
la Resolucién 0590-2021/CC2 del 27 de abril de 2021, emitidas por la Comisién
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el extremo que injputé
y se pronuncid, respectivamente, como conducta independiente, el hecho de
que habria
incurrido en una infraccion de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor, con relacién a que “el personal de la
aerolinea no habria informado adecuadamente al denunciante sobre la :
posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos adquiridos”. :

Ello, en la medida que, los hechos descritos en esta presunta infraccion se
encontraban subsumidos en la conducta imputada referida a que el proveedor
incurrié en un acto de discriminacién sobre la diferenciacién efectuada entre
otros pasajeros en el reembolso de los pasajes. : E

SANCION:

5 UIT, por infraccién del articulo 38° de Ia Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Lima, 6 de diciembre de 2021
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ANTECEDENTES

1. El1 de junio de 2020, el sefor en adelante, el
sefior g ) denuncié a ;

, por presunta infraccién de la Ley

= o adciontc
20571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el

Codigo), atendiendo a las siguientes consideraciones:

(iv)

v)

(vi)

(vil)

(viii)

El 2 de diciembre de 2019 adquirié 3 pasajes aeéreos -para 3 personas-
para el itinerario Lima-Madrid (ida), Madrid-Lima (vuelta), a realizarse
desde el 9 al 30 de mayo de 2020 (el costo de cada pasaje ascendié a
US$ 847,02);

debido a la pandemia del Covid-19 se restringieron los vuelos a nivel
mundial, y a nivel nacional por el Estado peruano. Por tal prohibicion el
referido vuelo se vio imposibilitado de realizarse;

asi, el 4 de marzo de 2020 se comunico corjilia@l para averiguar como
proceder sobre los pasajes debido a que era riesgoso viajar en mayo de
2020, ante lo cual la aerolinea le indicé que la Gnica alternativa era aplicar
a un bono por los pasajes aéreos como una nota de crédito para ser
usado posteriormente;

en este punto, @ nunca le indico que existia otra alternativa, como el
reembolso del pasaje aéreo. Al no tener otra opcion, accedi6 al referido
bono, el cual le fue remitido mediante correo electrénico del 3 de abril de
2020 por los pasajes aéreos en cuestion que, finalmente, tenian como
limite de uso hasta el 30 de abril de 2021;

posteriormente, tomé conocimiento de que la denunciada habia
procedido al reembolso del pago de los pasajes a otros pasajeros de su
mismo vuelo; esto era, la aerolinea les otorgd como opcion de cambio el
reembolso de los pasajes aéreos, sin necesidad de aplicar el bono o
beneficio distinto;

ante ello presentd un reclamo a Jda@Folicitando que revisen su caso,
debido a que nunca le habia informado sobre dicha posibilidad de
reembolso, pues la tnica opcion que les dio era el bono;

mediante correo electrénico del 7 de mayo de 2020 la denunciada le
respondié; pero solo se limité a indicarle los beneficios del bono al cual
habia aplicado. Ante otro reclamo le respondieron que, al haber aplicado
al bono, este tenia la condicion de reembolso del pasaje, por lo que no
existia la posibilidad de canjearlo por un reembolso en dinero del valor
de los pasajes adquiridos;

elio evidenciaba que B efectud un trato diferenciado pues a algunos
consumidores les habia permitido el reembolso en efectivo del costo del
pasaje aéreo, mientras que a otros no les otorgé dicha alternativa,

i RUC 20100041449, con domicilio fiscal situado en Av. Camina real Nro. 390, Int. 902, Urb. Centro Comercial Camino
Real, distrito de San Isidro — Lima.
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(ix) lo expuesto evidenciaba que [E## nunca le informé adecuadamente de
que existia la posibilidad de reembolso en efectivo del pago de los
pasajes, limitando como unica opcidn aplicar a un bono: Y,

(x) solicitaba que se ordene a la denunciada proceder con el reembolso del
costo del pasaje a la tarjeta de crédito con la cual compré los pasajes y
que en el futuro se abstenga de incurrir en conductas similares contra el
denunciante. Asimismo, requirié el pago de las costas y costos incurridos
en el procedimiento. 5

2. Mediante Resolucién 1 del 7 de agosto de 2020, la Secretaria Técnicaf de iaf
: Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
et Secretarfa Técnica de la Comisién) admitio a tramite la denuncia presentada

por el sefior PRRREE-ontra PRI formulando la siguiente imputac 6n de
cargos: .

()  Presunta infraccién del articulo 38° del Cddigo, en tanto 1abria
tenido un trato diferenciado con el denunciante, pues habria reem olsado
el valor de los boletos de avién adquiridos por otros pasajeros para el
vuelo con ruta Lima — Madrid — Lima del 30 de mayo de 2020, y a él solo
le habria ofrecido un bono que se utilizaria como una nota de crédito
hasta junio de 2021; y, '

()  presunta infraccion de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo, en tanto
el personal de [E@E# no habria informado adecuadamente al denunciante
sobre la posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos. ?

3. El24 de marzo de 2021, PR presento su escrito de descargos manifestando
lo siguiente:

o~ () Rechazaban la existencia del presunto acto de discriminacién en el
tratamiento de la solicitud del denunciante, pues con motivo de Ia
pandemia del Covid-19, el cual era un suceso fortuito que habia afectado

a todos, Frindé flexibilidad a los pasajeros para cambiar la fecha |

de viaje, obtener un bono para futuro viaje o proceder al reemboliso,

siempre y cuando asi lo permitiera la condicién de la tarifa adquirida; ;

(i)  todos los pasajeros eran informados sobre las condiciones de la tarifa

que adquirian al momento de hacer la compra por internet, puesto que,

para continuar con el proceso de compra, debian brindar su aceptacion, .

a fin de culminar la operacién que estaban realizando;

(iii) en el caso del sefior JEUREN se trataba de billetes o boletos con 2

bases tarifarias (OONONQM7 y AONONOM?) lo que significaba. que

aplicaba la condicién de la tarifa mas econémica, la cual era la que tenia

mas restricciones; y,

(iv) en tal sentido, adjuntaban el aviso que auspicio Indecopi, entre otros, en

el que la autoridad de consumo indicaba que los usuarios de transporte

aéreo debian informar si estaban adquiriendo una tarifa no reembolsable

y/o una tarifa no endosable.
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(i)

(i)

(i)

(iv)

(v)

(vi)
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Por escritos del 25 y 30 de marzo de 2021, - sostuvo lo siguiente:

El 2 de abril de 2020, esto era, antes de que ninguno de los vuelos se
viese afectado por la pandemia del Covid-19, el denunciante solicité el
bono por el valor de sus billetes, los cuales fueron enviados a los titulares
por correo electronico al dia siguiente;
el 10 de abril de 2020 se produjo la cancelacion de los vuelos materia de
denuncia por la alerta sanitaria;
lo indicado por el sefi especto a que habian reembolsado
a otros pasajeros el importe de los boletos del mismo vuelo, su
representada desconocia a cuales pasajeros se referia el denunciante;
no obstante, era factible que, por los términos y condiciones de la tarifa
de los boletos que adquirieron dichos pasajeros, ello les permitia, en caso
de cancelacion de vuelos, el reembolso de los pasajes;

cambio, las condiciones de los pasajes adquiridos por el sefior
h eran distintas, puesto que la tarifa mas economica era la que
tenia mas restricciones; v,
por tales razones, - no podia acceder a lo solicitado por el
denunciante, maxime cuando el bono otorgado tenia caracter de no
reembolsable.

Por Resolucion 0590-2021/CC2 del 27 de abril de 2021, la Comisién de

Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision)
arrib6 a la siguiente decision:

()

(ii)

(i)

Declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior EGRGR@RcONtra
por presunta infraccién del articulo 38° del Codigo, al considerar
que no se acreditd que el proveedor hubiese brindado un trato
diferenciado al denunciante. Ello, pues no se habria demostrado que
reembolsé a otros pasajeros el valor de los boletos de avion adquirido
para el vuelo del itinerario Lima — Madrid - Lima en mayo de 2020,
mientras que al interesado solo le habria ofrecido un bono que se
utilizaria como una nota de crédito;
declaré infundada la denuncia interpuesta contra 0" presunta
infraccion de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cadigo, al estimar que se
acredité que la aerolinea no se encontraba obligada a informar al
denunciante respecto a la posibilidad de reembolso dinerario de los
pasajes aéreos; y,
denego las medidas correctivas, asi como el pago de las costas y los
costos del procedimiento solicitados por el sefior

El 24 de mayo de 2021, el sefior ISR apelé la Resolucién 0590-

2021/CC2, manifestando lo siguiente:

(i

M-SPC-13/18

Respecto a la denuncia por discriminacion, resaltaba que la Comisién no

tomé en consideracion de que PR nunca negd que habia procedido
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con el reembolso del importe del billete aéreo a otros pasajeros, pues
solo se limité a afirmar que ofrecié al denunciante una solucién en
particular ante la cancelacion del vuelo, el cual fue la emision de un bono;
era contraproducente que se requiera al denunciante la carga de la
prueba, cuando el consumidor se encontraba en una situacién de
asimetria frente al proveedor:
la Comisién debid haber solicitado informacién de todos los pasajeros de
dicho vuelo y las condiciones o alternativas frente a la cancelacién.
sin perjuicio de lo anterior, presentaba el impreso de una transferencia
bancaria que realiz6 Bl al reembolsar el pasaje en favor de una
pasajera, por el importe de US$ 2 619,03: ¥
con relacién a su denuncia por defecto en la informacion, la Comisién
incurrié en un error al sefialar que JE§E® no tenia obligacién de informar
al consumidor sobre la posibilidad del reembolso de los pasajes; lo cual

- ]
ra

resultaba contradictorio, porque en su pronunciamiento final, tal como lo

afirm¢ B manifestd que no se informé al sefior

posibilidad de reembolso debido a que la suspensién de vuelos fue a

causa de un caso fortuito:

(vi} la Comision confundia que el reembolso de los pasajes era sinéninﬁo de

entrega de un bono por el concepto de los pasajes; v,

(vii) en su portal de internet la denunciada sefialaba que podia adoptarse 3
tipos de acciones frente a la cancelacion de un vuelo: a) entrega de un
bono, b) cambiar las fechas del vuelo; y, ¢) el reembolso del billete aéreo
(esto era, la devolucion del dinero), lo cual evidenciaba que si existia esta
ultima alternativa desde el principio, la que hubiera solicitado, de haber

conocido.

El 7 de julio de 2021, J@bsolvié el traslado del escrito de apelacién del
denunciante, reiterando su posicion frente a los hechos denunciados afn su

contra, dirigido a que se confirme la resolucién impugnada.

Por escrito del 19 de julio de 2021, el seﬁoH!icité, ante esta

instancia, que se convoque a las partes a una Audiencia de Conciliacién en el

marco del Expediente 0409-2020/CC2. Dicho escrito fue trasladado a ,

por la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en Proteccion al

la

Consumidor (en adelante, la Secretaria Técnica de la Sala) mediante Pro u(eido

2 del 19 de agosto de 2021.

El 23 de agosto de 2021,
de la mencionada solicitud de conciliacion formulada por el denunciante.

resentd un escrito en respuesta al trasflado

Por Requerimiento 140-2021/SPC del 10 de setiembre de 2021, la Secretaria

Técnica de la Sala requirié a JE@lue cumpla con aportar la siguiente
informacidn y el sustento respectivo de la misma (sustento documental u qtro):
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Precisar si al momento de la compra de los billetes aéreos dei sefior
este tuvo a su disposicion el conjunto de términos y
condiciones aplicables a sus pasajes, incluyendo lo referido a si tenfa o
no la posibilidad de un reembolso ante una cancelacion o incidente con
el itinerario de vuelo;
de ser el caso, indicar dénde se sefalaria que los pasajes aéreos que
adquirié el denunciante eran de una tarifa econdmica y que, por tanto, no
eran pasibles de un reemboiso ante un incidente con el itinerario de
vuelo;
brindar el detalle de pasajeros que adquirieron boletos aéreos para el
itinerario y/o alguno de los tramos materia de denuncia; vy, luego,
especificar cuales de ellos adquirieron billetes aéreos bajo las mismas
condiciones que el pasajero denunciante; vy,
del detalle de pasajeros anteriormente referido, precisar: (1) a cuantas
personas se les reembolsé el valor economico de sus boletos ante la
cancelacién del itinerario y/o alguno de los tramos materia de denuncia;
y, (2) a cuantos pasajeros se les entregé un bono por el valor de sus
billetes luego de la aludida cancelacion.

11. Mediante escrito del 24 de setiembre de 2021, - respondi¢ dicho
requerimiento, manifestando lo siguiente:

(i

(i)

(iv)

v)

M-SPC-13/1B

Sobre el punto (i) del requerimiento, precisaban que, al momento de la
compra por el portal de internet de su representada ofrecian diversas
tarifas y el mismo pasajero era quien elegia la que mas le convenia;

en el proceso de la compra se informaba al pasajero sobre las
condiciones de la tarifa que estaba adquiriendo. Debia dar “click” al botdn
de “aceptar’, pues de lo contrario no podia pasar al siguiente paso para
concretar la compra,;

con el envio del billete electrénico al correo del pasajero, también se
enviaba las condiciones del mismo. Adjuntaban dicho documento a fin de
que la Sala verifique dicho alegato;

respecto al punto (ii) del requerimiento, resaltaban que era el mismo
cliente quien elegia la clase en la que queria viajar al momento de la
compra (podia ser cabina business, turista premium o econdmica).
Concretada la compra dicha informacién se consignaba en el billete
electrénico. Presentaban a la Sala, a modo de ejemplo, los formatos con
los cuales se enviaban los billetes electronicos a los pasajeros: en el
primer ejemplo se detallaba Economy; y en el segundo ejemplo se
detallaba la base tarifaria AONONOM?7;

en el histérico del billete del denunciante se visualizaba la informacion
sobre la condicion de la tarifa. En este caso era una mezcla de tarifas. Se
apreciaba que era de clase econémica (clases ‘0" y “A"), al cual aplicaba
las condiciones de la tarifa mas econdmica y la indicacién “REF AND
CHGS RESTRI” (reembolsos y cambios restringidos). Tal como habian

indicado anteriormente, antes de la compra el pasajero “aceptaba’ las
6/36
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ANALISIS

Cuestién previa: Sobre la solicitud de citacién a audiencia de conciliaciéon

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENC
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUA,
Sala Especializada en Proteccién al Consumido,

R

RESOLUCION 2621-2021/SPC-INDECOP]

EXPEDIENTE 0409-2020/cC2

condiciones de la tarifa que estaba adquiriendo, pues de lo contrario no
se podia concretar la compra y emisién del billete; Y,
(vi) con relacién a los puntos (iii) y (iv) del requerimiento, adjuntaban la
relacién de pasajeros solicitada y el estado en el cual se encontraban
dichos billetes. Asimismo, solicitaban que, al amparo de lo dispuesto por
la Ley 28733, Ley de Proteccion de Datos Personales (en adelante, Ley
de Proteccién de Datos Personales) la mencionada relacién de pasajeros
y el contenido de tal informacion sean considerados bajo estricta
confidencialidad, pues de remitirse al denunciante estarian vulnerando
dicha ley en la proteccion de datos de sus pasajeros. :

El 10 de noviembre de 2021, la Sala Especializada en Proteccién al
Consumidor (en adelante, la Sala), emitié la Resolucién 2443-2021/SPC-
INDECOPI, a través del cual declaro la reserva y confidencialidad, por un plazo
indefinido, de la relacién de pasajeros presentada por in su escrito del
24 de setiembre de 2021. Ello, al considerar que, la referida documentacion
contenia informacién que pertenecia a la esfera privada de terceros ajenos al
procedimiento, cuya divulgacién sin previa autorizacién podria ocasionar un.
perjuicio a alguna de las partes. : "

13.

14.

15.

El articulo VI del Titulo Preliminar del Cédigo establece como politica pdblica
del Estado la promocién del uso de los mecanismos alternativos de solucién

de controversias, tales como el sistema de arbitraje de consumo, la mediacion |

y la conciliacién antes e incluso durante la tramitacién de! procedimiento
administrativoz,

Asi, el esfuerzo del Estado por promover los mencionados mecani;émos
alternativos de solucion de conflictos y garantizar la eficacia de la defensa de

los intereses de los consumidores se ve materializado en la posibilidad de

concluir el procedimiento mediante el desistimiento y los acuerdos deriv ados

de una conciliacién o transaccién extrajudicial.

A su vez, conviene tener presente que el articulo 107-A del Cadigos esta blece
que, en cualquier estado e instancia del procedimiento, el 6rgano reso utivo

M-SPC-13/1B 7/36

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TiTULO PRELIMINAR. Articqlb Vi, -
Politicas publicas, El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de conflictos entre

proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y :
répidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacion, la
conciliacién y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de- autorregulacion; asimismo, garantiza el acceso a |
procedimientos administrativos y judiciales 4giles, expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y Ia reparacion |

de dafics. Igualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos. 1
LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 107°-A.- Formas de

conclusion anticipada del procedimiento de oficio promovido por denuncia de parte. En cualquier e§tado e :
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16.

17.

18.

19.

a)

20.
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puede declarar su conclusién anticipada cuando las partes lleguen a un
acuerdo mediante conciliacion.

En el presente caso, de los antecedentes se aprecia que, mediante escrito del
19 de julio de 2021, el sefior UM solicité ante esta instancia, que se
programe una audiencia de conciliacion, evidenciando su intencién de llegar a
un acuerdo con |J@@ue ponga fin a la controversia que dio inicio al presente
procedimiento.

Sin embargo, conviene tener en cuenta que si bien, mediante Proveido 2 del
19 de agosto de 2021, la Secretaria Técnica de |a Sala puso en conocimiento
de la denunciada el escrito que contenia el pedido del sefor Fara
programar una audiencia de conciliacion, BEE@E espondio dicho pedido,
mediante escrito del 23 de agosto de 2021, reiterando sus alegatos de defensa
dirigido a que se declare infundada la denuncia interpuesta en su contra; io
cual lleva a concluir que no tenia interés de conciliar.

En ese orden de ideas, conviene hacer notar que esta Sala no advierte
evidencia alguna que haga manifiesta la intencion y/o voluntad de la parte
denunciada de participar en una audiencia de conciliacién con el sefior
Rodriguez, a fin de llegar a un acuerdo conciliatorio.

Por tanto, considerando que, de los actuados ante esta instancia, no se
desprende el animo conciliatorio de ambas partes, ni ningtin otro elemento o
circunstancia que justifigue convocar a una ‘audiencia de conciliacion,
corresponde a esta Sala denegar el pedido del denunciante en dicho extremo.

Sobre la prohibicién de la discriminacién en el consumo

Marco tedrico general

En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido
reconocido expresamente en el numeral 2 del articulo 2° de la Constitucion
Politica del Pert, que establece en forma expresa y clara lo siguiente:

instancia del procedimiento de oficic promovido por denuncia de parte, el drgano resolutivo puede declarar su
conclusion anticipada en los siguientes supuestos:

1. Cuando el denunciante formule desistimiento del procedimiento o de la pretension antes de la notificacion de ta
resolucién que agota la via administrativa.

2. Cuando las partes lleguen a un acuerdo mediante conciliacion, mediacién, transaccion o cualguier ofro acuerdo
que, de forma indubitable, deje constancia que se ha solucionado la controversia materia de denuncia antes de
la notificacion de la resolucion que pone fin a la misma.

Cualquiera de las partes podra acreditar ante el 6rgano resolutivo {a solucion de la controversia, para que la autoridad
declare la conclusion anticipada del procedimiento. El procedimiento continuara respecto de aquellos denunciados 0
pretensiones no comprendidos en dicha conclusién anticipada.

La autoridad podra continuar de oficio el procedimiento si del analisis de los hechos denunciados considera que podria
estarse afectando intereses de terceros o la accion suscitada por & iniciacién del procedimiento entrafiase interés
general.
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INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Per(i Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
£.mail; postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



[

- 000087

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA CQMPE TENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion af Consumidor

RESOLUCION 2621-2021/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0409-2020/CC2

“Articulo 2°.- Toda persona tiene derecho: (...)
2. A la igualdad ante Ia ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de
origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicién econémica 0 de
cualquier otra indole. (...)"

21. En relacién con el mandato establecido en el articulo 2° de la Constitucién, en
diversa jurisprudencia, el Tribunal Constitucional ha sefialado que la igualdad
ostenta la doble condicién de principio y de derecho subjetivo*. En su calidad
de principio, constituye el enunciado de un componente axiolégico del
ordenamiento constitucional, que vincula y se proyecta sobre todo el
ordenamiento juridico. Como derecho subjetivo, se constituye en un derecho
fundamental que reconoce la titularidad de Ia persona sobre un bien
constitucional: la igualdad oponible a un destinatario. Por ello, se ha senalado
que la igualdad se trata del reconocimiento de un derecho a no ser
discriminado por razones proscritas por la propia Constitucién (origen, raza,
sexo, idioma, religién, opinién, orientacién sexual, condicion econémica, entre
otros) o por otras que juridicamente resulten relevantes. :

22. El derecho a la igualdad, al proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento
legal, se manifiesta como derecho objetivo también en la regulacién especial
sobre proteccion al consumidor. De este modo, el articulo 1°.1 literal d) del
Codigo sefiala que los consumidores tienen derecho a un trato justo y
equitativo en toda transaccion comercial, prohibiéndose expresamente la
posibilidad de ser discriminados por los mismos motivos establecidos en el
articulo 2° de la Constitucion, asi como por otros de cualquier indoles,

23. En este contexto preceptivo, el articulo 38° del Cadigo establece la clausula
normativa segin la cual los proveedores se encuentran prohibidos de
establecer discriminacion alguna respecto de los solicitantes de los productos

J : Yy servicios que ofrecen, asi como de realizar seleccién de clientela, eriuir a

R personas o realizar otras practicas similares, sin que medien causas de

seguridad del establecimiento, tranquilidad de sus clientes u otras razones

objetivas y justificadass. :

Ver sentencias recaidas en los expedientes 0045-2004-AA/TC (accién de inconstitucionalidad interpuesta por el

Colegio.de Abogados del Cono Norte de Lima contra el articulo 3° de la Ley 27466) y 05157-2014-PA/TC proceso
de amparo interpuesto por la sefiora Marfa Chura Arcata contra {a resolucion expedida por la Sala Civil de la Corte
Superior de Justicia de Puno). :

§ LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL. CONSUMIDOR. Articuio 1°.- Derechos fde los -
consumidores. :
1.1 En los términos establecidos por ei presente Cadigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
() :
d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial ¥y @ no ser discriminados por motivo de origen,
raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole. (...) : :

& LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 38°.- Prohibicién de
discriminacion de consumidores. §

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos

dentro o expuestos a una relacién de consumo. : 3
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En este punto es importante mencionar que, mediante Resolucion 2025~
2019/SPC-INDECOPI del 24 de julio de 2019, este Colegiado realizé un
cambio de criterio en relacion al modo en el que debian analizarse las
conductas donde existia un trato desigual que no se encontrara justificado de
manera objetiva y razonable, entendiéndose que ello bastaria para configurar
un acto discriminatorio, debiendo imputarse dichas acciones del proveedor,
independientemente de la causa que origine el trato desigual, como una
infraccion a la prohibicién de discriminacién en el consumo contenida en el
articulo 38° del Codigo.

25. Asi, el Colegiado resalté que el razonamiento planteado en dicho

26.

27.

pronunciamiento no implicaba desconocer que existian actos de
discriminacion en el consumo mas graves que otros, dado que era posible que
se configurara un trato desigual que implicara un mayor grado de afectacion
a la dignidad de una persona (por ejemplo, en casos donde la discriminacion
se origine por temas vinculados a raza, $€xo, orientacion sexual u otros
motivos similares), lo cual debia ser merituado al momento de graduar la
sancidn que correspondia imponer contra el proveedor infractor.

Ahora bien, respecto a las reglas probatorias determinadas por el legislador
peruano para los casos de discriminacién en el consumo, el articulo 39° del
Cédigo sefiala lo siguiente:

“Articulo 39°.- Carga de la prueba

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde
al consumidor afectado cuando el procedimiento se inicia por denuncia de
este 0 a la administracion cuando se inicia por iniciativa de ella. Para
acreditar tal circunstancia, no es necesario que e/ afectado pertenezca a un
grupo determinado. Corresponde al proveedor del producto o servicio
acreditar la existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor
demuestra la existencia de una causa objetiva y razonable, le corresponde
a la otra parte probar que esta es en realidad un pretexto o una simulacion
para incurrir en précticas discriminatorias. Para estos efectos, es vélida la
utilizacién de indicios y otros sucedéneos de los medios probatorios.”

Por ello, para los casos de procedimientos iniciados por una denuncia de
parte, correspondera al consumidor afectado demostrar la existencia del trato
desigual sin que sea necesario que pertenezca a un grupo determinado.
Luego de ello, sera el proveedor quien debera acreditar la existencia de una
causa objetiva que justifique razonablemente la practica cuestionada; y, si se
supera este nivel probatorio, el denunciante debera comprobar ante la

38.2 Esté prohibida la exclusion de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad
de sus clientes u otros motivos similares.

38.3 Eltrato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencién preferente
en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir
una proporcionalidad entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.
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29.
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30.

31.

32.
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autoridad que la causa alegada es un pretexto o una simulacion para rie‘élizar-
la practica discriminatoria. ' K

De igual modo, en los procedimientos iniciados de oficio correspondera a la
autoridad comprobar la existencia del trato desigual para que, posteriormente,
el administrado presuntamente infractor acredite la existencia de una causa
objetiva que justifique la practica analizada. Finalmente, confirmada’ esta
causa, la autoridad nuevamente debera demostrar que la causa alegada es
un pretexto o una simulacién para incurrir en la practica discriminatoria. -

De acuerdo con lo expuesto, en consonancia con el cambio de criterio definido
por este Colegiado, el articulo 39° no realiza ninguna diferenciacién en los
niveles de gravedad de una practica discriminatoria; y, por ende, los érganos
resolutivos de proteccién al consumidor, al momento de analizar un trato
desigual por parte de los proveedores, deberan cefiirse a las reglas
probatorias resefiadas para verificar la comisién de la conducta infractora. Una
vez comprobada ella, podran determinar el nivel de gravedad de la misma,
para graduary, de ser el caso, aplicar una sancién mas drastica en funcién de
la practica discriminatoria acreditada. ?

Aplicacién al caso en concreto

En el presente caso, el sefior RPN denuncio que B currio en
practicas discriminatorias en su contra, precisando que, el 4 de marzo de
2020, al comunicarse con la aerolinea ante la prohibicién de vuelos por la
pandemia del Covid-19, y en particular, por los vuelos que habia adquirido
para mayo de 2020 (Lima ~ Madrid - Lima), el proveedor le indico que la Unica
alternativa era aplicar a un bono por los pasajes aéreos (el cual funcionaba
como una nota de crédito para ser usado posteriormente); esto es, nunca le |
informé o propuso que existia la alternativa del reembolso del valor de los
pasajes aéreo; sin embargo, posteriormente, tomé conocimiento que a otros
pasajeros de su mismo vuelo si les otorgd como opcién la devolucién del costo
de sus billetes de viaje. :

En sus descargos, el proveedor alegd que, su representada brindé
flexibilidad a los pasajeros para cambiar la fecha de viaje, obtener un bono
para un futuro viaje o proceder al reembolso, siempre y cuando asi lo
permitiera la condicion de la tarifa adquirida. 5

La aerolinea agregé que desconocian a cudles pasajeros se referia el
denunciante a los que se les habria reembolsado sus boletos aéreos; no
obstante, era factible que, por los términos y condiciones de la tarifa de los
pasajes que adquirieron dichos pasajeros, ello les permitia, en caso de
cancelacion de vuelos, el reembolso de los pasajes. En cambio, en el caso del
sefior Rodriguez se trataba de billetes o boletos con 2 bases tarifarias
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(OONONQM7 y AONONOM?7) lo que significaba que aplicaba Ia condicion de
la tarifa mas econdmica, la cual era la que tenia més restricciones.

La Comision declaré infundada la denuncia, por presunta infraccién del
articulo 38° del Cédigo, al considerar que no se acreditd que el proveedor
hubiese brindado un trato diferenciado al denunciante. Ello, pues no se habria
demostrado que reembolsé a otros pasajeros el valor de los boletos de avidon
adquirido para el vuelo del itinerario Lima — Madrid — Lima en mayo de 2020,
mientras que al interesado solo le habria ofrecido un bono que se utilizaria
como una nota de crédito.

En su fundamentacién, la Comisién sefiald que, en tanto no se acredité que
B#Z8 reembolso el costo de los pasajes a los otros pasajeros de su mismo
vuelo, por tanto, no se constaté el trato diferenciado injustificado materia de
denuncia.

El sefior EROREEM cuestiond en su apelacion que la Comision haya exigido
al denunciante la carga de la prueba por el presente hecho infractor, cuando

el consumidor se encontraba en una situaciéon de asimetria frente al
proveedor.

En este punto, considerando los alegatos de las partes, cabe indicar que no
es materia de controversia los siguientes hechos: (i) el sefior GRS
adquirié 3 pasajes aéreos -para 3 personas- para el itinerario Lima - Madrid -
Lima, a realizarse en mayo de 2020; (ii) debido a las prohibiciones por la
pandemia del Covid-19, dicho vuelo o itinerario fue cancelado; y, (iii) ante la
cancelacién del referido vuelo, torgé al denunciante un bono por el
costo de los pasajes, el cual fungia de una nota de crédito para adquirir algun
otro servicio de la aerolinea.

Ahora bien, considerando el hecho denunciado e imputado del presente
acapite, corresponde analizar si, efectivamente, existi6 el trato diferenciado
injustificado: esto es, si [ desembolsé el valor de los billetes aéreos en
favor de otros pasajeros que viajarian en el mismo itinerario o tramo del vuelvo

contratado por el sefior RN

Sobre el particular, obra en el expediente el reclamo que el denunciante envié
a @B en mayo de 2020, mediante el cual cuestiond el trato diferenciado
materia de denuncia realizado en su contra”

“(...) En ese momento se me indicé que el reembolso de los tickets no era
una alternativa asi que sélo podia optar por aplicar a un bono que hacia las
veces de nota de crédito para ser usado posteriormente. Era eso o perder el
ticket.

7

En la foja 23 del expediente.
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(...)

Hoy, veo con sorpresa que otras personas que viajaban con nosotros,
en el mismo avién, y que no hicieron ninguno de los pasos que segui
segun sus indicaciones, no aplicaron a bono ni nada, se les esta
reembolsando el dinero de sus tickets en un plazo de 15 a 25 dias pues
ahora si se tiene esta alternativa.
Realmente, considero una situacién injusta para con nosotros por lo cual
considero sea revisado el caso y, al igual que a ofras personas, se nos
reembolse el importe de los 3 tickets al nimero de tarjeta de crédito con los
cuales fueron adquiridos (...)” -‘ ?

(resaltado agregado)

Ante dicho reclamo, se ha verificado que PRl respondié al denunciante
imitandose a explicarle los beneficios del bono por el importe pendiente de
uso de sus billetes aéreos; esto es, no desconocid la imputacion formulada
por el denunciante en su reclamo, respecto a que efectud el reembolso de sus
pasajes aéreos a los otros pasajeros de su mismo vuelo, pero al sefior

*’micamente dispuso entregarle el referido bono, mas no el
reembolsos.

Asimismo, de la revisién del expediente se observa que en otra comunicacion

BOE®} espondid al sefor RSN lo siguientes:

“Para su comodidad le ofrecimos la posibilidad de obtener el reembolso de
Su reserva a través de un bono por el importe de sus billetes, el cual, segun
nuestros registros consta en su poder (...) 5
El bono tiene, una vez ha sido emitido por B /= condicién de reembolso
de su billete a todos los efectos incluidos, si corresponden, los establecidos

en la normativa nacional e internacional aplicable en materia de
compensacion y asistencia a los pasajeros aéreos en caso de denegacion
de embarque y de cancelacién o gran retraso de vuelos. Este bono

constituye un reembolso completo y definitivo y no es canjeable
posteriormente por dinero en efectivo.” :

Asi, del analisis de esta ultima comunicacion de il desprende que, lejos
de negar que haya procedido a devolver a los otros pasajeros del vuelo del
denunciante el importe de sus pasajes, se limité responder al sefior '
en los términos de que solo le correspondia aceptar el bono por sus bil

letes

aereos ya que, para todos sus efectos, estos constituian un reembolso

En linea con lo desarrollado en el andlisis de las comunicacibnesé

intercambiadas entre las partes, cabe tener presente lo sefialado por Rl en
sus descargos, esto es que, en caso de la cancelacion de vuelos, era factible

que, por los terminos y condiciones de la tarifa de los pasajes que adquirieron

9
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En el reverso de ta foja 187 del expediente.
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los otros pasajeros de su mismo vuelo, su representada haya procedido al
reembolso del importe de boletos aéreos. Sin embargo, como el sefior
H habia adquirido billetes de viaje de la tarifa mas econdmica, sus

oletos tenian mayores restricciones, por lo que no le correspondia el
reembolso materia de denuncia.

Considerando dichos descargos de @B la Secretaria Técnica de la Sala
remitié al proveedor el Requerimiento 140-2021/SPC del 10 de setiembre de
2021, a través del cual le solicité que brinde el detalle de pasajeros que
adquirieron boletos aéreos para el itinerario y/o alguno de los tramos materia
de denuncia y precise: (i) a cuantas personas se les reembols6 el valor
econémico de sus boletos ante la cancelacion del itinerario y/o alguno de los
tramos materia de denuncia; v, (i) a cuantos pasajeros se les entregé un bono
por el valor de sus billetes luego de la aludida cancelacion.

Asi, en atencién a dicho requerimiento, resentd, mediante escrito del
24 de setiembre de 2021, la relacion de pasajeros solicitada y el estado en el
cual se encontraban dichos billetes aéreos.

Al respecto, esta Sala, en mayoria, ha tenido a la vista la citada relacién de
pasajeros proporcionada por B#&8 cn la cual se observa la siguiente
informacién: nimero de ticket, nombres y apellidos del cliente, nimero de DNI
o pasaporte, fecha de viaje, destino y estado de boleto y cupdn. Sobre este
gitimo punto, se observa que: (a) un grupo de pasajeros (incluido el
denunciante) aparece como ‘reembolsado con voucher”, (b) otro grupo de
personas como ‘cliente no ha tomado accién”, (¢) una persona como
“reprogramado”; y, (d) una pasajera con el estado de boleto “reembolsado
en misma forma de pago”.

Del andlisis de este resefiado medio de prueba -proporcionado al expediente
por B4, se desprende que la aerolinea si desembolsé el valor del ticket
aéreo a una pasajera del mismo vuelo o itinerario materia de denuncia, pues
en su relacién de pasajeros, ha consignado que el estado de su boleto es el
de “reembolsado en misma forma de pago”.

Por los fundamentos expuestos hasta este punto, se tienen indicios y medios
de prueba que acreditan que B si habia efectuado a favor de una pasajera
del mismo vuelo o itinerario que adquirio el denunciante el reembolso del costo
de los boletos aéreos (del itinerario Lima - Madrid -Lima, a realizarse en mayo
de 2020).

En consecuencia, habiéndose verificado que [E@# reembolsé el dinero de los
boletos aéreos a una pasajera del vuelo o itinerario del sefior GNOR
mientras que a este solo le ofrecié, informé y otorgd sobre la existencia de
unos bonos que se utilizarian como una nota de crédito, sin brindarle la

M-SPC-13/1B 14/36
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posibilidad de otorgar a su favor reembolso alguno del dinero que in lucrd
tales pasajes, se acredit6 el trato diferenciado injustificado, lo cual co figura
una infraccién del articulo 38° del Cédigo. Por tal motivo, corresponde al
proveedor, de acuerdo a lo establecido en el articulo 39° del citado cuerpo
normativo, acreditar una causa objetiva y justificada para dicha actuacion.

49. Bajo tal premisa, recogiendo los alegatos y las comunicaciones d se
destaca que la denunciada ha manifestado en su defensa que, sobre el
reembolso del importe de Ios billetes aéreos a los otros pasajeros, el trato
diferenciado se justificaba en los términos y condiciones de los pasajes
adquiridos en funcion a Ia tarifa de los vuelos. En tal sentido, la aerolinea

- precisé que, en tanto el denunciante adquirié boletos aéreos de la tari mas§
S econdémica, sus pasajes no eran reembolsables.

50. Para ser mas precisos, de lo manifestado por |giii#e desprende que, : egun
su version, ante el suceso de una cancelacién de vuelo, la aerolinea brindaba
como solucion el cambio de la fecha de viaje, la obtencién de un bono para
un futuro viaje o el proceso de reembolso; pero cada alternativa de solucion
atendia a la tarifa de los pasajes aéreos adquiridos, siendo que a los de tarifa
mas econémica no les correspondia el reembolso.

S1. Al respecto, a efectos de contar con mayores elementos de prueba sobre el
referido alegato de defensa d , la Secretaria Técnica de la Sala requirié
al proveedor que informe dénde se sefalaria que los pasajes aéreos que
adquirié el denunciante eran de una tarifa econémica Yy que, por tanto, no‘eran
pasibles de un reembolso ante un incidente con el itinerario de vuelo. Ello, en
tanto, el elemento diferenciador, de acuerdo a lo esgrimido por la aerolinea en
su defensa, serian las condiciones de las categorias o tarifas de los tickets de

- vuelo. 5

52. Atendiendo a dicho requerimiento, PRl manifestd -mediante escrito del 24
de setiembre de 2021~ que: (i) en el proceso de la compra se informaba al
pasajero sobre las condiciones de la tarifa que estaba adquiriendo y que debia
dar “click” al boton de “aceptar” para pasar al siguiente paso para concretar la |
compra; y, (ii) con el envio del billete electronico al correo del pasajero,
también se remitia las condiciones del mismo. Agregé que adjuntaban dicho
documento a fin de que la Sala verifique dicho alegato.

53. Alrespecto, cabe indicar que, de la revision de los documentos aportados por
la aerolinea, se verifica que esta no adjunts ningun documento que sustente
dichas afirmaciones. En especifico, | no presento las capturas de pantalla
O soportes similares que dieran cuenta de que, en el proceso de compra de
tickets aéreos por la via electrénica, y en particular, en el proceso de compra
por parte del sefior _ se le inform¢ a este que a los boletos aéreos
de la tarifa economica no le correspondia el reembolso del valor de los |

pasajes, en caso ocurriera una cancelacion de vuelo o evento de indole
M-SPC-13/18 15/36
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similar.

En otro extremo de su escrito del 24 de setiembre de 2021, -‘nanifesté
que proporcionaba a modo de ejemplo los formatos mediante los cuales
enviaba los billetes electronicos a los pasajeros donde se apreciaba la tarifa
econdmica, documento que pasamos a consignar en esta resolucion para un
mejor analisis:

v, | fropt e 4 B A% Kngan i § Yo
LAMA LT £4i80 anan AL
) aTrset 4

PR Drepaeei b e
AL (RS [

De la revisién del citado documento, cabe sefalar que, no corresponde al
sefior M Y Si bien se observa que se trata de la tarifa econémica, en
este caso, no estd en discusion si los tickets aereos adquiridos por el
denunciante eran de condicién o tarifa econémica, sine, si el proveedor
establecié que a dicha tarifa no le correspondia el reembolso de los
pasajes ante un incidente con el itinerario y que, en ese supuesto, haya
informado de ello al consumidor en la etapa de compra o previamente a
dicha etapa, a efectos de que sea oponible al consumidor.

Sin perjuicio de lo anterior, cabe sefialar que, adjunto al referido escrito del 24

de setiembre de 2021, qporté al expediente el impreso de un documento
denominado “BILLETE SR ” que al
mismo tiempo -en su escrito- se refiere a este como “historico del billete dei

denunciante”. En tal sentido, se procede a consignar laimagen de dicho medio
probatorio para un mejor analisis:

10

Ello, en tanto se aprecia que dicho documento se refiere a un itinerario de vuelo de setiembre de 2020.
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BILLETE SR IO OO GO0 GO0

POTRZ - e iy L TFSTORICO NO MODLFICABLE - i
ISSUED BY: m'uwe;\s AEREAS JORG/DST: LIM/LIM  CECMIF T DOXi 0ZDECH
CE/R:AGFTOTE ND. CHGS. RESTR L» i S S pnTRT T

MARL INE OAT&: MVEY1 {8/ 3 ALTATOUR COdE?
assencen: A IOTOTOOTONON < c ~c o

EXCrH CONJI ¥KT: .

TATAZ 91991594

0 FM: LIM LB 6650 O OBMAY 1955 OK|OONGNQMFVer | /31MAY1PC UNAVALLABLE
0 TO: MAD IB 6658 A 3OMAY 1330 OK|[SONONOMZFPE 1 SmAv s TPC UNAVALLABLE

TO: LIk .
FC: LIM T8 MADI1S,00I8 LIM7G6.50NUCTHS.S0END ROET.0Q0000 - . T
FARE 7 o uso ’196.0Q[FOP:}N$'—NEB,0'7_0‘30100011-W053345/u30867,’0:f
TAXES USD  651.03/0I: R : e S
TOTAL: - L. . USD BAV.,QR/TKTRN: BIS-238R694768 2 .

CONDICIONES DE TARIFA OONONOMT

LN.PARE BASIS 0w USD . RY . B PEN.  DATES/DAYS AP WIN AXFR L

(05 OONONGMT ) : 366 O NRF BOMDEC OSTRAYS -+ 7+ XN R/

FCL: OONONQMY TRF:T 27 RULE:D ¥MY12 BK: ’ . L oS
- PTC: ADT~ADULT FTC: XPX-INSTANT PURGCHASE EXCURSION | L

FARE #AMILY 2 BAGSEAT
PE. PENALTYES .

CANCELLATIONS

CANY TIRE o o | o
TICKET Y5 NON-REFUNDABLE TN CASE OF CANCEL/NO-SHOW.
NOTE ~ : R
FARE COMPONENT IS NON-REFUNDABLE ’
R T N U i L . T T
) . WAIVED EOR DEATH OF A PASSENGER AMD . S
C L PASSENGERS ) S
. CHANGES
ANY TIME - . .
CHARGE EUR 150.00/U0S0 190,00
CHILD/INFANY DISCOUNTS APPLY. . . .
NOTE ’ : e T )
- CHARGE APPLIES PER TRANSACTION -~ PER PERSON TO ' Lo
- T ALL PASSENGER TYPES. . . . L

57. De la revision del citado documento, cabe destacar que el referido instrumento
no tiene la apariencia de un ticket aéreo electrénico, sino que ma . bien
involucra una captura de pantalia del sistema informatico de B@E@X:obre el
boleto aéreo del denunciante. Asimismo, si bien se aprecia la indicacién en
idioma inglés que el billete de vuelo no es reembolsable en caso de
cancelacion; lo cierto es que, por un lado, no se verifica que dicha informacién |
haya sido remitida al denunciante al momento de Ia compra del billete aéreo
0 que el usuario hubiera aceptado dichas condiciones antes de continuar con
la referida compra. Maxime si, como se ha dicho al principio de este parrafo,
se desprende que este documento corresponde al sistema interno de e

58. También, cabe resaltar que la denunciada no ha presentado ningln medio de
prueba que acredite que envié al correo electrénico del consumidor, junto a
sus tickets electronicos, los términos y condiciones del servicio de transporte
aéreo, tal como lo alegaba en su escrito del 24 de setiembre de 2021.

59. En este punto, cabe resaltar que, en tanto B ha sostenido en su defensa
que el trato diferenciado se encontraba justificado en los términos y
condiciones de boletos aéreos del denunciante (tarifa econdémica), lo que
correspondia era que el proveedor acredite no solo la existencia de
condicion, sino que ello también fue puesto en conocimiento del efior

a la fecha de contratacién del servicio de transporte aéreo, a
efectos de establecer que este acepté el referido condicionado y que,
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tanto, dicha clausula era de observancia obligatoria para el mismo y que le
resultaba plenamente oponible; sin embargo, ello no ocurrid.

Ademas, resulta importante resaltar que, adjunto a su denuncia, el sefior

presento los tres (3) tickets aéreos electronicos adquiridos, siendo
que, de la revisién de estos formatos , si bien se observa que en el item “Clase
— Tarifa’, se consigné los cédigos OONONQM7 y AONONOM?7, los cuales,
segun lo referido por M@ en sus descargos correspondia a la condicién de
la tarifa mas econémica, lo cierto es que, en dichos bilietes aéreos no se
registra ninguno de los términos y condiciones invocados como defensa por
la aerolinea (esto es, que por la tarifa economica de los pasajes, ante la
cancelacién de vuelo solo correspondia otorgarles un bono y no el reembolso);
tal como se aprecia en la siguiente imagen':

#

En la foja 28 del expediente.
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61. Por los fundamentos expuestos, se concluye que [E@#Bho presentd ningtin
medio de prueba que sustente su alegato de defensa sobre el elemento
diferenciador en el reembolso de pasajes; esto es, que los billetes aéreos
adquiridos por el denunciante tenian dicha restriccion y que por eilo no le
correspondia el reembolso, sino, tnicamente la entrega de un bono que
funcionaba como una nota de crédito para ser utilizada en algun servicio de la
aerolinea. Ello, a pesar de que el proveedor, en este caso, se encuentra en
una mejor posicion para acreditar dicho alegato. ;

T 62. A mayor abundamiento, cabe tener presente que, en su recurso de apelacion
1 el denunciante ha presentado la informacién brindada por R en su portal

de internet respecto a las acciones que se adoptan ante una cancelacion de

vuelo; el cual se observa en el siguiente extracto®: :

“Mi vuelo ha sido cancelado. ¢Cudles son mis opciones?
Puedes solicitar un bono por el importe del billete (billefe + servicios
asociados, como eleccién de asiento o compra de equipaje
adicional, por ejemplo) para poder gastar en una o varias compras
posteriores con el Grupo RENONOONO® Cxpress y air
Nostrum). Puedes solicitar el bono a través de Gestiona ti reserva
y lo recibirés en un plazo méximo de cinco dias.
Oftra opcién es cambiar las fechas de tu vuelo. Si eliges esta
alternativa porque tienes ya decidido cuéndo vas a volar, puedes
framitarlo a través de Gestiona tu reserva. 5

12 En |a foja 28 del expediente.
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O, silo prefieres, puedes solicitar el reembolso del billete y servicios
asociados (...)”

De la revision del resefiado medio de prueba; esto es, el canal a través del
cual @E® informa a sus usuarios la acciones o soluciones que brinda ante la
cancelacion de un vuelo, no se aprecia alguna restriccion en funcion a la tarifa
de los pasajes aéreos para que la aerolinea despliegue alguna de las vias de
solucion ante dicho evento.

Por las razones expuestas, esta Sala, en mayoria, considera que corresponde
revocar la resolucién recurrida, en el extremo que declaré infundada la
denuncia interpuesta por el sefor F contra _/ en
consecuencia, corresponde declarar fundada la misma, por In raccion del
articulo 38° del Cédigo, al haber quedado acreditado que el proveedor incurrié
en un acto discriminatorio contra el denunciante, en tanto se constatéd que la
aerolinea reembolsé el valor de los boletos de avién adquiridos por otro
pasajero para el vuelo con ruta Lima - Madrid - Lima de mayo de 2020;
mientras que al interesado solo le ofrecié un bono que se utilizaria como una
nota de crédito hasta junio de 2021. Ello, sin que la aerolinea hubiera

demostrado la justificacion que alegé sobre este trato diferenciado, referido a
las condiciones de la tarifa de los pasajes aéreos.

Sobre la nulidad parcial de las Resoluciones 1y 0590-2021/CC2 en el extremo que
imputé v emitid_un_pronunciamiento sobre el hecho de que -no habria

informado al denunciante sobre la posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos

65.

66.

El articulo 139° de la Constitucién Politica del Perd, literales 3y 14, establece
el principio del debido proceso como garantia de la funcién jurisdiccional,
precisando su observancia en todas las instancias del proceso. Del mismo
modo, el Articulo | del Titulo Preliminar del Cédigo Procesal Civil,* norma de
aplicacion supletoria en el presente caso, también reconoce el derecho a ese
debido proceso.

El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-
2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG)*, establece Ios supuestos en que

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU. Articulo 139°.- Son principios y derechos de la funcién jurisdiccional:

3. La observancia def debido proceso y fa tutela jurisdiccional. (...)

14, Ei principio de no ser privado del derecho de defensa en ningin estado del proceso. Toda persona serd
informada inmediatamente y por escrito de la causa o las razones de su detencién. Tiepe derecho a
comunicarse personalmente con un defensor de su elecciény a set asesorado por éste desde que es citada o
detenida por cualquier autoridad.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Titulo Preliminar. Articulo I.- Derecho a la tutela jurisdiccional efectiva. - Toda
persona tiene derecho a la tutela jurisdiccional efectiva, para el ejercicio o defensa de sus derechos o intereses, con
sujecion a un debido proceso. .

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 10°.- Causales de nulidad. Son vicios del acto administrativo, gue causan
su nulidad de pieno derecho, los siguientes:
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podra considerarse un acto administrativo como nulo, encontrandose entre
ellos el defecto u omisién de sus requisitos de validez. Por su parte, el articulo
3° de dicho cuerpo normativo, sefiala que el contenido del acto administrativo
comprende todas las cuestiones discutidas en el procedimiento que lo
generor. é

67. Elarticulo 156° del TUO de la LPAG™, prevé que la autoridad debe promover
toda actuacién que sea necesaria para la tramitacién de un procedimiento,
superar cualquier obstdculo que se oponga a ello y determinar la norma
aplicable al caso aun cuando no haya sido invocada, lo que supone la correcta
tipificacion de los hechos atribuidos a titulo de cargo a los administrados.

68. Mediante Resolucion 1 del 7 de agosto de 2020, la Secretaria Técnicej de la
Comision imputé a IE@EE las siguientes conductas infractoras: (i) por presunta
infraccion del articulo 38° del Cédigo, el hecho que EE® ubiese tenido un
trato diferenciado con el denunciante, en tanto habria reembolsado el valor de
los boletos de avion adquiridos por otros pasajeros para el vuelo con ruta Lima
— Madrid — Lima del 30 de mayo de 2020, y a él solo le habria ofrecido un.
bono que se utilizaria como una nota de crédito hasta junio de 2021; y, (ii) por
presunta infraccion de los articulos 1.1° literal b) y 2° del Cédigo, en tanto el
personal d@@ no habria informado adecuadamente al denunciante sobre
la posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos. 5

69. Mediante Resolucion 0590-2021/CC2, la Comisién declard infundaicia iaé
denuncia interpuesta contr@S8 por: :

a) infraccién del articulo 38° del Cédigo, al estimar que no se acredité que
: ‘ el proveedor hubiese brindado un trato diferenciado al denunciante, en
ST tanto no se constaté que la aerolinea haya reembolsado el valor de los.

1. La contravencion & la Constitucion, a las leyes 0 a las normas reglamentarias.
2. El defecto o la omision de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de
conservacion del acto a que se refiere el Articulo 14. (...). :

" DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTC

ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°.- Requisitos de validez de los actos administrativos. :

ESon requisitos de validez de los actos administrativos;
2. Objeto o contenido.- Los actos administrativos deben expresar su respectivo objeto, de tal modo que pueda
determinarse inequivocamente sus efectos juridicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamiento |
juridico, debiendo ser licito, preciso, posible fisica y juridicamente, y comprender las cuestiones surgidas de la
motivacién (...). :
7 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO :

ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 156°.- Impulso del procedimiento. La autoridad competente, aun sin
pedido de parte, debe promover toda actuacion que fuese necesaria para su tramitacién, superar cualquier obstacuio
que se oponga a regular tramitacion del procedimiento; determinar la norma aplicable al caso aun cuando rio haya
sido invocada o fuere errénea la cita legal; asf como evitar el entorpecimiento o demora a causa de diligencias
innecesarias o meramente formales, adoptande las medidas oportunas para eliminar cualquier irregularidad
producida. :
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pasajes aéreos a otros pasajeros del vuelo de la ruta Lima ~ Madrid ~
Lima del 30 de mayo de 2020; vy,

b) por presunta infraccién de los articulos 1.1° literal b) y 2° del Cédigo, al
estimar que se acredité que la aerolinea no se encontraba obligada a
informar respecto a la posibilidad de reembolso dinerario de los pasajes
aéreos.

De los citados considerandos, y de la revision del escrito de denuncia, esta
Sala, en mayoria, advierte que, si bien el sefior EEE@R cuestiond
expresamente como un hecho infractor independiente la conducta referida en
que Fabria transgredido el deber de informacion, consistente en que el
proveedor nunca le informé sobre la posibilidad del reembolso de los pasajes
aéreos, como alternativa de solucion ante la cancelacién de vuelos, pues
tinicamente le indicé que podia aplicar a la entrega de un bono por los pasajes
aéreos como una nota de crédito para ser usado posteriormente; lo cierto es
que esta conducta se encuentra contenida en el analisis del hecho principal
denunciado, esto es, del acto de discriminacién del que fue objeto.

Asi al haberse verificado que B discriminé al sefior EUEGROR al no
ofrecerle la posibilidad del reembolso de los boletos de avion como alternativa
de solucion por la cancelacién de vuelos debido a la pandemia de! Covid-19,
sino Unicamente la entrega de un bono por cada pasaje no utilizado, omitiendo
informarle sobre dicha alternativa; se observa que este ultimo hecho
denunciado es uno de los elementos concurrentes en la configuracion del acto
de discriminacion sancionado.

En atencidn a lo antes expuesto, la Comisién no debié imputar de manera
independiente esta conducta referida al presunto defecto del deber de
informacién, aun cuando fue denunciado expresamente por el sefior
q; toda vez que el articulo 156° del TUO de la LPAG®, prevé que la
autoridad debe promover toda actuacién que sea necesaria para la tramitacion
de un procedimiento, superar cualquier obstaculo que se oponga a ello y
determinar la norma aplicable al caso aun cuando no haya sido invocada, lo
que supone la correcta tipificacién de los hechos atribuidos a titulo de cargo a
los administrados.

Por tanto, corresponde declarar la nulidad parcial de las Resoluciones 1y
0590-2021/CC2, en el extremo que imputod y se pronuncié, respectivamente,
como conducta independiente, el hecho de que “el personal -10 habria

DECRETO SUPREMO 004-2018-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 156°.- impulso del procedimiento. La autoridad competente, aun sin
pedido de parte, debe promover toda actuacion que fuese necesaria para su tramitacién, superar cualquier obstaculo
que se oponga a regular tramitacion del procedimiento; determinar la norma aplicable al caso aun cuande no haya
sido invocada o fuere errénea la cita legal; asi como evitar el entorpecimiento o demora a causa de diligencias
innecesarias o meramente formales, adoptando las medidas oportunas para eliminar cualquier irreguiaridad
producida.
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informado adecuadamente al denunciante sobre Ia posibilidad de reembolso
de los pasajes aéreos adquiridos”. Ello, en Ia medida que se encontraba
subsumido en la conducta imputada referida a que el proveedor “incurrié en
un acto de discriminacién sobre la diferenciacién efectuada entre otros

pasajeros en el reembolso de los pasajes”.

Sobre la medida correctiva

74. El articulo 114° del Codigo establece Ia facultad que tiene el lndecopi: paraé
dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los proveedores
a favor de los consumidoress,

75. Las medidas correctivas reparadoras tienen por objeto resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e indirectas ocasionadas por la
infraccién administrativa», mientras que las complementarias tienen por objeto
revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro=. :

® LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°, - Medidas correctivas.
- Sin perjuicio de la sancitn administrativa Que corresponda al proveedor por una infraccién al presente Cédige, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandates, medidas correctivas reparadoras y complementarias. :
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresamente informadas sobre esa posibilidad en Ia notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada :
del procedimiento. :

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

e LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 115°.- Medidas correctivas
reparadoras. i
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado anterior Yy pueden consistir en |
ordenar al proveedor infractor lo siguiente: :
a. Reparar productos. :
b. Cambiar productos por ofros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no |
resulte razonable segun las circunstancias. :
€. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resuite posible, de similares caracteristicas,
en los supuestos de pérdida o deterioro atribuibie al proveedor y siempre que exista interés de consumidor,
d.  Cumplir con ejecutar fa prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible 0 no sea razonable, otra de
efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias. :
. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo. :
f. Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacion u obligacion, segtn sea el caso, no resulie posible o no sea
razonable segun las circunstancias. ;
g. Enlos supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los intereses correspondientes.
h.  Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa.
i.  Oftras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes a las anteriores, :
(..)

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 116°.- Medidas correctivas
complementarias. - Las medidas correctivas complementarias tienen ef objete de revertir los efectos de fa conducta
infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho

requerimiento guarde relacién con el producto adquirido o servicio contratado. :
b. Declarar inexigibles las cldusulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
¢. Etdecomisoy destruccitn de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. Encaso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia: :
(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de se rvicios
por un plazo méximo de seis (6) meses. :
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En el presente caso, el sefior solicité, en calidad de medida
correctiva, que se ordene a que cumpla con el reembolso del costo del
pasaje a la tarjeta de crédito con la cual compré los pasajes y que en el futuro
se abstenga de incurrir en conductas similares contra el denunciante.

Teniendo en cuenta que en esta segunda instancia se ha revocado de
infundada a fundada la denuncia por el hecho de que - incurrio en un acto
discriminatorio contra el denunciante en tanto se acredité que la aerolinea
reembolsé el valor de los boletos de avién adquiridos por otros pasajeros para
el vuelo con ruta Lima - Madrid - Lima de mayo de 2020; pero, a él solo le
ofrecié un bono que se utilizaria como una nota de crédito hasta junio de 2021;
ello, sin que la aerolinea haya demostrado la justificacion que aleg6 sobre este
trato diferenciado, referido a las condiciones de la tarifa de los pasajes aéreos;
por lo tanto, corresponde analizar la procedencia de una medida correctiva
sobre dicha infraccion.

Sobre el particular, cabe indicar que la medida correctiva congruente con la
infraccion sancionada es que el proveedor reembolse en favor del sefor

el importe de los pasajes aereos dejados de usar por la cancelacién
del itinerario de vuelo materia de denuncia, mas los intereses que se hayan
generados por la adquisicion de dichos boletos (este ultimo, debidamente
sustentado). En tal sentido, Ia aerolinea dejara sin efecto los bonos que
entreg6 al denunciante. Se precisa que el reembolso se efectuara solo si el
sefor no haya utilizado los bonos que le fueron entregados por
dichos pasajes.

Por los fundamentos expuestos, esta Sala considera que corresponde ordenar
a - que, en el plazo de 10 dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de notificada con la resolucion, cumpla con reembolsar en favor del sefior
| importe de los pasajes aereos que no pudieron ser empleados
por la cancelacion del itinerario de vuelo materia de denuncia, mas los
intereses que se hayan generados por la adquisicién de dichos boletos (este
altimo, debidamente sustentado). En tal sentido, la aerolinea dejara sin efecto
los bonos que entregd al denunciante. Asimismo, se precisa que el reembolso
se efectuara solo si el interesado no hubiera utilizado los bonos que le fueron
entregados por dichos pasajes.

En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOP!, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

(i) Soficitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcion de los
alcances de la infraccién sancionada.

. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién
los medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancion ha ocasionado.

f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir ios efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro.
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(en adelante, la Directiva)z, se informa a la parte denunciada que debera
presentar a ia Comision, los medios probatorios que acrediten el cumplimiento
de la medida correctiva ordenada, en el plazo maximo de cinco (5) dias
habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir
el mandato; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva, conforme a
lo establecimiento en el articulo 117° del Cédigo. :

81. Asimismo, se informa al sefior F que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, la Comision debe actuar de oficio a fin de
garantizar el cumplimiento de la decision de Ia autoridad, sin perjuicio del
derecho que le asiste de comunicar esa situacion a dicha instancia, la cual
evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva, conforme a lo establecido en el articulo 40° de Ia Directiva=.

Respecto a la graduacién de la sancion

82. Elarticulo 112° del Cédigo establece que para determinar la sancién aplicable
al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de su deteccién, el dafio resultante
de la infraccion, los efectos que esta pueda haber ocasionado en el mercado,
la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a ia vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que dependiendo

2 RESOLUCION 049-2021 PRE/INDECCPI, UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. :
Articulo 37°. - Medidas correctivas, medidas cautelares o pago de costas del procedimiento :
En caso se ordenen medidas correctivas, medidas cautelares o el pago de las costas del procedimiento, la resolucién
debe apercibir ai obligado a presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento, en el plazo méximo de
cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo
apercibimiento de quedar expedita la facuttad de la autoridad para imponer una multa coercitiva conforme a lo :
establecido en los articulos 117 y 118 del Cédigo. : :

2 DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI- DIRECTIVA UNICA LQUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE
PROTECCION- AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
COSNUMIDOR :
Articulo 40°. - Incumplimiento ;
40.7. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el
drgano resolutivo que actda como primera instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio z fin de garantizar el :
cumplimiento de ta decision de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al administrado de comunicarle esa |
situacion. En dicha comunicacion, el beneficiado debe precisar el nimero de expediente y resolucién que dispuso el |
mandato, ademés de especificar en qué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos. .
40.2 En caso ef obligado no acredite el cumplimiento de algin mandato de medida correctiva o medida cautelar, el |
oérgano resolutivo que actla como primera instancia, atendiendo a las circunstancias del caso, podré otorgar al
administrado obligado por el mandato un plazo adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el apercibimiento
de comunicar el cumplimiento del mandato impuesto. P
40.3. En caso el obligado no acredite el cumplimiento de! mandato o se verifique el incumplimiento de la medida
impuesta, el érgano resolutivo procede con la imposicion de la multa coercitiva, de conformidad con lo dispuestoen !
el articulo 117 det Codigo. P
40.4 En aquellos casos en que el obligado apercibido acredite el cumplimiento del mandato, el érgano resolutivo
debe comunicar tal hecho al beneficiado, quien, de considerar que persiste el incumplimiento, podré solicitar elinicio
de un procedimiento en via de ejecucién por incumplimiento de medidas correctivas o cautelares, previsto en el
artfculo 106 de! Cédigo, debiendo cumplir con realizar el pago del derecho de tramitacién, conforme a lo establecido
en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos det INDECOPI. L
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del caso particular, considere adecuado adoptar Ia Administracion®.

83. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en ultimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG, contempla los Principios
de Razonabilidads y Proporcionalidad en el ejercicio de la potestad
sancionadora administrativa.

84. En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desincentivar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el Principio de
Proporcionalidad, busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idéneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacién posible de
los derechos de los imputados.

85. En el presente caso, considerando que la Sala ha determinado la
responsabilidad de )@@ por infraccion del articulo 38° del Codigo
corresponde graduar la sancién pertinente, en virtud de los siguientes
criterios:

(i) Dafo resultante de la infraccion, asociado a la afectacion al derecho a

2« LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién
de las sanciones administrativas.

Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracién los siguientes criterios:

1.El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccién.

2.La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3.El dafio resultante de la infraccion.

4.Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5.La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimenio de los
consumidores.

6.0tros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

28 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa.
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por {os siggientes principios especiales:
3 Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, observando los siguientes criterios
que se sefialan a efectos de su graduacion:
a) E beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion;
b) La probabilidad de deteccién de la infraccion;
¢) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;
d) El perjuicio econémico causado;
e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucion que sanciond la primera infraccion;
f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y
g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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la dignidad sufrido por el consumidor, en tanto este tipo de conductas
revisten un menoscabo a la propia identidad de la persona, generando
que el afectado perciba un trato diferente al que es extendido a favor de
otros consumidores que libremente pueden acceder a los bienes y
servicios que ofrecen los proveedores en el mercado;
(i)  probabilidad alta de deteccién de la conducta, en tanto el consdmidoi
contaba con incentivos para comunicar a Ia autoridad administrativa de
SUu ocurrencia; v,
(i) efectos negativos en el mercado, ya que la verificacién de un trato
desfavorable en atencién actos discriminatorios genera un dafic en la
credibilidad y confianza en los proveedores de productos y servigios en
o el mercado. :

86. Atendiendo a dichas circunstancias, este Colegiado estima, aunado a la
aplicaciéon de los Principios de Razonabilidad y Proporcionalidad, que
corresponde sancionar a - con una muita de 5 UIT, por la conducta
infractora del articulo 38° del Cédigo acreditada. :

87.  De conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del TUO
de la LPAG=, se requiere H el cumplimiento espontaneo de pago de la
multa impuesta, sin perjuicio de lo cual se le informa que la presente
resolucién sera puesta en conocimiento de la Unidad de Ejecucion Coactiva
del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que Ia Ley le otorga.

Sobre el pago de costas v costos del procedimiento

88. De conformidad con lo establecido por el articulo 7° del Decreto Legis ativo
807, Ley Sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, la Comision

o y la Sala pueden ordenar al infractor que asuma el pago de las costas y cé)fstos
S del procedimiento en que hayan incurrido los denunciantes o el Indecopiz. ‘

89. En tal sentido, el articulo 28°.2 de la Directiva sefiala que, en caso la

* TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, |
APROBADO POR DECRETO 004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucion forzosa, ) -
Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o dela
Policia Nacional del Per, la autoridad cumple las siguientes exigencias: (...} 4. Que se haya requerido al administrado
el cumplimiento espontdneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente |
aplicable. :

a DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPL |
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el indecopi, la comisién o direccién competente,
ademés de imponer la sancién que correspenda, puede 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 Ia orden de pago de
costas y costos del proceso, cualquier comision o direccién del Indecopi puede aplicar las multas de acuerdo a los
criterios previstos en el articulo 118° dei Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Quien a sabiendas de la !
falsedad de la imputacién o de la ausencia de mofivo razonable denuncie a alguna persona natural o jurtdica,
atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier drgano funcional del indecopi, sera sancionado con unamulta
de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resolucién debidamente motivada. La
sancién administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que
corresponda. :
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resolucion contenga un pronunciamiento de fondo del asunto, el érgano
resolutivo debe determinar la existencia de responsabilidad administrativa y,
de ser el caso, ordenar el reembolso de las costas y los costos a favor del
denunciante®.

El reembolso de las costas= y costos=en favor de la parte denunciante tiene
por objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante
la Administracién para denunciar un incumplimiento de la Ley.

Dado que, se ha verificado que B® infringio el articulo 38° del Cadigo,
corresponde ordenar a dicha denunciada que, en un plazo no mayor de cinco
(5) dias habiles de notificada la presente resolucion, cumpla con pagar al
denunciante las costas del procedimiento.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, el denunciante podra
solicitar a |E@E@E! reembolso de los montos adicionales en que hubiese
incurrido para la tramitacién del presente procedimiento, para lo cual debera
presentar una solicitud de liguidacion de costos.

Ademas, conforme con lo previsto en el aludido articulo 37° de la Directiva, se
informa a la parte denunciada que debera presentar a la Comision los medios
probatorios que acrediten el cumplimiento del pago de las costas, en el plazo
maximo de cinco (5) dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva, conforme a lo establecido en los articulos 117° y 118° del
Codigo.

28

28

30

31

RESOLUCION 048-2021PRE/INDECOPI, UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 28°, - Conclusion del procedimiento sancionador.

{..)

28.2. En caso la resolucion contenga un pronunciamiento de fondo del asunto, el rgano resolutivo debe determinar
la existencia de responsabilidad administrativa y, de ser el caso, imponer una sancién, disponer la inscripcion del
denunciado en el Registro de Infracciones y Sanciones, dictar las medidas correctivas pertinentes, ordenar el
reembolso de las costas y/o costos a favor del denunciante; 0 disponer el archivo de los actuadas en ¢aso no se halle
responsabilidad administrativa en el denunciado.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 410°.- Costas. Las costas estan constituidas por las tasas judiciales, los
honorarios de los érganos de auxilio judicial y los demas gastos judiciales realizados en el proceso.

cODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 411°.- Costos. Son costos del proceso el honorario del Abogado de la parie
vencedora, mas un cinco por ciento destinado al Colegio de Abogados de! Distrito Judicial respectivo para su Fondo
Mutual y para cubtir los honorarios de los Abogados en los casos de Auxilio Judicial.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos.

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelar no o
hace, se le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratandose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades impositivas
Tributarias {(UIT). En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer
parrafo, el rgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente €l monto de la Ultima multa
impuesta hasta el limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe
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94. Por otro lado, se informa al sefior q que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, la Comision debe actuar de oficio a fin de
garantizar el cumplimiento de la decision de Ia autoridad, sin perjuicio del
derecho que le asiste de comunicar esa situacién a dicha instancia, la cual

evaluara la imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de pago de
costas, conforme a lo establecido en el articulo 40° de la Directiva. '

Sobre la_inscripcién de la denunciada en el Registro de Infracciones y San :‘Eiones§
del Indecopi :

93. De acuerdo a lo establecido en el articulo 119° del Cédigo=, los proveedores
que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucion, en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

96. Por tanto, en la medida que esta Sala, en mayoria, ha declarado la
responsabilidad administrativa del Colegio, al haberse verificado la conducta
denunciada por el sefior EOEOE®N corresponde disponer su inscripcién enel
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. :

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién 0590-2021/CC2 del 27 de abril de 2021, emitido

por la Comisién de Proteccion al Consumidor ~ Sede Lima Sur N° 2,enel exf[r'emo

que declaré infundada la denuncia interpuesta por el sefior
ontra

consecuencia, declarar fundada la misma, por infraccion del articulo 38° de |

29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haber qu

acreditado que el proveedor incurrié en un acto discriminatorio con

y,en
aley
edado
ta el
denunciante, en tanto se constaté que la aerolinea reembolsé el valor de los boletos
de avion adquiridos por otro pasajero para el vuelo con ruta Lima - Madrid - Lima de
mayo de 2020; mientras que al interesado solo le ofrecié un bono que se utilizaria

A Rt

FEWRVY |

ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencido ef cual se ordena su cobranza coactiva. No cabe la

impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articuio.

Articulo 118°.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no o hace, se le impone una multa no menor de na (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT). En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede
imponer una nueva muita, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima muita impuesta hasta el limite de cincuenta !
(50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La muita que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5)
dias habiles, vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva. No cabe la impugnacién de las multas coercitivas |

previstas en el presente articulo.

i LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Regis;fo de

infracciones y sanciones. ¥
El Indecopi lieva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de

contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de

sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa
I quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
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como una nota de crédito hasta junio de 2021. Ello, sin que la aerolinea hubiera
demostrado la justificacion que alego sobre este trato diferenciado, referido a las
condiciones de la tarifa de los pasajes aéreos.

SEGUNDO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 1 del 7 de octubre de 2020
y de la Resolucion 0590-2021/CC2 del 27 de abril de 2021, emitidas por la Comisién
de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el extremo que imputé y se
pronuncioé, respectivamente, como conducta independiente, el hecho de que

habria incurrido en
infraccién de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, con relacion a que “el personal de la aerolinea no habria informado
adecuadamente al denunciante sobre la posibilidad de reembolso de los pasajes
aéreos adquiridos”.

Ello, en la medida que, los hechos descritos en esta presunta infraccién se
encontraban subsumidos en la conducta imputada referida a que el proveedor
incurrié en un acto de discriminacién sobre la diferenciacion efectuada entre otros
pasajeros en el reembolso de los pasajes.

TERCERO: Ordenar a

en calidad de medida correctiva reparadora que, en el plazo de 10 dias
habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada con la presente resolucion,
cumpla con reembolsar en favor del sefior [ AAAA A A RS
de los pasajes aéreos que no pudieron ser empleados por la cancelacién del
itinerario de vuelo materia de denuncia, mas los intereses que se hayan generados
por la adquisicién de dichos boletos (este gitimo, debidamente sustentado). En tal
sentido, la aerolinea dejara sin efecto los bonos que entrego al denunciante.
Asimismo, se precisa que el reembolso se efectuara solo si el interesado no hubiera
utilizado los bonos que le fueron entregados por dichos pasajes.

CUARTO: En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-
COD-INDECOP!, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se
IIIIRCIRI AN AAAAAA A A A I
debera presentar a la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2
los medios probatorios que acrediten el cumplimiento de la medida correctiva
ordenada, en el plazo maximo de cinco (5) dias héabiles, contado a partir del
vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento
de imponer una multa coercitiva, conforme a lo establecido en los articulos 117° y
118° del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

De ofro lado, se informa a la parte denunciante que, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, la Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede Lima
Sur N° 2 debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento de la decision de
la autoridad, sin perjuicio del derecho que le asiste de comunicar esa situacion a
dicha instancia, la cual evaluard la imposicion de la multa coercitiva por
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incumplimiento de medida correctiva, conforme a lo establecido en el articulo 40°
de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Proteccisn al Consumidor previstos en el Caodigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Sancionar g

con una multa de 5 UIT, por la infraccion del articulo 38° de la Ley 29571,
odigo de Proteccién y Defensa del Consumidor acreditada.

SEXTO: Requerir a
el cumplimiento espontaneo de pago de la multa impuesta, bajo apercibimiento de
e iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en
Ve - el numeral 4 del articulo 205° de| Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley de!
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-
JUS, precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a fa Unidad de

Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SETIMO: Condenar a
al pago de Ias costas y costos del procedimiento a favor de| sehor X

En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, se
informa a la parte denunciada que debera presentar a la Comisién de Proteccion al
Consumidor ~ Sede Lima Sur N° 2 los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento del pago de las costas, en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato;
- bajo apercibimiento de imponer una muita coercitiva, conforme a lo establecido en
los articulos 117° y 118° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidors;

De otro lado, se informa al denunciante que, en caso se produzca el incumplimziénto

* LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos. :
Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelarnolo !
hace, se le impone una muita coercitiva no menor de una (1) Unidad impositiva Tributaria, tratandose de una |

Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento det pago de costas y costos :

Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad impositiva Tributaria (UIT). En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el érgano resolutivo puede
imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de !z Uitima multa impuesta hasta el limite de cincuenta

dias habiles, vencidos los cuales se ordena su cobranza coactiva. No cabe la Impugnacion de las multas coergitivas
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del mandato, la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 debe
actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento de la decision de la autoridad,
sin perjuicio del derecho que le asiste de comunicar esa situacion a dicha instancia,
la cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de pago de
costas, conforme a lo establecido en el articulo 40° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de

mn el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, por
Miraccion del articulo 38° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Con la intervencién de los sefnores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa

Garcia Vargas, Julio Baltazar Durand Carrién 'y Oswaldo del
Carmen Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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- El voto en discordia de los sefiores vocales Juan Alejandro Espinoza Espinoza
Y Roxana Maria Irma Barrantes Caceres, es el siguiente:

1. Los vocales que suscriben el presente voto difieren del pronunciamiento
emitido en el presente procedimiento sobre la responsabilidad de <]
respecto de las conductas denunciadas e imputadas. Ello, al considerar que la
conducta del presunto trato de discriminacién se encuentra subsumida en el
hecho referido a que @@ no habria informado al denunciante sobre la
posibilidad de reembolso de los pasajes aéreos; sustentando su posicién en
los siguientes fundamentos: :

2. En su denuncia, el sefior |m=-uestions que B4 habria incurrido en
practicas discriminatorias en su contra, precisando que, el 4 de marzo de 2020,
al comunicarse con la aerolinea ante la prohibicién de vuelos por la pandemia
del Covid-19, y en particular, por los vuelos que habia adquirido para mayo de
2020 (Lima — Madrid - Lima), el proveedor le indicé que fa Gnica alternativa era.
aplicar a un bono por los pasajes aéreos (el cual funcionaba como una nota de
crédito para ser usado posteriormente). Esto es, nunca se le informé o propuso
que existia la alternativa del reemboiso del valor de los pasajes aéreo; sin
embargo, posteriormente, tomé conocimiento que a otros pasajeros de su
mismo vuelo si les brind6 la opcién de devolver el costo de sus billetes de viaje.

3. En sus descargos, B® negé que hubieran incurrido en un trato
discriminatorio en contra del denunciante, precisando que, si bien era fa ctible
que hayan reembolsado el valor de los boletos aéreos a los otros pasajeros,
ello no correspondia en el caso del sefior EEEEE@ebido a que sus pasajes
eran de tarifa o condicién econémica, razén por la que no contaban con la
opcion de reembolso, sino Unicamente con la entrega de un bono (tal como
ocurrié en el presente caso). :

4. La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta contra -
determinando lo siguiente: 5

()  Por presunta infraccion del articulo 38° del Cdédigo, al considerar que no
se acredité que el proveedor hubiese brindado un trato diferenciado al
denunciante, en tanto habria reembolsado el valor de los boletos de avién
adquirido por otros pasajeros para el vuelo del itinerario Lima — Madrid —
Lima en mayo de 2020, y a él solo le habria ofrecido un bono que se
utilizaria como una nota de crédito; v,

(i) por presunta infraccién de los articulos 1°.1 literal b) y 2° del Cédigo, al
estimar que se acreditdé que la aerolinea no se encontraba obligada a
informar al denunciante respecto a la posibilidad de reembolso dine rario
de los pasajes aéreos. 5

5. Sobre el particular, tal como se indicé en el voto en mayoria, considerando los

_ alegatos de las partes, cabe indicar que no es materia de controversia los
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siguientes hechos: (i) el sefior ENRORN adquirié 3 pasajes aéreos -para 3
personas- para el itinerario Lima - Madrid -Lima, a realizarse en mayo de 2020;
(i) debido a las prohibiciones por la pandemia del Covid-19, dicho vuelo o
itinerario fue cancelado; y, (iii) ante la cancelaciéon del referido vuelo, [ < <]
otorgd al denunciante un bono por el costo de los pasajes, el cual fungia de
una nota de crédito para adquirir algun otro servicio de la aerolinea.

6. Asimismo, a partir de la respuesta de -)al Requerimiento 140-2021/SPC,
se ha acreditado que la aerolinea si desembolsé el valor del tickef aérec a una
pasajera del mismo vuelo o itinerario materia de denuncia, pues en su relacion
de pasajeros ha consignado que el estado de su boleto es el de “reembolsado
en misma forma de pago”.

7. Seguidamente, es pertinente indicar que el proveedor ha alegado que este
trato se encontraba acorde con los términos y condiciones de sus servicios, en
particular, del tipo de tarifa de los boletos aéreos y que ello fue informado al
consumidor al momento de la compra de los tickets aéreos; por tanto, la linea
de analisis de la infraccion que debe seguirse es la de una presunta afectacion
al deber de informacién, maxime, cuando el sefor -amb'tén
denuncié expresamente este hecho.

8. Bajo tales premisas, los vocales que suscriben el presente voto consideran
que, aun cuando el consumidor denuncié que fue objeto de un acto de
discriminacién en su contra por parte de @ -en tanto el proveedor
reembolsé el dinero de los tickets aéreos a los otros pasajeros de su mismo
vuelo o itinerario-, se evidencia que esta conducta se encuentra contenida en
el analisis del hecho denunciado por el sefior ElEEROR® consistente en que la
aerolinea nunca le informé sobre la posibilidad del reembolso de los pasajes
aéreos, como alternativa de solucion ante la cancelacion de vuelos, pues
dnicamente le indicé que podia aplicar a la entrega de un bono por los pasajes
aéreos como una nota de crédito para ser usado posteriormente.

9. Ello porque, precisamente JEii#) ha alegado en su defensa, como justificacién
de las acciones adoptadas frente al sefior U@ aue no le correspondia
el reembolso del dinero de sus pasajes, sino Unicamente la entrega de unos
bonos porque sus fickets aéreos tenian las condiciones y términos de la
categoria econémica, al cual no le correspondia el reembolso.

10. En tal sentido, correspondera a —, en primer término, acreditar que,
efectivamente, a los pasajes de la categoria econémica no le correspondia el
reembolso de los pasajes y, en segundo término, que puso en conocimiento
del sefior EONOEEE® los términos y condiciones de los tickets aéreos
adquiridos en los cuales se verifique dicha informacion sobre las restricciones
que tendria ante la cancelacion de vuelos.
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11. Asi, conforme a lo indicado en el analisis efectuado por el voto en mayoria, a
efectos de contar con mayores elementos de prueba sobre el referido alegato
de defensa de -, la Secretaria Técnica de Ia Sala requirié al proVeedoi’
que informe donde se sefialaria que los pasajes aéreos que adquiri6 el
denunciante eran de una tarifa econémica y que, por tanto, no eran pasibles
de un reembolso ante un incidente con el itinerario de vuelo. :

2. Atendiendo dicho requerimiento E®® manifests -mediante escrito del 24 de
sefiembre de 2021- que: (i) en el proceso de la compra se informaba al
pasajero sobre las condiciones de |a tarifa que estaba adquiriendo y que debia
dar “click” al botén de “aceptar” para pasar al siguiente paso para concretar la
compra; y, (ii) con el envio del billete electrénico al correo del pasajero, también
se remitia las condiciones del mismo. Agregé que adjuntaban  dicho
documento a fin de que la Sala verifique dicho alegato.

13. Al respecto, cabe indicar que, de la revision de los documentos aportados por
la aerolinea, se verifica que esta no adjunté ninglin documento que sustente
dichas afirmaciones. En especifico, - no presento las capturas de pantalla
0 soportes similares que dieran cuenta de que, en el proceso de compra de
tickets aéreos por la via electronica, y en particular, en el proceso de compra
por parte del sefior _ se le informé a este que a los boletos asdreos
de la tarifa econémica no le correspondia el reembolso del valor de los pasajes

en caso ocurriera una cancelacién de vuelo o evento similar.

14.  Asimismo, si bien B® acredité que los pasajes del denunciante se tratan de
la tarifa econémica, cabe resaitar que, en este caso no esta en discusién si los
tickets aéreos adquiridos por el denunciante eran de condicién o tarifa
economica, sino, si el proveedor establecié que a dicha tarifa no Ie
correspondia el reembolso de los pasajes ante un incidente con el itinerarioy
que informé de ello al consumidor en la etapa de compra o previamente a dicha
etapa.

15. También, cabe resaltar que la denunciada no ha presentado ningln medio de
prueba que acredite que envié al correo electrénico del consumidor, junto a
sus fickets electrénicos, los términos y condiciones del servicio de transporte
aéreo, tal como lo alegaba en su escrito del 24 de setiembre de 2021,

16. Ademas, resulta importante resaltar que, adjunto a su denuncia, el sefior
resento los tres (3) tickets aéreos electrénicos adquiridos, siendo

que, de la revisidn de estos formatos , Si bien se observa que en el item “Clase

— Tarifa”, se consigné los codigos OONONQM?7 y AONONOM?7, los cuales,
segun lo referido por EEE@Ben sus descargos correspondia a la condicién de

la tarifa mas econémica, lo cierto es que, en dichos billetes aéreos no se
registra ninguno de los términos y condiciones alegados en su defensa: esto

€s, que por la tarifa econémica de los pasajes, ante la cancelacion de vuelo

~~ solo correspondia otorgarles un bono y no el reembolso.
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17. En atencién a dichos fundamentos, los vocales que suscriben el presente voto
consideran que corresponde:

@

(i)

M-SPC-13/1B

Revocar la resolucion recurrida, en el extremo que declaré infundada la
denuncia interpuesta por el sefor -ontra ESS Vv en
consecuencia, se declara fundada la misma, por infraccion de los
articulos 1°.1 literal by y 2° del Codigo, con relacién al hecho de que el
personal del proveedor no informé adecuadamente al denunciante sobre
la posibilidad de reembolso de los pasajes aereos. Ello, en tanto la
aerolinea no acredité que informé al consumidor que sus pasajes, en
tanto eran de tarifa econémica, no tenfan la opcién de reembolso de
dinero ante la cancelacion de vueios; y,

declarar la nulidad parcial de las Resoluciones 1y 0590-2021/CC2, en el
extremo que imputd y se pronuncio, respectivamente, como conducta
independiente, el hecho de que E#Z@Eh2bria tenido un trato diferenciado
con el denunciante, pues habria reembolsado el valor de los boletos de
avién adquiridos por otros pasajeros para el vuelo con ruta Lima — Madrid
— Lima en mayo de 2020, y a él solo le habria ofrecido un bono que se
utilizaria como una nota de crédito hasta junio de 2021". Ello, en la
medida que se encontraba subsumido en la conducta imputada referida
a que “el personal dJEEA no informd al denunciante sobre la posibilidad
de reembolso de los pasajes aéreos adquiridos”.
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