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En el Informe Jurídico se analiza un procedimiento administrativo sancionador 

ante Indecopi, por presunta infracción al deber de idoneidad regulado en el 

Código de Protección y defensa del Consumidor. La denuncia fue presentada 

por la señora Carmen Aurora Aza Zúñiga contra Aerovías del Continente 

Americano S.A. La denunciante refiere que, a la llegada del Aeropuerto 

Internacional “El Dorado” fue invitada a pasar a unas Salas Vip en donde estuvo 

por un lapso de 35 minutos y  mientras se trasladaba a la sala de embarque para 

su vuelo de conexión con destino a Santo Domingo en el Aeropuerto 

Internacional “El Dorado”, personal del aeropuerto le informó que el avión ya 

había partido, ante tal situación la denunciante quiso interponer un reclamo; sin 

embargo, no contaban con ninguna oficina a través del cual se pueda proceder 

con el referido reclamo y que no habría sido informada de la hora que debió de 

apersonarse a la sala de embarque. Avianca presentó sus descargos alegando 

que debería declararse Improcedente ya que ellos no fueron los proveedores del 

servicio en el cual se habría realizado la modificación referida, además que no 

contaban con el derecho de tráfico para volar por lo tanto carecerían de 

legitimidad para obrar pasiva en el procedimiento siendo Trans American Airlines 

quién sí contaría con el referido derecho. Esta información fue corroborada por 

Trans American Airlines argumentando que la  información fue brindada a la 

denunciante a través de los pasajes aéreos, donde indicaba la hora exacta que 

debía de encontrarse en la sala de embarque y la hora que el avión debía partir; 

así mismo se observó un comportamiento poco diligente por parte de la 

denunciante ya que al arribo al Aeropuerto Internacional “El Dorado” fue invitada 

a una Salas Vip en la cual estuvo por un lapso de 35 minutos no tomando en 

cuenta la información brindada a través del boarding pass motivo por el cual 

sufrió la pérdida del vuelo no pudiendo ser imputable al denunciado el no poder 

abordar el avión para su siguiente vuelo de conexión con destino a la ciudad de  

Santo Domingo. La Comisión de Protección al Consumidor N° 2 del Indecopi, 

resolvió declarar Infundada la denuncia en contra de Taca, en tanto que el 

operador del vuelo en donde se habría realizado la modificación del horario de 

partida sería única y exclusivamente Avianca e Infundada la denuncia en tanto 

no consideró acreditada la afectación a los artículos 18° y 19° del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. 

La Sala Especializada en Protección al Consumidor del Tribunal de la 

Competencia y de la Propiedad Intelectual de Indecopi, resolvió el recurso de 

apelación interpuesto por la denunciante, confirmando la resolución impugnada 

y Revocó la Resolución de primera instancia en el extremo que declaró infundada 

la denuncia contra Avianca por presunta infracción a los artículos 18° y 19° del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, en consecuencia se declaró 

Improcedente en el extremo referido a que Indecopi no sería competente para 

emitir un pronunciamiento respecto a la no existencia de una oficina en las 

instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado” en Bogotá - Colombia. 
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I. RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS 

PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO. 

 

DENUNCIA 

Mediante escrito de fecha 05 de diciembre de 2017, la señora Carmen Aurora Aza Zúñiga 

(en adelante, la denunciante) interpuso una denuncia ante el Secretario Técnico de la 

Comisión de Protección al Consumidor de Indecopi, contra la empresa Avianca Holdings 

S.A. (en adelante, la empresa Avianca o el denunciado) por la presunta infracción a las 

normas de la Ley N°29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

Fundamentos de hecho: 

El denunciante fundamenta fácticamente su denuncia con base en lo siguiente: 

 

• Con fecha 09 de octubre de 2017, la denunciante adquirió tres boletos de transporte 

aéreo (ida y vuelta) para dirigirse a la ciudad de Santo Domingo – capital de República 

Dominicana, teniendo como escala la siguiente: Lima (Perú) – Bogotá (Colombia) – 

Santo Domingo (República Dominicana), por un precio de USD 2,126.70 y con fecha 

de partida 9:35 HRS el día 18 de noviembre de 2017. 

• Luego, la empresa Avianca comunicó a la denunciante que hubo un cambio en la hora 

de reservación, siendo la nueva fecha de partida 21:50 HRS el día 18 de noviembre de 

2017. Variación que implicaba arribar a Bogotá a 00:55 HRS el día 19 de noviembre 

de 2017 y partir desde Bogotá a Santo Domingo a 13:50 HRS el día 19 de noviembre 

de 2017. 

• Debido a que todo ello significaría mayores incomodidades y costos para la 

denunciante, entonces el denunciado otorgó a la denunciante un cupo por el cual podría 

partir de Lima a Bogotá a 09:35 HRS el día 19 de noviembre de 2017 y posteriormente 

partiría de Bogotá a Santo Domingo a 13:50 HRS el día 19 de noviembre de 2017. 

• La denunciante arribó al Aeropuerto Internacional “Jorge Chávez” para dirigirse a 

Bogotá, arribando en el Aeropuerto Internacional “El Dorado” a las 12:44 horas del 

día 19 de noviembre de 2017, esperando que partiría el avión a las 13:50 horas del día 

19 de noviembre de 2017. 

• La denunciante al acercarse al salón de embarque, momentos antes de las 13:50 horas, 

se enteró que el vuelo hacia Santo Domingo había partido antes de las 13:50 horas, 



recibiendo como exhorto por parte del denunciado, que el denunciante estaba obligado 

a estar una hora antes del horario de partida. Asimismo, la denunciante manifiesta que 

no ha tenido la oportunidad de presentar su reclamo debido a que no existía una oficina 

de atención de reclamos de la empresa Avianca en las instalaciones del Aeropuerto 

Internacional “El Dorado”.  

• Arribar en un horario adecuado a la ciudad de Santo Domingo resultaba ampliamente 

importante para la denunciante, motivo por el cual procedió a adquirir nuevos boletos 

con un costo ascendente a USD 3,264.04 y, además, realizó gastos de alimentación, 

transporte y hospedaje ascendentes a USD 648.62 por el lapso de espera en la ciudad 

de Bogotá. 

• La denunciante no recibió comunicación previa alguna por la cual tome conocimiento 

de tener que encontrarse esperando desde una hora antes de la partida del vuelo, motivo 

por el cual se verifica una infracción al deber de idoneidad el hecho de exigirle que sí 

deba estar una hora antes de la partida del vuelo. 

 

Fundamentos de derecho: 

Los argumentos expuestos por el denunciante se sustentan en lo siguiente: 

 

• Artículos 18, 46, 97, 100 y 115 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

Medios Probatorios  

Se ofrecieron como medios probatorios los siguientes: 

• Mérito de la confirmación de compra emitida por la empresa Avianca, en la cual se 

verifica el código de reserva de tres pasajes aéreos, el itinerario de fecha 18 de 

noviembre de 2017 y en el que no se advierte la obligación de estar una hora antes del 

vuelo desde Bogotá hasta Santo Domingo. 

• Mérito de la consulta de estado de boleto emitida por la empresa denunciada, por el 

cual se verifica el cambio de servicio del día 18 de noviembre de 2017 al día 19 de 

noviembre de 2017, confirman el estado de reserva, el horario de partida con destino 

a Bogotá y el horario de partida con destino a Santo Domingo, si advertirse que se 

debe estar una hora antes de la hora de vuelo. 



• Mérito del pase de abordar del vuelo AV250 con destino a Santo Domingo, por el cual 

se verifica que el denunciante estuvo a las 12:50 HRS en la sala de espera y que la 

salida del vuelo sería a las 13:50 HRS. 

• Mérito del ticket electrónico de fecha 19 de noviembre de 2017 por el cual se adquiere 

nuevos boletos de viaje desde Bogotá hacia Santo Domingo, con escala en la ciudad 

de Panamá y los documentos que acreditan los gastos extras generados por el mal 

servicio brindado. 

• El mérito del boucher de Pago de los dos pasajes adicionales por la suma de USD 

3,264.04 más los comprobantes de pago de alimentación, transporte y hospedaje. 

 

Finalmente, la denunciante solicitó que se ordene a la empresa Avianca la devolución de 

la contraprestación efectuada y se agreguen los intereses legales.  

 

ADMISIÓN A TRÁMITE E IMPUTACIÓN DE CARGOS 

Mediante Resolución Nº 01 de fecha 15 de enero de 2018, la Secretaría Técnica de la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 02 – Sede Central, admitió a trámite la 

denuncia contra Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca) e imputó los 

siguientes cargos: 

“Por presunta infraccion a los artículos 18° y 19° de la Ley 29571, Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado:  

- no brindaría un correcto servicio post – venta, toda vez que no habría 

permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto 

"El Dorado"; y,  

 

- habría puesto a disposición de la denunciante un pasaje aéreo, que no habría 

seguido el itinerario establecido adelantándose a su hora de salida (13:50), lo 

que generó la pérdida del vuelo de la denunciante.” 

 

Asimismo, se dispuso correr traslado de la denuncia a Aerovías del Continente 

Americano S.A., a fin de que presente sus descargos en el plazo de 05 días hábiles.  

 



DESCARGOS DE LA EMPRESA AVIANCA 

 

Con fecha 24 de enero de 2018 (fecha de cargo de recepción), la empresa Aerovías del 

Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Perú debidamente representada por su 

apoderado, el señor Arturo Asencios Flórez, se apersonó ante la Comisión de Protección 

al Consumidor y presentó sus descargos argumentando lo siguiente:  

Fundamentos de hecho y derecho: 

La empresa Avianca fundamenta y sustenta jurídicamente sus argumentos con base a lo 

siguiente: 

 

• Señala que su representada no cuenta con el derecho de tráfico para volar el vuelo en 

el que habría presentado la modificacion. Ya que la empresa que cuenta con el 

mencionado derecho es: Trans American Airlines S.A. (en adelante, Taca Perú) con 

RUC 20348858182.  

• La denunciante ha señalado que Avianca cometió infracción al deber de idoneidad en 

mérito a una indebida prestación de servicio aéreo; sin embargo, el referido servicio 

ha sido prestado por Taca Perú, es decir, un sujeto de derecho distinto. 

• Agrega la denunciante incurre en imputar la infracción al deber de idoneidad a la 

empresa Avianca indebidamente, toda vez que la denunciada no cuenta con 

legitimidad para obrar pasiva, pues Avianca no resulta ser el proveedor de la 

denunciante, sino el proveedor resulta ser Taca Perú. 

• Debiéndose imputar los hechos a Taca Perú, debe retirarse del presente procedimiento 

a la empresa Avianca, pues resulta improcedente ya que la denunciante carece de 

legitimidad para obrar, conforme al artículo 427 del Código Procesal Civil. 

 

Medios Probatorios  

Se ofrecieron como medios probatorios los siguientes: 

• Boletos de vuelo, en el cual se aprecia que la empresa prestadora del servicio resulta 

ser Taca Perú. 

 

INCLUSIÓN DE OFICIO 



Mediante Resolución N° 04 de fecha 26 de abril de 2018, la Secretaría Técnica de la 

Comisión de Protección al Consumidor N° 02 – Sede Central, ha resuelto incorporar de 

oficio en calidad de codenunciada a la empresa Trans American Air Lines S.A. (en 

adelante, Taca) y notificar de todos los actuados en el presente procedimiento a la empresa 

Taca, imputando los siguientes cargos: 

“Sin perjuicio de lo señalado en la Resolución Nº 1 del 15 de enero de 2018. Admitir 

a tramite la denuncia del 6 de diciembre de 2018, presentado por la señora Carmen 

Aurora Aza Zuniga contra Trans American Air Lines S.A., por presunta infracción de 

los artículos 18 y 19 de la Ley 29571, Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, en tanto:  

(i) no brindaría un correcto servicio post - venta, toda vez que no habría permitido la 

posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto "El Dorado"; y,  

(ii) habría puesto a disposicion de la denunciante un pasaje aéreo, que no habría 

seguido el itinerario establecido adelantándose a su hora de salida (13:50), lo que 

generó la pérdida del vuelo de la denunciante.”  

 

DESCARGOS DE LA EMPRESA TACA 

Mediante escrito de fecha 01 de junio de 2018 (fecha de cargo de recepción), la empresa 

Taca presentó sus descargos ante la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección al 

Consumidor de Indecopi, en mérito al procedimiento iniciado por la denunciante. 

 

Fundamentos de hecho: 

• La denunciante alega no haber podido presentar el reclamo correspondiente por el 

supuesto indebido servicio prestado en las instalaciones del Aeropuerto Internacional 

“El Dorado”; sin embargo, no ha acreditado la referida afirmación. 

• Asimismo, la denunciante afirma no haber sido informada del horario en el cual se 

debía encontrar dentro de la sala de embarque; sin embargo, al observar el boleto aéreo 

se verifica que se ha consignado la hora de partida del vuelo y la hora en la que la 

denunciante debía encontrarse en la sala de embarque. 



• Alega que conforme al boleto aéreo, la denunciante debía encontrarse en la sala de 

embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” desde las 12:50 horas del día 19 

de noviembre de 2017. 

• Al no encontrarse la denunciante en la sala de embarque desde la hora indicada, 

entonces se verifica un comportamiento negligente de parte de la denunciante, 

situación que no le permitió tomar el vuelo, motivo por el cual no puede imputarse a 

la empresa Taca la pérdida de vuelo ocasionado por la denunciante. 

 

RESOLUCIÓN FINAL N° 1617-2018/CC2 DE LA COMISIÓN DE PROTECCIÓN 

AL CONSUMIDOR N° 2 – SEDE CENTRAL: 

 

Mediante la mencionada Resolución Final del 20 de julio de 2018, la Comisión de 

Protección al Consumidor asignada, resolvió de la siguiente manera: 

• Declarar infundado el inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador contra 

Trans American Air Lines S.A. por presunta infracción a los artículos 18 y 19 de la 

Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del Consumidor, en los extremos 

referidos a que: (i) no brindaría un correcto servicio post – venta, toda vez que no 

habría permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto 

“El Dorado”; y, (ii) habría puesto a disposición de la denunciante un pasaje aéreo, que 

no habría seguido el itinerario establecido adelantándose a su hora de salida (13:50 

horas), lo que generó la pérdida del vuelo de la denunciante; en tanto ha quedado 

acreditado que el referido trayecto fue operado única y exclusivamente por Avianca. 

• Declarar infundada la denuncia presentada por la señora Carmen Aurora Aza Zúñiga 

contra Aerovías del Continente Americano S.A. Sucursal Perú por presunta infracción 

a los artículos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, en el extremo referido a que el proveedor denunciado no le habría dado 

a la denunciante la oportunidad de presentar su reclamo por la pérdida del vuelo. 

• Declarar infundada la denuncia presentada por la señora Carmen Aurora Aza Zúñiga 

contra Aerovías del Continente Americano S.A. Sucursal Perú por presunta infracción 

a los artículos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Código de Protección y Defensa del 

Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que el proveedor denunciado cumplió 

con el itinerario puesto en conocimiento de la denunciante y que la pérdida del avión 

se debió a una causa imputable a esta última. 



 

Los fundamentos de la Resolución Final fueron los siguientes:  

 

• En el presente caso se verifica que los boletos aéreos adquiridos por la denunciante 

presentan como itinerario el transporte aéreo de Lima hacia Bogotá y de Bogotá hacia 

Santo Domingo. 

• El transporte aéreo de Lima hacia Bogotá se encontraba a cargo de la empresa Taca y 

no hubo problemas en el transporte; sin embargo, el transporte desde Bogotá hacia 

Santo Domingo se encontraba a cargo de la empresa Avianca y en el presente tramo sí 

se presentó el conflicto denunciado, motivo por el cual corresponde deslindar de 

responsabilidad a la empresa Taca. 

• La denunciante manifiesta no haberse encontrado en la posibilidad de poder presentar 

su reclamo correspondiente contra Avianca por la deficiencia en la prestación del 

servicio; sin embargo, la denunciante no ha acreditado haber pretendido presentar un 

reclamo ni mucho menos ha acreditado haber obtenido la negativa de la presentación 

del mencionado reclamo. 

 

• En los boletos aéreos figura que el avión tenía como horario de vuelo a las 13:50 horas 

para desplazarse desde Bogotá hacia Santo Domingo; sin embargo, también se advierte 

que en los boletos aéreos se fijó el horario en el cual la denunciante y sus acompañantes 

debían encontrarse esperando en la Sala de Embarque, esto es, a partir de las 12:50 

horas. 

• De acuerdo a lo manifestado por la denunciante, se advierte que la denunciante inició 

su recorrido desde los Salones VIP del Aeropuerto Internacional “El Dorado” 

aproximadamente a las 13:19 horas, es decir, habría llegado en un horario posterior al 

mencionado a la Sala de Embarque. De esta manera la denunciante no se habría 

encontrado en la Sala de Embarque desde las 12:50 horas, motivo por el cual la pérdida 

del vuelo no resulta imputable a la empresa Avianca, sino a la propia denunciante. 

 

El artículo 38° del Decreto Legislativo N°807 establece que el único medio impugnatorio 

que puede interponerse contra lo dispuesto por un órgano del Indecopi mediante una 

resolución administrativa de primera instancia es el recurso de apelación. 

 



RECURSO DE APELACIÓN 

 

Mediante escrito de fecha 07 de setiembre de 2018, la denunciante interpuso recurso de 

apelación contra la Resolución Final N° 1617-2018/CC2 de la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2 – Sede Central que declaró infundada la denuncia formulada por 

infracción al deber de idoneidad, sobre los siguientes argumentos: 

 

• La Comisión de Protección al Consumidor ha resuelto la presente controversia con 

vulneración a la debida motivación ya que no ha merituado adecuadamente las 

alegaciones y los medios probatorios adjuntos ofrecidos por la denunciante. 

• La denunciante manifestó no haber podido presentar reclamo alguno contra la 

deficiente prestación del servicio ofrecido por la empresa Avianca en las instalaciones 

del Aeropuerto Internacional “El Dorado” debido a que no existía una oficina de 

atención. 

• La carga de la prueba de acreditar la imposibilidad de no poder presentar el reclamo, 

por la parte de la denunciante, contra la empresa Avianca en las instalaciones del 

Aeropuerto Internacional “El Dorado”, no se puede imponer a la denunciante debido 

a que no existía una oficina en la cual interponer el referido reclamo. Así, la Comisión 

pide una prueba negativa a la denunciante, lo cual resulta incorrecto. 

• Si bien en los boletos aéreos se fijó como hora de espera en la Sala de Embarque a las 

12:50 horas para que la denunciante se dirija desde Bogotá hacia Santo Domingo, 

también es cierto que el horario de vuelo programado resultaba ser desde las 13:50 

horas y no antes. 

• La denunciante se apersonó a la Sala de Embarque a las 13:20 horas, enterándose que 

el vuelo desde Bogotá hacia Santo Domingo había partido, esto es, el vuelo partió 30 

minutos antes de la hora señalada en los boletos aéreos. 

• Resulta materialmente imposible que la denunciante se haya podido encontrar en las 

instalaciones de la Sala de Desembarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” 

minutos antes de las 13:20 horas debido a que el desembarque demora entre 10 a 20 

minutos, así que al arribar la denunciante a Bogotá a las 12:44 horas no resulta posible 

que pueda encontrarse en las instalaciones de la Sala de Desembarque antes de las 

13:20 horas. 



• La Comisión, mediante la Resolución Final impugnada, no se ha pronunciado sobre la 

denunciante en el extremo referido a la infracción al deber de la empresa Avianca de 

brindar información relevante. 

• Resulta importante el pronunciamiento en ese extremo debido a que la empresa 

Avianca informe a los posible consumidores o usuarios que transporta aéreamente a 

personas en el territorio nacional e internacional; sin embargo, en sus escritos ha 

manifestado que no brinda ese tipo de servicios debido a que no cuenta con permisos 

de tráfico aéreo. 

• En virtud de la información falsa emitida por la empresa Avianca, la denunciante 

adquirió los boletos aéreos, siendo así una víctima y habiéndose cometido una 

infracción por parte de la empresa Avianca. 

 

RESOLUCIÓN N° 2021-2019/CPC-INDECOPI - SALA ESPECIALIZADA EN 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR 

 

Mediante Resolución N° 2021-2019/SPC- Indecopi de fecha 24 de julio de 2019, la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competencia 

y de la Propiedad Intelectual, resolvió de la siguiente manera: 

 

• Confirmar la resolución venida en grado en el extremo que declaró infundada la 

denuncia interpuesta contra Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca) 

Sucursal Perú, por presunta infracción de los artículos 18° y 19° del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor. Ello, en tanto no quedó acreditado que la 

denunciada haya adelantado la hora programada para el vuelo con ruta Bogotá – Santo 

Domingo del 19 de noviembre de 2017, por lo que la pérdida del mismo se debió a una 

causa imputable a la denunciante. 

• Revocar la decisión de primera instancia, en el extremo que declaró infundada la 

denuncia interpuesta contra Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca) 

Sucursal Perú, por presunta infracción de los artículos 18° y 19° del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor; y, en consecuencia, se declara improcedente la 

misma. Ello, en tanto el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 

Propiedad Intelectual (Indecopi) carece de competencia para emitir un 

pronunciamiento sobre el hecho materia de controversia, referido a que la denunciada 



no contaba con una oficina en el aeropuerto internacional “El Dorado” de la ciudad de 

Bogotá a fin de que la denunciante pueda interponer su reclamo. 

 

Los fundamentos de esta Resolución fueron los siguientes: 

 

• Que, esta Sala solo se pronunciará sobre el extremo de la Resolución Final de la 

Comisión que ha sido impugnada por la denunciante, quedando consentido el extremo 

no impugnado; además, de la revisión de la parte considerativa de la Resolución Final 

expedida por la Comisión se advierte una debida motivación, motivo por el cual se 

rechaza la impugnación en ese extremo y también se verifica que la denunciante ha 

sido sometida a un debido procedimiento. 

• La denunciante ha interpuesto la denuncia en el extremo referido a la vulneración al 

deber de información de manera tardía, pues, al momento de su interposición de estos 

cargos ya se habían imputado los cargos denunciados preliminarmente a la empresa 

Avianca e incluso había precluido la etapa de presentación de descargos. 

• El boleto aéreo figura que la denunciante debía encontrarse a partir de las 12:50 horas 

en la Sala de Embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” y que a las 13:50 

horas saldría el vuelo desde Bogotá hacia Santo Domingo. 

• De acuerdo a las manifestaciones de la denunciante se advierte que la misma habría 

arribado al Aeropuerto Internacional “El Dorado” a las 12:44 horas; sin embargo, 

durante 35 minutos se encontraba en las instalaciones de los Salones VIP del 

Aeropuerto. 

• La manifestación de la denunciante muestra su actuar negligente, pues, ella debió 

dirigirse inmediatamente a las instalaciones de la Sala de Embarque; sin embargo, 

recién se apersonó a la misma a las 13:20 horas, debiéndose haber dirigido a la referida 

sala con tiempo anticipado. 

• La denunciante manifiesta que la empresa Avianca no cuenta con una oficina en la 

cual se pueda haber efectuado el reclamo correspondiente en el Aeropuerto 

Internacional “El Dorado” ubicado en Bogotá. 

• El Indecopi no tiene competencia para sancionar la referida denuncia, sino que la 

competente para sancionar es la autoridad nacional en la cual no se encontraba 

habilitada una oficina de atención de reclamos; sin embargo, la denunciante tenía otras 



alternativas para presentar su denuncia, sea virtualmente o mediante una oficina de 

atención en las instalaciones de Lima. 

La presente resolución de la Sala de Protección al Consumidor es un acto administrativo 

que causa estado, por lo que agota la vía administrativa y sólo podrá ser cuestionada a 

través de una demanda contenciosa administrativa.  

 

II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE. 

 

1. Si la empresa denunciada cometió infracción al deber de idoneidad. 

 

IDENTIFICACIÓN: 

En el presente caso la denunciante interpuso denuncia contra Aerovías del Continente 

Americano S.A. Sucursal Perú (en adelante Avianca) por haberse presuntamente 

configurado una infracción al deber de idoneidad toda vez que consideró que esta 

última cambió el horario de vuelo desde la ciudad de Bogotá hacia la ciudad de Santo 

Domingo programada para las 13:50 horas. 

 

La denunciante aduce haber adquirido boletos en los cuales figuraba que el vuelo partía 

a las 13:50 horas y esta se apersonó a la sala de embarque momentos antes de la partida; 

sin embargo, al solicitar información sobre el vuelo tomó conocimiento que el mismo 

ya había partido con horario anterior al establecido. 

 

Por su lado, la empresa denunciada sostiene que si bien el horario de partida del vuelo 

estaba programado para las 13:50 horas, en el mismo boleto aéreo se ha precisado que 

la denunciante debía encontrarse desde las 12:50 horas en las instalaciones de la sala 

de embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado”. 

 

Agrega la empresa Avianca que el actuar de la denunciante resulta negligente motivo 

por el cual no resulta razonable que se impute la responsabilidad a la empresa de 

transporte aéreo pues la denunciante tenía conocimiento del horario en el cual debía 

encontrarse en la sala de embarque. 

 



Culmina la empresa denunciada señalando que la denunciante es responsable por la 

pérdida del vuelo y no la empresa Avianca. 

 

ANÁLISIS: 

La empresa denunciante denunció a la empresa Avianca debido a una supuesta 

infracción al deber de idoneidad, motivo por el cual se le inició procedimiento 

administrativo que, mediante Resolución N° 3448-2012/SPC-INDECOPI, ha sido 

conceptualizado de la siguiente manera: 

 

El procedimiento sancionador administrativo – definido en esos términos por la 

Ley de la materia – es el instrumento para canalizar la acción punitiva del Estado 

frente al incumplimiento de las obligaciones establecidas para los proveedores 

de bienes o servicios en el Código de Protección y Defensa del Consumidor, y 

también para el control que sobre estos es exigible en cuanto al respeto de los 

derechos de los consumidores, conforme al mandato constitucional establecido 

en el artículo 65 de nuestra Constitución Política y que implica un deber especial 

de protección de parte del Estado a los derechos de los consumidores, reconocido 

inclusive por el Tribunal Constitucional. 

 

Se advierte que la primera problemática consiste en determinar si la empresa Avianca 

habría vulnerado (o no) el deber de idoneidad mediante el presunto cambio de horario 

de vuelo a la denunciante. Para ello preliminarmente debemos comprender que el 

deber de idoneidad “se materializa en que los productos y servicios que el proveedor 

pone en circulación en el mercado respondan a las expectativas de un consumidor 

razonable” (Rodríguez, 2014, Pág. 304). 

 

Así, la Sala Especializada de Protección al Consumidor, mediante Resolución N° 

0024-2018/SPC-INDECOPI, ha interpretado el deber de idoneidad de la siguiente 

manera: 

 

El deber de idoneidad consiste en la correspondencia entre lo que un consumidor 

espera y lo que efectivamente recibe, en función a la naturaleza de los mismos, 

las condiciones acordadas y a la normatividad que rige su prestación. 

 



Interpretación, aplicada por la Sala, que ha sido debidamente realizada conforme a lo 

establecido en el artículo 18 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que 

expone lo siguiente: 

Artículo 18.- 

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera 

y lo que efectivamente recibe, en función a lo que se le hubiera ofrecido, la 

publicidad e información transmitida, las condiciones y circunstancias de la 

transacción, las características y naturaleza del producto o servicio, el precio, 

entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso (…). 

 

Ahora bien, si la denunciante logra acreditar que se ha generado una infracción al deber 

de idoneidad por parte de la empresa Avianca, entonces esta última tiene la carga de 

acreditar que la referida infracción no resulta imputable a ella, conforme lo dispone la 

Sala Especializada de Protección y Defensa del Consumidor, mediante la Resolución 

N° 38-2019/SPC-INDECOPI, de la siguiente manera: 

 

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuación del proveedor 

impone a éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable 

por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el servicio prestado, 

debido a la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Así, 

una vez acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor 

acreditar que éste no le es imputable. 

 

La comisión de infracción al deber de idoneidad por parte del proveedor implica que 

asuma la responsabilidad del perjuicio ocasionado contra el consumidor. Asunción que 

comparto con la Sala Especializada de Protección y Defensa del Consumidor, que 

mediante Resolución N° 53-2019/SPC-INDECOPI, ha señalado lo siguiente: 

 

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios 

ofrecidos. En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los 

productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las 

condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias 

que rodean la adquisición del producto o la prestación del servicio, así como a 

la normatividad que rige su prestación. 



 

Siendo la precitada interpretación conforme a lo dispuesto en el artículo 19 del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor, que establece lo siguiente: 

Artículo 19.- 

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios 

ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus 

productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de 

conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, 

así como por el contenido y la vida útil del producto indicado en el envase, en lo 

que corresponda. 

 

No obstante, el proveedor se encuentra en la posibilidad de romper el vínculo que 

aparentemente habría generado el supuesto perjuicio a su cargo, pues así lo establece 

el artículo 104 del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que prescribe lo 

siguiente: 

 

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o 

calidad, el riesgo injustificado o la omisión o defecto de información, o cualquier 

otra infracción a lo establecido en el presente Código y demás normas 

complementarias de protección al consumidor, sobre un producto o servicio 

determinado. 

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra 

acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que 

configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de 

hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio 

consumidor afectado. 

En la prestación de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar 

la idoneidad del servicio, si la prestación asumida por el proveedor es de medios 

o de resultado, conforme al artículo 18. (subrayado y negrita agregado).  

 

Los supuestos de ruptura de nexo causal, conforme lo conceptualiza Juan Espinoza 

(2013, Pág. 234), “son causas extrañas o ajenas (fortuito, fuerza mayor, hecho del 

tercero y hecho de la víctima o del acreedor) que desvirtúan o excluyen la presunta 

responsabilidad de un sujeto por la generación de daños”. En mérito a los supuestos 



de ruptura del nexo causal, el distinguido jurista Yuri Vega Mere (2020), ha señalado 

lo siguiente: 

 

El caso fortuito o fuerza mayor, el hecho determinante de un tercero o los hechos 

de la víctima pueden liberar al autor de toda responsabilidad [debido a que] son 

considerados como supuestos de fractura de la relación de causalidad entre el 

comportamiento del agente y el daño injusto. (pág. 112) 

 

Si la denunciante logra acreditar la infracción al deber de idoneidad por parte de la 

empresa Avianca, esta última al encontrarse imputada de cargos tiene la facultad de 

pronunciarse señalando el supuesto de ruptura del nexo causal que liberaría de 

responsabilidad administrativa y así no asumiría las consecuencias jurídicas de la 

comisión de infracción al deber de idoneidad. 

 

Por ello, resulta pertinente tener en consideración lo expuesto por la Sala 

Especializada, mediante Resolución N° 06-2014/SPC-INDECOPI, que ha señalado lo 

siguiente: 

 

Si bien la autoridad administrativa se encuentra facultada a verificar la verdad 

de los hechos denunciados, dicha potestad no implica una sustitución del deber 

probatorio que corresponde a las partes, por lo que correspondería (…) acreditar 

o desvirtuar con medios probatorios fehacientes (…) Al respecto, esta Sala no 

niega la posibilidad que una falla pueda presentarse por una causa imputable al 

consumidor, sin embargo es el proveedor quien se encuentra en una mejor 

posición para acreditar que el desperfecto verificado no le es imputable. 

 

Al respecto, la doctrina se ha pronunciado sobre la carga de la prueba en materia de 

protección al consumidor y ha señalado lo siguiente: 

 

El consumidor tiene la carga de probar la existencia del defecto alegado en 

el bien o servicio y, una vez acreditado ello, se invierte la carga probatoria sobre 

el proveedor, quien debe acreditar que no es responsable por el referido defecto. 

Este criterio se sustenta en que es el consumidor quien está en posesión del bien 

o ha gozado del servicio prestado por el proveedor quien puede probar la 



existencia del defecto alegado en el bien o servicio. Sin embargo, es el 

proveedor, quien cuenta con información sobre el proceso productivo, 

quien puede acreditar que el defecto no se debe a problemas en los procesos 

de fabricación, distribución o comercialización del bien o servicio. (Tito & 

Puell, 2009, pág. 38).  

 

Conforme a todo lo previamente expuesto, en el siguiente capítulo expondré sobre mi  

posición al respecto. 

 

2. Si la empresa denunciada cometió infracción al deber de información por 

presunta infracción al no haber informado a los consumidores la prestación 

de servicios aéreos 

 

IDENTIFICACIÓN: 

La denunciante, mediante escrito ajeno a la imputación de cargos, esto es, a través de 

un escrito posterior a la denuncia, señaló que la empresa Avianca tiene una página web 

en la cual ofrece servicios de transporte aéreo y en virtud a ello fue que adquirió boletos 

de la referida empresa; sin embargo, en el escrito de descargos de la empresa Avianca 

advirtió que la misma empresa manifestó que no brinda ese tipo de servicios, pues no 

cuenta con autorizaciones para el tráfico aéreo en el Perú. 

 

Agrega la denunciante que en la página web de la empresa Avianca se advierte que 

esta informa de la prestación de servicios de transporte aéreo tanto nacionales como 

internacionales; sin embargo, tal publicación en su página web ha sido desmentida por 

la misma mediante su escrito de descargos. 

 

En mérito a la información brindada en la página web de la empresa Avianca fue que 

la denunciante adquirió los boletos de viaje con ruta desde Lima hacia Santo Domingo 

con escala en la ciudad de Bogotá; sin embargo, al ser falsa la información y no prestar 

el servicio la empresa Avianca, sino la empresa Taca, se tiene que la empresa Avianca 

presuntamente ha cometido infracción al deber de información. 

 

No obstante, la empresa Avianca no se ha pronunciado al respecto. 

 



ANÁLISIS: 

En el presente extremo la denunciante ha señalado que ha recibido información 

indebida por parte de la empresa Avianca motivo por el cual se habría infringido el 

deber de información, el mismo que ha sido conceptualizado por la Sala Especializada 

de Protección y Defensa del Consumidor, mediante la Resolución N° 0002-2017/SPC-

INDECOPI, de la siguiente manera: 

 

En atención al deber de información que recae sobre los proveedores, el 

consumidor requerirá conocer toda aquella información relevante y suficiente 

referida a los bienes y servicios contratados a efectos de corroborar los términos 

en los que el proveedor le entregó un bien o brindó un servicio a fin de que pueda 

formular los reclamos que considere pertinentes o hacer valer sus derechos ante 

las instancias pertinentes, en caso se produjera algún tipo de controversia. 

 

Al respecto, debemos precisar que el deber de información se encuentra regulado en 

el artículo 2 del Código de Protección y Defensa de Consumidor que establece lo 

siguiente: 

 

Artículo 2.- 

2.1 El proveedor tiene la obligación de ofrecer al consumidor toda la 

información relevante para tomar una decisión o realizar una elección 

adecuada de consumo, así como para efectuar un uso o consumo adecuado de 

los productos o servicios. 

2.2 La información debe ser veraz, suficiente, de fácil comprensión, 

apropiada, oportuna y fácilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma 

castellano (…).  

 

Juan Espinoza (2012) ha señalado se ha pronunciado conceptualizando el deber de 

idoneidad, señalando lo siguiente: 

 

La obligación de informar de los proveedores debe entenderse como la 

obligación de poner en conocimiento toda la información relevante para efectos 

de que los consumidores pueda realizar una adecuada decisión de consumo o un 

uso correcto de los bienes y servicios que han adquirido. (pág. 211) 



 

En relación a la doctrina antes referida se tiene que para el autor existe una obligación 

de poner en conocimiento la información, considero que este criterio es adecuado, en 

el sentido de interpretarse que no solo es obligación de entregar la información sino 

que la información esté disponible para cualquier consumidor que quiera acceder a 

dicha información. 

 

Sobre el derecho a la información Carbonell (2015) refiere lo siguiente: 

 

El derecho a la información es uno de los derechos más importantes, ya que la 

decisión que tomemos como consumidor o usuario acerca del consumo o uso de 

un determinado producto o servicios va a depender de la información que el 

proveedor nos brinde. (pág. 105) 

 

En cuanto a la información relevante debe entenderse como aquella información que 

permite tomar una adecuada decisión de consumo. Información que la norma establece 

que debe ser suficiente, clara, precisa, en idioma castellano conforme lo establece el 

artículo 2 del Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

 

Ahora bien, cabe precisar que mi postura personal es que la obligación de otorgar la 

información relevante es no solo un derecho del consumidor  (lo que genera la 

distinción entre un consumidor razonable y otro que no lo es), sino en la constitución 

de la figura del consumidor razonable que hace posible su protección jurídica en sede 

administrativa por parte del Indecopi. 

 

La obligación y derecho a la información se desprende de lo establecido en el principio 

de corrección de asimetría informativa conceptualizado en el numeral 4 del artículo V 

del Título Preliminar del Código de Protección y Defensa del Consumidor, que 

dispone lo siguiente: 

 

Artículo V.- 

(…) 

4. Principio de Corrección de Asimetría Informativa: Las normas de protección 

al consumidor buscan corregir las distorsiones o malas prácticas generadas por 



la asimetría informativa o la situación de desequilibrio que se presente entre los 

proveedores y consumidores, sea en la contratación o en cualquier otra situación 

relevante, que coloquen a los segundos en una situación de desventaja respecto 

de los primeros al momento de actuar en el mercado. (…). 

 

Asimismo en relación a la asimetría informativa el referido Código en su artículo IV 

numeral 7 de su Título Preliminar refiere lo siguiente: 

 

Artículo IV.- 

(…) 

7. Asimetría informativa.- Característica de la transacción comercial por la cual 

uno de los agentes, el proveedor, suele tener mayor y mejor información sobre 

los productos y servicios que ofrece en el mercado a los consumidores (…). 

 

Sobre la asimetría informativa, entendida a esta como la desigualdad de la información 

entre contratantes, debe señalarse que esta tiene la naturaleza jurídica de ser una falla 

de mercado el mismo que justifica la actuación del Estado para corregirla mas no para 

eliminarla puesto que es natural que el proveedor sea quien cuente con mayor 

contenido informativo sobre los productos o servicios que ofrece en el mercado. 

 

Cabe agregar que la norma de protección al consumidor no establece a qué tipo de 

consumidor debe otorgarse la información relevante o sobre qué tipo de consumidor 

debe acortarse la asimetría informativa, por lo que a criterio personal debe otorgarse 

información relevante (con ello acortar la asimetría informativa) a todo consumidor 

que participe en el mercado en aplicación del principio de soberanía del consumidor.  

 

Ahora bien, la publicidad que efectúen los proveedores es un mecanismo por el cual 

se busca, entre otras funciones, el de acortar la asimetría de la información sobre los 

productos o servicios que se ofrecen en el mercado. Es por ello que el Código de 

Protección y Defensa del Consumidor establece regulación sobre el mismo y en caso 

de incurrir en publicidad engañosa para un caso concreto es posible acudir ante el 

procedimiento de protección al consumidor. 

 



3. Si el Indecopi tiene competencia para pronunciarse sobre la supuesta falta de 

oficina de atención de la empresa Avianca en las instalaciones del Aeropuerto 

Internacional “El Dorado” ubicado en la ciudad de Bogotá – Colombia. 

 

IDENTIFICACIÓN: 

La denunciante ha señalado que la empresa denunciada Avianca no contaba con una 

oficina en la cual pueda interponerse un reclamo por la supuesta variación del horario 

de vuelo desde Bogotá hacia Santo Domingo en el Aeropuerto Internacional “El 

Dorado”, pues tal situación le habría generado agravio. 

 

Al respecto, la empresa Avianca ha señalado que la denunciante no ha acreditado la 

inexistencia de una oficina en la cual se pueda interponer reclamos por alguna causal, 

a pesar que la denunciante tenía la carga de la prueba de acreditar los hechos expuestos. 

 

ANÁLISIS: 

Por teoría general del derecho la aplicación de la norma (entendida a esta como norma 

regla) tiene cuatro aspectos para su aplicación: material u objetivo, subjetivo, territorial 

o espacial y temporal.   

 

Sobre el primero se refiere a la conducta o estado que se realiza, en cuanto al aspecto 

subjetivo se refiere a quien debe realizar la conducta, sobre el aspecto temporal se 

refiere en qué momento debe realizarse la conducta y por último sobre el aspecto 

territorial se refiere a donde debe realizarse la conducta o estado respecto del cual se 

realiza la referida conducta.  

 

Así una vez que se cumplan dichos aspectos se entenderá que se tiene por realizado el 

supuesto de hecho de la norma a lo cual deberá aplicarse, mediante el nexo o deber 

ser, la consecuencia jurídica prevista en la norma. 

 

En el caso concreto, como se puede advertir la denunciante pretende que el Indecopi 

se pronuncie respecto de la carencia de una oficina de atención de la empresa Avianca 

en las instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado”. 

 



Para emitir un pronunciamiento al respecto, resulta necesario tener en consideración 

lo expuesto en el artículo III del Título Preliminar del Código de Protección y Defensa 

del Consumidor, que prescribe lo siguiente: 

 

Artículo III.- 

1. El presente Código protege al consumidor, se encuentre directa o 

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

etapa preliminar a ésta. 

2. Las disposiciones del presente Código se aplican a las relaciones de consumo 

que se celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en éste. 

3. Están también comprendidas en el presente Código las operaciones a título 

gratuito cuando tengan un propósito comercial dirigido a motivar o fomentar el 

consumo. 

 

Asimismo, resulta pertinente analizar el primer párrafo del artículo 105 del Código de 

Protección y Defensa del Consumidor, que expone lo siguiente: 

 

Artículo 105.- 

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de la 

Propiedad Intelectual (Indecopi) es la autoridad con competencia primaria y de 

alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones 

contenidas en el presente Código, así como para imponer las sanciones y 

medidas correctivas establecidas en el presente capítulo, conforme al Decreto 

Legislativo Nº 1033, Ley de Organización y Funciones del Indecopi. Dicha 

competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a 

favor de otro organismo por norma expresa con rango de ley. 

 

En esa misma línea, la Sala Especializada en Protección al Consumidor, mediante 

Resolución N° 17-2019/SPC-INDECOPI, ha establecido lo siguiente: 

 

Tanto la regulación general contenida en el Código, como la regulación especial 

que asigna competencia a otras entidades distintas del Indecopi para fiscalizar la 

prestación de determinados servicios y productos, forman parte del sistema de 

protección al consumidor previsto dentro de nuestro ordenamiento jurídico. 



III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS 

Y LOS PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS. 

 

A. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURÍDICOS 

IDENTIFICADOS 

 

1. Si la empresa denunciada cometió infracción al deber de idoneidad. 

 

En el presente extremo del procedimiento administrativo sancionador, tenemos que la 

denunciante ha manifestado haber adquirido boletos de viaje internacional desde Lima 

hacia Santo Domingo con escala en Bogotá; sin embargo, al haber arribado a Bogotá 

se tomó con la sorpresa de haber perdido el vuelo programado a las 13:50 horas debido 

a que con horario anterior a las 13:20 horas el mismo habría partido hacia Santo 

Domingo. 

 

Al respecto, cabe referir que el tiempo de presentación previo a las 13:50 horas se 

consignó en los boletos de la denunciante; así la empresa Avianca manifestó que el 

horario de partida estaba programado para las 13:50 horas, en los boletos de viaje aéreo 

se fijó que los pasajeros debían encontrarse en la Sala de Embarque desde las 12:50 

horas. Ello pues deja a entender que sí existió información correctamente brindada a 

la denunciante con ello se determina que el consumidor sí tenía conocimiento y debió 

ser diligente a qué hora debía estar presente en la sala de embarque.  

 

Además, debe agregarse que por una cuestión de los usos y costumbres del mercado, 

es de ordinario que en los vuelos nacionales o internacionales, el horario de partida 

está consignado “en favor de la aerolínea, mas no del pasajero”; razón por la cual se 

consigna siempre un tiempo de presentación que se considera – en términos jurídicos 

– una carga para el pasajero (en el caso concreto para la denunciante). 

 

Ahora bien, de lo expuesto tanto por la denunciante como por la empresa Avianca se 

advierte que los pasajeros debían encontrarse en la Sala de Embarque a partir de las 

12:50 horas y que el vuelo partiría a las 13:50 horas. 

 



En mérito a ello tenemos que la denunciante si bien afirma haberse encontrado en la 

Sala de Embarque a las 13:20 horas, sin embargo, del expediente en el escrito de 

denuncia se reconoce que se encontraba en las salas vip del aeropuerto; a ello se agrega 

que en los descargos de la empresa Taca se señala lo siguiente: 

 

Que, la denunciante afirma no haber sido informada del horario en el cual se debía 

encontrar dentro de la sala de embarque; sin embargo, al observar el boleto aéreo 

se verifica que se ha consignado la hora de partida del vuelo y la hora en la 

que la denunciante debía encontrarse en la sala de embarque. (subrayado y 

negrita agregado) 

 

Siendo así, se puede colegir que la denunciante estuvo suficientemente informada del 

tiempo de presentación a la sala de embarque, por lo que debía la denunciante ser 

diligente a fin de evitar el inconveniente referido por la denunciante; por lo que, un 

consumidor razonable no hubiera perdido el vuelo de adoptar la diligencia debida. Más 

aun si se tiene en cuenta que por usos y costumbres en cuanto al servicio materia de 

litis se sabe que los pasajeros deben estar con tiempo prudencial antes del vuelo en la 

sala de embarque. 

 

Por lo tanto, de acuerdo a los argumentos antes referidos se verifica que la empresa 

Avianca no cometió infracción al deber de idoneidad al actuar conforme a lo esperado 

por cualquier consumidor razonable y según los usos y costumbres del mercado en la 

prestación de servicios aéreos. No habiendo variación alguna del horario, resultando 

imputable a la denunciante la pérdida de su vuelo, más aun si se tiene en cuenta el 

lapso de tiempo que estuvo en las salas vip , así como no acreditó estar a las 13:20 

horas en la sala de embarque. 

 

En conclusión, no se ha acreditado en el expediente que hubo cambio de horario alguno, sino 

que se trató de un despegue que tuvo en cuenta el tiempo de presentación señalado en los 

boletos. 

2. Si la empresa denunciada cometió infracción al deber de información por 

presunta infracción al no haber informado a los consumidores la prestación 

de servicios aéreos. 

 



En cuanto al extremo referido a una supuesta vulneración al deber de información, 

tenemos que la denunciante manifiesta haber adquirido los boletos de transporte aéreo 

debido a la información que consta en la página web de la empresa Avianca; sin 

embargo, al verificar los descargos de la referida empresa se encontró con la sorpresa 

que la referida empresa no prestaba el servicio de transporte aéreo sino lo prestaba la 

empresa Taca. 

 

Así, la denunciante recién tomó conocimiento de la infracción al deber de información 

por parte de la empresa Avianca desde la lectura de los descargos de esta última, 

motivo por el cual resulta necesario que tanto la Comisión como la Sala se pronuncien 

al respecto, pues, tienen el deber de actuar tuitivamente a favor de los consumidores. 

 

Es por ello que considero que, independientemente que se haya incurrido o no en 

infracción, el INDECOPI específicamente la Comisión o la Sala Especializada en 

Protección al Consumidor en aplicación al principio de impulso de oficio no debió 

rechazar la infracción alegada por la denunciante sino debió integrar dicha imputación 

y permitir que la denunciada presente sus argumentos de defensa en sus descargos. 

 

Por lo que sobre este extremo considero que el Indecopi no debió rechazar la 

imputación del cargo por defectos de información, sino merecía un pronunciamiento 

en el procedimiento administrativo sobre el mismo independientemente si se incurrió 

o no en la infracción referida. 

 

 

 

3. Si el INDECOPI tiene competencia para pronunciarse sobre la supuesta falta 

de oficina de atención de la empresa Avianca en las instalaciones del 

Aeropuerto Internacional “El Dorado” ubicado en la ciudad de Bogotá – 

Colombia. 

 

La denunciante pretende que el Indecopi se pronuncie sobre la falta de una oficina de 

atención de reclamos en las instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado” 

ubicado en Bogotá. 

 



Sin embargo, la competencia de Indecopi no tiene alcance internacional, sino 

únicamente se permite pronunciarse sobre conflictos que se produzcan en el territorio 

nacional o produzcan efectos jurídicos en el territorio nacional. 

 

Motivo por el cual, sobre la denuncia alegada por la denunciante el Indecopi no cuenta 

con competencia, lo cual implica que sea declarada improcedente, ya que la 

denunciante debió formular su cuestionamiento ante la autoridad correspondiente del 

país de Colombia para que así se pronuncie al respecto. 

 

B. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 

EMITIDAS 

   

RESOLUCIÓN N° 04 DE FECHA 26 DE ABRIL DE 2018 

La denunciante inició el presente procedimiento administrativo sancionador 

contra la empresa Avianca; sin embargo, mediante la Resolución N° 04, el 

Indecopi incluyó de oficio a la empresa Taca. 

 

La inclusión de oficio tenía como sustento que la empresa Taca sería con quien 

realmente habría contratado la denunciante para realizar el viaje desde Lima hasta 

Santo Domingo con escala en Bogotá. 

 

Así, la Comisión del Indecopi actuó diligentemente al comunicar a la empresa 

Taca de la imputación de cargos formulados por la denunciante hacia la empresa 

Avianca, situación que motivó a la empresa Taca presentar sus descargos, 

pudiendo ejercer su derecho a la defensa. 

 

Aunque durante el desarrollo del proceso se haya verificado que el vínculo 

conflictual estaba centrado entre la denunciante y la empresa Avianca, pues esta 

última estaba encargada del transporte de la denunciante desde Bogotá hacia 

Santo Domingo (materia de litigio), resultó adecuada la notificación a la empresa 

Taca para dilucidar la verdad material de los hechos. 

 

RESOLUCIÓN FINAL N° 1617-2018/CC2 DE LA COMISIÓN DE 

PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR N° 2 



La Comisión de Protección al Consumidor se pronunció adecuadamente sobre la 

denuncia formulada en el presente procedimiento referido a la idoneidad de 

servicio, pues, no amparó la denuncia, situación que no generó menoscabo a la 

tutela correspondiente a la denunciante. 

 

Al respecto, la primera instancia administrativa determinó que la denunciante 

actuó negligentemente al arribar tardíamente a las instalaciones de la Sala de 

Embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” a pesar de haber arribado al 

Aeropuerto con tiempo suficiente. 

 

Así, la Comisión señaló que la denunciante al haberse apersonado a la Sala de 

Embarque a las 13:20 horas se encontraba en un horario tardío pues la denunciante 

debía encontrarse desde las 12:50 horas; lo que hace entender una conducta 

negligente de parte de la denunciante en consecuencia la pérdida de su vuelo no 

resulta atribuible a la empresas denunciadas. Más aun, conforme se señaló en 

párrafos anteriores, por los usos y costumbres del mercado un consumidor 

razonable debe estar presente con un tiempo prudencial en la zona de la sala de 

embarque antes de la hora de vuelo. 

 

Sobre la falta de oficina de atención de reclamos en el Aeropuerto Internacional 

“El Dorado” la Comisión señaló que la denunciante no acreditó la inexistencia de 

la referida oficina, cuando debió haberse pronunciado señalando que no contaba 

con competencia para manifestarse al respecto. 

 

RESOLUCIÓN N° 2021-2019/CPC-INDECOPI, EMITIDA POR LA SALA 

ESPECIALIZADA EN PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR 

La Sala Especializada, con mayor juicio, se pronunció sobre la denuncia en el 

extremo referido a (i) falta de oficina de atención de reclamos en las instalaciones 

del Aeropuerto Internacional “El Dorado”, (ii) infracción al deber de idoneidad. 

 

Sobre el primer punto la Sala se manifestó adecuadamente que no contaba con 

competencia para pronunciarse sobre la falta de una oficina de atención de 

reclamos en un país ajeno a su competencia e incluso sugirió acertadamente que 



la denunciante contaba con otros mecanismos para formular su reclamo; sin 

embargo, no lo hizo. 

 

En cuanto al segundo punto refrido a la infracción al deber de idoneidad, bajo mis 

consideraciones, la Sala Especializada se pronunció debidamente puesto que 

confirmó la resolución de la Comisión al declarar infundada la denuncia en el 

extremo referido a la infracción al deber de idoneidad. 

 

No obstante, respecto de la infracción al deber de información tanto la Comisión 

ni la Sala ordenaron se impute dicha presunta infracción (referido a que Avianca 

no le informó previamente que el servicio no iba a ser prestado íntegramente por 

ella misma) mas aun si se tiene en cuenta que el consumidor alegó que recién 

tomó conocimiento de dicha infracción cuando se presentó los descargos de 

Avianca. 

 

Asimismo, a pesar de contar con facultades de pronunciarse de oficio, la Sala 

Especializada, tanto como la Comisión, sobre la infracción al deber de 

información (referido a que Avianca no le informó previamente que el servicio no 

iba a ser prestado íntegramente por ella misma sino por Taca), la autoridad 

administrativa decidió no pronunciarse al respecto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



IV. CONCLUSIONES 

 

- El Indecopi tiene competencia para pronunciarse sobre los conflictos que se 

generen en el territorio nacional por infracciones a los derechos que tutelan a 

los consumidores. 

- El Indecopi no tiene competencia para pronunciarse sobre la falta de oficinas 

de atención de reclamos de la empresa Avianca en el Aeropuerto Internacional 

“El Dorado” ubicado en Colombia. 

- La empresa Avianca no vulneró el deber de idoneidad contra la denunciante 

debido a que el vuelo programado para las 13:50 horas desde Bogotá hacia 

Santo Domingo no se perdió por causa atribuible a la denunciante sino por la 

negligencia de la propia consumidora. 

- Si bien la denunciante no imputó la infracción al deber de información 

(referida al servicio con colaboración de Taca) en su escrito de denuncia contra 

la empresa Avianca, ello se debió a que no tenía, precisamente, información 

sobre la veracidad de la información expuesta en la página web de la empresa 

Avianca. 

- El Indecopi tiene facultades para pronunciarse de oficio sobre alguna 

infracción que los proveedores hayan cometido contra el Código de Protección 

y Defensa del Consumidor, cumpliendo así su rol tuitivo a favor de los 

consumidores o usuarios. 

- La Comisión de Protección al Consumidor debió ordenar se impute la presunta 

comisión de la infracción al deber de información, ello independientemente si 

se hubiera cometido o no la infracción en aras al principio de impulso de 

oficio. 

- Me encuentro de acuerdo con la Resolución de la Comisión y con la 

Resolución de la Sala Especializada en los extremos referidos a la infracción 

al deber de idoneidad. 

- Me encuentro de acuerdo con la Resolución de la Sala Especializada en el 

extremo referido a que el Indecopi no tiene competencia para pronunciarse 

sobre la falta de oficina de atención de reclamos en el Aeropuerto 

Internacional “El Dorado”. 
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COMIS16N DE PROTECCION AL CONSUftfllDOR
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ADVERtTENCIA: DeberA adiuntarse al presente
cfocuffl^nto un escrito senalando de manera ciara.
ordena<3a v detalladalos hechos de la denyncia. Ei
present^ documento no constituve un formato de
dlenuncjla.

DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA tNFORMATIVA

1. DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE : (si fuera mas de uno, solicifar y Itenar ei Anexo I y marcar recuadro
con una "X"}:

Nombre compieto si es persona natural o gombre exacfp de la razon sociai si es persona juridica
F c/f^//-€^

'y'.'i ••"" /

^•^•^f/cy""'

DNi 6 Numero de RUC Telefonos

^y^:797
.̂.^'

y.'/^^ - q'^/a^^/c>

Domicilio donde hacer fiegar fas notificadones (inciuir referencias de ia ubicadon de! domicilio)

^f'/7^ ,^^.
^y €Lw?^/,

'^^^M^-

,3 /^-
2^ ^y^.^2

/̂/

//c^'^ /^^.^ A-'-£"-)^ "

/'fUi. ~^/ -/^ YS--

2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y llenar ei Anexo 1 y marcar recuadro con
una "X"):

Nombre complete si es persona natural o nombre exacto de ia razon social vigente si es una persona juridica

^7~4A/ €:^ //€/
;.l../i/

Nombres completes y numero de DNI del representante lega!

Domicilio cierto donde hacer Hegar las notificaciones (Jndicar e) domicilio actuai, bajo aperdbimiento que fa denuncia sea
declarada inadmisible) asi como referencias de! domidlio,

}/^?.4?^

Direccion de correo eleotronico

fi'c —. <• y^ '/<s A-E-* yiF^^c ^'^^^. ^-/^A -^.

Tef6fonos

5. RELACION DE DOCUMENTOS QU£ SE ADJUNTAN OBLIGATORJAIVtENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

EEscrito de denuncia Comprobante de pago de la tasa (1)

Formato de solidtud de medidas con-ectivas y de cosfas
y costos (F-CPC-03), asi como et formato de postulacion
de procedimiento

Si el in
Poderes
que acrejtiten

a.o.Qj'^rt d&' S!Ba-»4uiteaL
del represpt^^

?$fe^NAltO^UM^6RW°2Si el interesado es una Asociadon: Copia simple de la
escritura publica de su estatuto, Declaracion jurada de
encontrarse inscrita en el INDECOPI y si la denuncia es
por un inferes individual, los documentos que acrediten
^ue el/ios representado/s es/sonjnlembro/s de etla. P£r;""-.^, —Ufiica:

La denominacion "Interesado" ser^ aplicable en los casos en que las presuntas infracciones cometidas por el proveedor hayan sido
efectuadas a partir de la enfrada en vigencia dei Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,
la denominacion "Denunciante" ser^ apficabie en aquellos cases de presuntas infracciones cometidas antes de la entrada en vigencia
def referido codigo.

El pago de tasa se realiza en las cajas de! Indecopi o se puede reatizar el dep6sito de la tasa en los siguientes bancos:
Banco de Credito ; 193-1161125-0-34
Banco de la Nacion : 000-282545
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COMIS16N DE PROTECC16N AL CONSUMIDOR
SEDE CENTRAL

Declare bajo juramento que los datos consigna^os en este documento y que fos documentos adjuntos son verdaderos.

Ciudad ^/^ fecha..^ de.)/^^<<^- de 201 ^.

^
'-• -r' ^ -v ^•,

'^^^•JJ^

Firma y numero de Documento Nacional de Identidad
del interesado / denunciante o del represenfante

(EN CASO HUBIERA MAS DE UN INTERESADO 0 DENUNCIADO, ADJUNTAR ESTA HOJA)

F-CPC-04/2B



SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTtVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

MODELOA
EMPLEAR EN CASOS DE PRESUNTAS iNFRACCIONES COMETIDAS A PARTIR DE LA

ENTRADA EN VtGENClA DEL COOIGO DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUM1DOR
^DEOCTUBREDE201Cn

1. ^Deseausted solicitar medidas correctivas1 reparadoras2? ^t •J'}.,;)
-.' t^

si NO

Si su respuesta fue Si <i,que medidas correctivas soiidta? (Deberan presentarse los documentos
que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infracci6n cometida par el
proveedor) , ^

^)Ot/o^M^(c^ ^ /a- SC//M- ^ C/'5 •^ (/X^t

/^€"y"/a^U^ ^1^ /^ /^ ^y'^^5 /b^M>.

-2.

LEY ? 29571, C6D1GO DE PROTECCiON Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Artfculo 114.- Hedidas correctlvas
Sin perjuicio ds la sanci6n administraliva que corresponda al proveedor por una infraccf6n al presents C6digo, el Indecc^i puede (fictar, en calidad de mancfatos,
medidas cotrectivas reparadoras y complementarias,

Las medidas correcfivas repEBBdoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y ctisndo sean e^resanenle inFonnadas sobre esg possbilidad en
(a notificaci6n de cargo ai proveedor par fa sutoridad encargacta del pfocedimisnto.

Las medidas correctivas compiemetitarias pueden dictarse de oiicjo o a pedido ds parts,

LEY N" 28571, C6D1GO DE PFtOTECC[6N Y OEFEHSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115.- Medittas correctivaa reparadoras
115.1 Las medidas con'ecdvas reparadoras (Jenen ei objeio de resarcir las consecuencias patrimoniales (firectas e inmediatas ocasionadas al consumidor pof la
infracd6n administrativa a su estado anterior y pueden consistir en ordenar ai proueedor infractor lo siguiente:

a. Rsparar productos.
b. Cambiar productos por ofros de id6nUcas o similares carecteristicas, cuando [a reparaci6n no sea posible o no results razonable SBgun las cireunstancias.
c. Entregar un producto de id6nGcas caracteristicas o, cuando esto no resulte posble, da similares caracterislicas. en tos supuestos (ie p6rdida o dsterioro

atribuibts a( proueedor y siempre que exista irter^s del consumsdor.
d, Cumplir con ejecutar (a prsstaciAn it obligaci6n asumida; y si esto no resuSte posibta o no sea razonable, otra cte efectos equhfafentes, inciuyendo

prestaciones dinerarias.
e_ Cumpiir con ejscutar otras prestaciones u obiigaciones leg^es o convendonales a su cargo.

Devohfer la conlraprestaci6n pagada per el consumidor, m6s [os intereses legrfes correspondientes, cuando la reparaci6n, repoad6n, o cufflpiimiento de fa
prestaci6n u obligaci6n, segfln sea el caso, no results posibla o no sea razonable segun \as circunslancias.

g. En [os supuestos de pages iftdebidos o en excaso, devdver estos montos, m^s los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos incunidos por el consumidw para W&QW las consecuencias de la infraccifin adminisfrativa.
i, Otras medidas repargdwas anfloflas de efectos equwalentes a !as anteriores.

115,2 Las medidas correclnas reparadoras no pueden ser solicitades ds mansra eeumulativa conjutifa, pudiendo pSantearse de msnera altemativa o subsidiaria,
con excepci6n de ia medida con-ecliva Befialacia en st literal h) que puede solicitarse conjuntamente con otra medida cofTecSva. Cuando los 6rganos
competentes de! inderopi se pronuncisn respecto de una medida coFrecSua reparadora, E^lican el principio da congruenda procesal,

115.3 Las medidas correctiuas reparadoras pueden solicitarse en cuaiquiK- momento hasta antes de ja no1ificaci6n de cargo al proueedw, sin peijuicio de la
facultad de secretaria t^cfiica de la com!si6n de requerir al consumidw que precise la meditta correctiva msferia de soiicifod. El consumidor puede variar su
sdicitud de medida correctiva haste antes de la decis16n de primara instancia, en cuyo caso so confiCTe traBlsdo at proveedor pa-a qys fonnule su descargo.

115.4 Corresponds al consumidor que soticite e) dictado de ia medida correcBva reparadora probsr las consecuenciss patrimoniates directas e inmediatas
causgdas por la cwnia6n de !a infracri6n administraitiva.

115.5 Los bienes o montos <Ajeto de medidas cotrecSvas r^paradoras son entragados por el proveedor directamente al consumidor que los redama, salvo
mandate distinto contenido en la reso1uci6n. Aqudlos bjenes o montos materia de una medida cofrectiua reparadora, que por algun moBvo so encuenlran en
posesi6n del Indecopi y deban ser entregados a tos coneumidor&s benefjciados, son pusstos a dJsposici6n de estos.

115.6 El extremo de ia resoltici6n final que ordena d cumplimiento de una medida corTfictiva reparadora a favor de) consumidor conslifcye titulo ejecuihfo
conforms con [o dispuesto en e! articulo 688 del C6<tigo Process Civil, una vez que quedan consentxias o caussn estado en ia via adminisb-ativa. La isgitimidad
har& obrsr en !os procesos civiies de ejecucsin corresponds a los consumidores benefioado? con la medida correctiva reparadora.

115,7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consscuenctas pghimoniailes ciirectas e inmediatas originadas por fa
infracci6n buscan corregir la conducta infractora y no tisnen naturaleza indemnizatoria; son dictadas sin perjuicio de la ind6fflnizaci6n pw los daflos y perjuicios
quo el consumidor puede s^icttar en la vfa judicial o arbtb'al correspondietite. No obstante se descuenta de IB indemnlzwifin patrimoniBi squelfa S8tisfacd6r>
pabimonial deducibie que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida cwrectiva reparadwa en sede administrsfiva.

F-CPC-03/2A
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SUMiLLA: DENUNCtA INFRACCiON.

SENOR PRESIDENTE DE LA COMISION DE DEFENSA DEL CONSUM1DOR DEL INDECOPI.

CARMEN AURORA AZA ZUNIGA/ identificada con DNI. 09076293, domidiiada en la

Calie Jose Gabriel Agtfitar ? 158 Urbanizacion Maranga 3° Etapa del Distnto d^ San

Miguei/ Correo Electronico ffgerencfa@ta!iasac.com", a Usted dice.

I.- DATOS DE LA DENUNC1ADA:

Empresa AVIANCA HOLDINGS S.A., domiciliada en el AEROPUERTO INTERNACIONAL

"JOR6E CHAVEZ" ubicado en ia PROVtNCIA CONSTITUC10NAL DEL CALLAO - PERU.

!LB_PEIiTORIO;

Invocando interes legitimo y actuai/ formulo DENUNCIA POR INFRACCION

ADMEN1STRATIVA AL DEBER DE EDONEIDAD senalado en el artfcuio 18° del CODIGO DE

PROTECCiON Y DEFENSA DEL CONSUMiDOR, senalando que no existe correspondencia

entre mis expectativas y el servicio de transporte aero ofrecido por parte de ia

denunciada/ fundamentando mi denuncia en io siguiente.

FUNDAMENTOS DE HECHO^

I." Senalo senor Presidente de que ei dia 09 de Octubre del ano 2017 adquin de la

denundada tres PASAJES AEREOS DE IDA Y VUELTA a ia ciudad de SANTO DOMEN60

capital de Republica Dominicana con estala tecnica en ia ciudad de BOGOTA Coiombia,

servicio por e! cuai abone la suma de US$2,126.70 Doiares Americanos.

2.- Senaio que ei servicio fue CONFIRMADO primero para las 9.35 HORAS DEL DIA 18 DE

NOVIEMBRE DEL AND 2017 y posterionnente la denunciada me comunico un cambio en la

hora de la reservacion para las 21.50 HORAS DE LA NOCHE, que significaba que iiegaria a

la ciudad de Bogota a las 00.55 horas de la madrugada del dia 19 de Noviembre y tendna

que esperar 13 horas en dicha du^ad h-ast-a <{ue sa^g-a e( vuelo a la dudad de Santo

Domingo programado para las 13.50 horas, razon por ia cual, senalando que perdena todo

un dfa y tendria que realizar mas gastos de aiimentacion y hospedaje, a mi consuita !a

denundada me brindo cupo CONFIRMADO para ei dfa 19 DE NOVIEMBRE DEL 2017 con el

C6DIGO DE RESERVA WCYCNF estableciendo el ITINERARiO de salida del aeropuerto

intemacional "Jorge Chavez" a !as 09.35 horas del dia 19/11/2017 con destine a ia ciudad
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tf-e Bogotia/ ef arribo a Iss 12,44 hora-s/ la esp'era de UNA HORA YSEIS MfNUTOS (01.0-6) en

el aeropuerto internacional WEi Dorado" de dicha ciudad y la salida prograinada a !as 13.50

Horas con destino a la ciudad de Santo Domingo,

3.- Senaio que este viaje era absoiutamente urgente de reafizar por ios probiemas legales

que tenia para la transferencia de ana propiedad ubicada en !a ciudad de Santo Domingo,

razon que acredita la necesidad de transportarme a dicha ciudad de Repubiica

Dominicana.

4." S'enalo que a nu'eStro 'arribQ a i'a du'da'd d'e B'og'ot'a (12.44 tvoras) se nos mvit6 a lo's

SALONES V!P del aeropuerto en donde estuvimos por un lapso de 35 minutos y a!

acercarnos a! salon de embarque para e! vueio a Santo Domingo nos dijeron que ei svion

ya habfa partido antes de la hora programada para las 13.50 horas, senalandonos inclusive

que nosotros "teniamos !a obligacion de estar una hora antes" sin tener presente que

nuestro arribo fue a las 12.44 horas y !a salida estaba programada para las 13.50 horas.

5." Senalo que en dicho aeropuerto no existe ninguna offdna de la denunciada para

fann'aiizar un RE'CLAMO por 'ef pesimo servi'cio Y ante ta urgencia de il'eg'ar a la ciudad 'de

Santo Domingo tuve que reatizar un GASTO EXTRA de US$3,264.04 Dolares Americanos

para adquirir otros dos pasajes adicionaies para el dsa siguiente (20/11/2017) a los cuales

se debe de agregaria suma de US$648.62 Doiares Americanos de !os gastos de

aiimentacion/ transporte y hospedaje por !os dos dias adidonales que tuve que esperar

forzadamente en la ciudad de Bogota.

6-~ Senalo senor Presidents que ni en ia CONHRMACION DE COMPRA ni en !a

comunlca-don •d'e CONFIRMACION DE ITINERARIO (CODiGO DE RESERVA WCYCNF)

remitida por la denunciada se me informo sobre !a "Obligacion" de estar UNA HORA

ANTES en la puerta de embarque durante ia PARADA en e! aeropuerto internacional "El

Dorado" de la ciudad de Bogota para el vuefo a ia ciudad de Santo Domingo, razon por fa

cua! el arbitrario ADELANTO DEL VUELO antes de la hora estabiecida para las 13,50 horas

constituye una INFRACCION ai deber de idoneidad estabiecido en el articulo 18" del

Codigo de Defensa del Consumidor.
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COD160 DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUM1DOR.

Artfculo 18.- "Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor

espera y lo que efectivamente recibe/ en funcion a lo que se te hubiera ofrecido/ la

pubiicidad e informacion transmitida, las condidones y circunstandas de la transaccion,

ias caractensticas y naturaieza dei producto o servicio, ei precio/ entre otros factores,

atendiendo a las drcunstancias de! caso.

La idoneidad es 'evaluad'a en fun'ci'on a la propia n'a'turaieza del producto o servicio Y a su

aptitud para satisfacer !a finaiidad para !a cual ha sido puesto en el mercado".

ArtfcuEo 46.- "La oferta/ promocion y pubficidad de (os productos o servidos se ajusta a su

naturaieza, caractensticas/ condiciones, utilfdad o finalidad/ sin perjuicio de io estabiecido

en !as disposiciones sobre publicidad".

Artfculo 97.- "Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicion del producto,

a una nueva ejecucion del servicio/ o a ia devolucion de la contraprestacion pagada en los

slgui'ente's -casos^

d. Cuando la entrega del producto o !a prestacion de! servicio no se efectue en su debida

oportunidad y su ejecucion no resuite utii para el consumidor".

Artfculo 100.- "El proveedor que ocasione danos y perjuicios ai consumidor esta obiigado

a indemnizarlo de conformidad con las disposidones del Codigo Civil en !a via

jurisdicdonai correspondiente, sin perjuicio de ia responsabilidad penai, asi como de !as

sanciones administrativas y medidas correctivas reparadoras v complementarias que se

pue'd'an invponer en apli'c'a'ct6n d'e I'as 'dispo'slciones del pres'ente Codigo y &tras nDnnas

complementarias de proteccion al consumidor".

Artfculo 115.° "15.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las

consecuencias patrimoniaies directas e inmediatas ocasionadas a! consumidor por la

infraccion administrativa a su estado anterior y pueden consistir en ordenar al proveedor

infractorlosiguiente:

f. Devolver ia contraprestacion pagada por e! consumictor, mas los intereses legaies

eo'rr'e'spon'cii'en'tes, cu'an'do la repara'ci'on/ r@pGsici6ri, o 'cumpljmi'en'to d'e la prestacion u
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'obfiga'cion, segOn sea el caso, no results posibte o no sea razonabie segiin ias

drcunstancias".

MEDiOS PR08ATORIOS:

I." El merito de la CONFIRMACION DE COMPRA emitida por la denunciada en ia cua! se Ie

asigna ei CODIGO DE RESERVA V^CYChSF a la adquisicion de tres pasajes aereos, en la cual

se verifica el tTINERARIO Lima/ Bogota, Santo Domingo solicitado para el DIA 18 DE

NOVEEEVIBRE DEL ANO 2017 y en la cual NO CONSTA ninguna obiigacion de estar UNA

t-l'ORA "antes clelvu'el'o B'og'ota - Santo Oomingo/ mMrrre 'st se verifita que la "parada" en el

aeropuerto de dicha ciudad Colombiana es de 1 hora y 06 minutos.

2." Ei merito de la CONSULTA DE ESTADO DE BOLETO emitida por \a denunciada/

documento en la cua!/ modificando ef dia de! servicio del 18/11/2017 sf 19/11/2017, me

CONFIRMAN el estado de reserva del servicios con el CODIGO DE RESERVA WCYCNF,

ratifican que la hora de salida del aeropuerto Jorge Chavez es a !as 09.35 horas del dia

19/11/2017 con destino a !a ciudad de Bogota/ cuyo arribo esta programado para las

12.44 horas d'el mism'o 'd(a/ ratifican 'qu'e eri dicha ciuda'd habra una par'ad'a de UNA HORA

Y SEIS MINUTOS y que a ias 13,50 Horas esta programado el vuelo con destine a ia ciudad

de Santo Domingo/ documento en la cuai NO CONSTA ninguna obiigacion de estar UNA

HORA antes del vuelo Bogota ~ Santo Dommgo.

3," El merito de! PASE DE ABORDAR de! VUELO AV250 con destine a Santo Domingo,

documento en la cual se verifica que la recurrente tenia asignado el asiento 22A/ que en

sala estuve a las 12.50 y que la SAL1DA de! vuelo a Santo Domingo estaba programado

•para f§s 13.50 Hora's 'dst dfa 19/11/2Q17/ -sehafanei-5 qu& en ens -do£Uimemo NO SE

VERiFICA que deba de estar UNA HORA ANTES del derre de abordaje antes de la saiida.

4.° Ei merito del TICKET ELECTRONICO de fecha 19/11/2017 para la adquisicion de otros

dos nuevos pasajes aereos para sa!ir de la ciudad de Bogota a !a ciudad de Santo Domingo

haciendo escaia en !a ciudad de Panama/ documento que acredita los GASTOS EXTRAS

generados por el mal servicio brindado por [a denundada y !a falta de informacion.
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5," El m^rito del Boucher d'e Pago de los dos pasajes 'adici'on'al'es p'or la suina de

US$3,264.04 DoEares Americanos mas los comprobantes de pago de nuestra alimentacion,

transporte y hospedaje.

ANEXOS:

l.ACopiade mi DNI.

1,B Copia de fa Confirmacion de Compra.

l.C Copia de la Consulta de Estado de Boieto.

l,D Copia del Pase tf'e Ab'ordsr def VUELO AV250 B'ogm'a - S'anto Doming&.

l.E Ticket Efectronico de fecha 19/11/2017.

l.F Bouchers y Comprobantes de Pago.

Por io expuesto:

Solicitando et pago de !as costas y costos que generen este

procedimiento, respetuosamente Ie solicito disponga iniciar e! tramite de Ley.

San IVtigue!, 01 de Dicjjefnj^e del ano 2017.

/My^^
?M^NAZAZU^I5A
DNL 09076293.
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1. SelecciDnar-uuaios 2, Rsservar

CONFIRMACIOM DE COMPRA
-/ 't -. v.n

Codigo de resen/a: \yc~/C?iF

Estado dd pago: Api-tsbado

NHmero de bofeto; Sn procaso da ami^ion, yranto )o

i'giiUif'ii.S Si) iii COi'i'-iO ii id 1,1:1-Oi'nCu.

Recuerda registrar e) correu SQportecompra@centrtisoludonavlanca.com, para evlEar qife se

reconozca como correo no deseado,

Para mayor fnformadon puedes consiiltar el estado de tu compra a traves de nuestrs

herramients Est3do_de tiqyatgs o comunicate con nuestro csl! carter.

Sarvictos adicionalas

,^ DETALLES DEL PASAJERO

Carmsn Aurora Aza 2unlga

Yoianda Virginig AVUJO Aza

Pserlna Aiessandra Molla Ayulo

Datos para contactarta y validar ja informacton

Correa electronico: gerencia@EaHasac.com

Teiefono Residenda: 5119940135LQ

^ INFORMACION DEL VIA3E

Ds Lima a Bogota

Trayecto:!
Confirmado

sabado, 18 de noviembre de 2017

Salids:

09:35 Lima, Peru - Jorge Chavez Internadonal

Aerolfnea: TRAMS AMERICAN AIRLINES AV1.42

Avion; Airbus Industrie A320

ilegada:

12:44 Bogota, Colombia - El Dorado Intsmaduna!, 1

Operado per: TRANS AMERICAN AIRLINES ^

Ctase: Syper PFQm&/La tanfa que tienes que apravecharya.

* 1:1 tipo de avion estia sujefco a cambio.

3e i-squifii's cambio d^ adyDFtavs. TieiTtpo antra vyglos; 01:06:08

Trayecto:2
; Coriftrsnado

sabada, 13 de noviemhra da 2017

Saflda:

13:50 Bogots, Colombia - El Dorado Intemsdonal, 1

Aerolmea: Avianca AV2SO

Avioo; Airbus Industrie A320

llegada:

l7;37 Santo Domingo, Repubiica Oominicana • l.as Americas Infcemadonal

Operado i>or; Avlanca :t-

Class! StjDerPrnmp/La tarifa que ttenes que aprovschat'va,

* El tipo de avion esta sujeto a cambio.

Da Santa Domingo a Bcgoi^

Trayecto;!
Confirm a d D

sabado, 2S de noviembre de 2017

Salida:

1S:22 Santo Domlngo, Rgpfiblica Dominicans • Las AmericBs Internaclonal

Aerotinea: Aviancs AV2S1

Avlon: Airbus Industris A320

Llegada;

2D;06 Bogota, Colombia - £) Dorado Intemaclonal, 1

Operado por; Avianca *

Clase: Super P romo/ La tarifa que tienes que aprovechar ya>

'* El tipo de avion esta sujefca a cambio,

3a rRqyiare ciimbio i!e aes'onays. Tismpo atitrs vnaloj: 02:24;00

Trayecto:2
Confirinado

https;//booking.a\/Janca.cotn/B2C/DX/Formu]arios/D>;RVLResumenPago.aspx -i/3



9/10/2017 " Confirmadon de-compra detiquaEe | Avianca *

JCi^FORMACIO^ IMPORTANTE

0 dtligenda nuestro jtc;rmu!ano sn Ifnea y pronta Ee daremos una respuesta,

Imprimir pagina Crear una nueva resen/a

" "^ ^ ^ 1 Pi
./I. : ^

https://booking.avianca.com/B2C/DX/Formu!arios/DxRVLResumenPago.asp>! 3/3
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SEibado/ 25 ds navismbre de 2017

Confirmacion de compra de tiquete [ Avianca

Salida:

22:30 Bogota, Colombia - Ei Dorado Intemacional, 1

Aerotinea; TRANS AMERICAN AIRUNES AV14J. -

Avion; Airbus Jndustrte A320

LIegada:

01:30 Lima, Peril - .lorge Chavez Infcernaclonal

Operadb por: TRAMS AMERICAM AIRUNE5 *

Oase: SQuef Promo/La tarifa que tfenes que aprovecharya.

* Eitipo de avion ests suj'efco s cambio. " '• /^ -, ,

^ . :1

Dependiendo del cans! utilizsdo, los tiempos para Hacer check in pueden camblar. Te inuitamos a conocer los tismoos da presenfcBdon.

Ingresa a ]'nfcriTi3cLon_dg_'/iaies para cansultar las requisitos sabre !as exigendas reiacionadas con e! pasaporte, !a visa y las condldones de salubridsd,

BOLETO Y PAGO DEL VUELO

Total para todos ios Pasajeros ^ 2.126/70 USD ^o_nQcaaauie)dst3i!aJ?Jii^^

Pago:

Tiquete;

$ 2.126,70 USD

Tiquete e!ectr6nico

FtOTAS DE LA TARIFA

Super Promo La fcarifa que tienes que aprovechar ya. Ver dei:e!!ies

^ <

TEN EM CUENTA ANTES DEL VUELO:

• Si fcienes conexion con alguna de nuestras aerotmeas alladas en sodlaa^csmaai.tfdo o caByenios inl:er1j'fiea,consulta su poii'tica de equipajes pues es posjbje que

apiiquen cargos adldonales.

* Si Uenes una i^r'_r9ci^r'__;J_';_r(!5:i';:[:;d3d */ raqufarss aslstsnda adiclona! o alauno de nuestros ofcf'os 3e)'vido:i_S50ecfiiie;3' (menores sin acompanar, comidas

espedales, asiento adfdonal, transporte de msscotas y/o condidones medicas espedafes), comuni'cste a nuestro cail csnirsr ron el mayor tlempo de anterioridad,

• Los trayectos de Ida y regreso debes volarios en arden consecutivo. De no ser asl, se cancelsra automatlcamente !a tofcalfdad del (tinerario; esta candfdon no apllca

psra vuelos al interior de Peru.

* En vuelos de £S!^SSJ^S!QE3S^o. apiican las polfticas ds Avlanca, Para trayectos interlfnea son valtdas las poifticas de fa aerolfnea qua !o opera. Revisa con

anyclpaclon, debido a que pueden presentarse cambios de ulHmo momefito ajenos a nuestro control,

* Las AuEoridades, tanto en e) orlgen como en el destine, pueden abrlr y requlsar at equlpaje, arin cuando este haya sido plastificado y sin que pars ello sea necesaria

ta presenda del Pssajero,

• Conoce el tratamlenCo ds insactictdas an cabinos de VtajerDS,

• Canoce nuestra Polf't;(--3 de Eauioaies y verifica el peso fnaximo para tu vueto.

• For tu seguridad y la de tados los Pasajeros, esta prahiblda el transporte de eiementos catalogados como marcancias.oeiia.rosas

• Consults el ccn^raLo .3" ^rBnscerts y nuestra ooiii'ica (J'.orc/aada.d

Concikiones.Lmoon:ani:es ipciii'/endo Poiitkas de C3ncg!.3dQf3_'/.&3paHdacies QRI- Carnbio.

* Conoce el portafolio de servidos adidonales de Ayisnca Travai Smart que puedes Incluir en tu vlaje, La dlsponibHldad de los productos y seryidos puede variar

dependiendo de [a ciudad y/o canal de venta.

ZNFORMACION 2MPORTAMTE

• Los trayectos de ida y regreso debes volgrlos en orrfen consecutivo. De no ser asi, se canceiara automaticamente !a totalidad de! itinerarto; esta condidon no apilra

para vuelos al interior de Perd.

• Por tu seguridad y la de todos los Pssajeros, esta prohibirfo el transporte de elementos catslogados como mercanci'as^DeiLcirQsas,

• El cjemao minlmo da pr.aa&nf:adon en el m6duia de atendon depends del tfpo de Check In que reallces, Evita jnconvenfenEes, llega a tiempo,

* Si Uenes conexion intemadona!, al seleccionar fcus vuelos, ten en cuenta que esta conexlon requiere de 1 hora coma mmimo entfe un vueio y el otro. 'f

Conoce nuestros uroductos d0 Out'/ Free,

• Es posible que splicjuen cargos adidanales en alguna de las conexiones de tu itinerario, Si es Eu casoj uno de nuestros ColBburadores te lo notlflcara e indlcara donde

pagario,

• Si dessas realizar una sugerenda o redamo envi'anos tus comentarios a:

Centre Administrativo Avianca

Rdadones con el Cliente

Avenida calie 26 No. 59-15 Bogota.

http5://book[ng.avianca.com/B2C/DX/Fortnularios/DxRVLR8SumenPago.aspx 2/3
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A'^'r/-M .^fjri^.i-'M-'y^b;-''

Home '' I'iti!:); //wv>'w. ?vl c.i icz-. coi'n i

*• °- f\ ,"\ ^ f^

^ v ...... ,L^I

!^G @e psrmEte camblo de EtmerarEO. en eBt@ reservs. P@r§ m-ss h^fQE'mae^QR

cQmLmlGcL-ts e&n Fty^^tro csEI center.

B Uniform act on: D@[ EtlnerarEQ-

Numero de reserva:

Estado de reserva: CG-n:f!rErr§d@

Nombre de !a reserva; Zumg,s

Fecha de emision: O® Oct 2017

rrmeRARio

•?.'' Um-.a - Sa.Er^te D@.lrrE-EE^g©

Do'mmgo 19 Noviembre 2017

Jorge Chavez Intemacional (LIEVi)

3L^4l4 B'oTOtas

Aeropuerto InternacionsE EIDorado (BQG)

Terminal i Ei Dorado

Dyp^CE& 03h09m
H:

AB^QLEK

E&:

/WIW.

C&Bm&:

Avianca (AV 142)
Operado por TRANS
AMERICAN AIRLINES
Airbus Industrie
A3 20^
Turista

0 Olh06m
Parada Aeropuerto Internocional ElDorado (BOG)

Aeropuerto Intemadonal EIDorado (BOG)

Las Americas Infcemadonai (SDQ)

DU-^ACIQ 02h47m

n:

AE^OLfE^ Avisnca (AV 250)
u&; Operado por Avianca

AY^O^S Airbus Industrie
A3 20*

C&EZ^AS Turista

Q7hQ2m^ 1 psrsci§

'r:- ©arite tomlEiEga- - Lte®

Sa.b&do 25 Noviembre 2017

tn ^T c ^ ^? (^ '•3i F-^'. ^c/^ R^ /t'S. M/rP F^ /ff=Pj^@^^^ ;3>ellH;^© E^OLTtiEEIQ'O

D^|E[ACS?Q 02h44m

K-:

hrtps;//w-itcl.e°ti^velxoiWpkiext/A\^ANCAWEBDX/'Retriev.ePl^R.action;.i@essiomd... 06/11/2017.
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Las Americas IntemaGlonai (SDQ)

Aeropuerto [nternadonaE EEDorado (BQG)

Terminal 1 Ei Dorado

XEE^&U^ Avianca (AV 251)
EA: Operado por Avisnca

A¥i6^: Airbus Industrie
A3 20*

C^BEE^; Turista

•,"• A ,\ .' (Tt

'- .' ^'J. ^

6
Para da

02h24m
Aeropuerto Intern&donaS EIDorsdo (BOG)

£2^3Q Bogofca
Aempuerto Infcernadonal EiDorado (BOG)

ISJ'ETOSLIJ:! Porsdo
n i 3; (^"^ 1'sfs'LHi^'<

Jorge CE'iavez Internacional (LIM)

DUF.ACSG 03h00m

u:

Ai^.&Lm Avianca (AV 141)
E^: Operado par TRANS

AMERICAN AIRLINES
Avrn^ Airbus Indusfcrie

A320;;^

C&BE?-^: Turiste

DEEE^CEO^ TOTM. Q8h08m^ 1 parsds

•::--• FS. DACATiESOf'"^ /•? ^,
T us' p/^.S&MJ'e FV.WSP [^ ai

f,^

ADULTO
Carmen Aurora Aza Zuniga

ADULTO

Yolanda Virginia Ayuio Aza

ADULTO

Pierina Alessandra Mollo Ayulo

NTA

gerencla@tali3sac.com

511994013510

:f;B tips de svlors ^s^s, sujetu £ c&n'tbio.

''.: '<

;^ps://y^-cl.e°travel.colrL/plnext/AV^ANCA^VEBD^Re.trieveP^R.aotion;isessiomd... 06/11/2017
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L1HA •; SANTO DONEN^Q/ Domingo 19 Noviembre
Vueio de regreso confirmado

Vuelo de regreso confirmado

)v; Un

LE^

^irtlnao, Dom 19 Novlerr
Tl

BOG 01^6m BO-G

^ ,^

v \>
'^'/-.

J. ^

•faU ^
12EA4 13C.BQ

<^

Confirmado

AyEsEic® (AV^42)
Airbus Industrh

Confirm a do

Avlsnca ^2^y
Airbus IndusfcP§?^

SWTO DOMI^GO' -;- LEK'A, Sabado 25 Novien-ibre +1 dia

Vueio de regreso confirmado

Vuelo de regreso confirmado

..' '^ h^ ^I'/<=^ 1= 'y- (^S E^^" F; f:d(r' ^*?7 /1=^-- ... R fr F^<1.<^ ^=a^ ^. Ins t^\ / Lh- t\ 1 /*T, l / t /=i t'°'i-rii ^ i-'n:.^mo ponMicjo m L^maF bso zts NOVEernDr6

SDQ ;QG

Tl
02f^4m

{^.

(26 Nov 2017)

Confirmado

AvEs^e^AV25l)
Airbus Indt?N?ro

Confirm ado

AvEsncs ^V14i)
Airbus Indus^^M

^•i T'ESPU?@? I£iN DE TU VIAJi

Ten presenfce que las aufcoridades pueden sbrir y requisar el equlpajs, asi haya sido
piastificado y sin que para ello sea necesario fcu presencia.

Sin importer e! Upo de elemenfco que elijss para guardar tus pertenencias (maleta/ Caja/

entre ofcros) debe tener fcu nombre y direccion ublcados en !a parte exterior para facilitar su
reconocimjento.

hnps://^-&l.s"£ravel.coiWplnexiyA\/IANCA\¥EBDX/RetrievsPNR.aetionjge^siomd... '06/11/2017
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Se informa 5 los pasajeros que hsgan un visje que involucre un destino final o una parada sn

aigun pafs diferente ai pafs de salida que los fcratados infcernacionales conocidos conio Is

Conveiicion de Montreal, o su predecesor, !a Convendon de Vsrsovi3r incluyendo sus

n-iodificaciones (el Sisfcemsi de la Convencion de Varsovia), podrisn splicar 5 fcodo ei visje,

inciuyendo cuaiquier psrte del mismo dentro cfej pats. Psra dichos psssjeros, ej trafcsdo aplicable/

snciuyendo ios confcrstos especisies de trsnsporte representados por cuuiqufera de ias tarifss

splicableSr rigen y puecien lilTiifccir is r&spons&biiidad del ti'£nspori:6eSor.
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PASE DE ABQRDAR/BOARBING PASS
VUELO/FLIGHT ,//- EN SALA/AT GATE- - PUERTA/GATE

12:50
ASIENTO/SEAT

EN S^ LA/
AT GATE

ASIENTO/
SEAT

NOMBRE/NAME AZA ZUNIGA/CARMEN AURORA
AV 13325071874

12:50 22A

^
STAR ALLIANCE-

CABINA/
CABIN

Y

v ww^^S^£^
:S=rSS'r,E

ORIGEN/FROM BOGOTA/BOG
DESTINO/TO SANTO DOMINGO
SALIDA/DEPARTUREl3:50

TKT13^4-79192014

OPERADO POR/OPERATED BY AVIANCA

C^ECHA/DATE 19NOV
RESERVA/BOOKING p
CABINA/CASIN y

SECUENCIA/SEOUENCE 49
AGENT ID 06290C

6RUPO/GROUP

c

AZA 2UMIGA/
CARMEN AURORA
AV 13325071874

AV250 19NOV

BOGOTA/BOG
SANTO DOMINGO/SDQ

WCYCMF
TKH3 424791920U

c



VPS;E ABORDAf^O^ „„

AV250 12750 pum/6ATE

NOHBfiE/n:

,"""k Ka^/^NBA VIRG1^

^WQ/SEAT - Avia

EN SALA/
AT GATE

^x ^./A^
STARAt.U^Nce-

^EHTQ/ CABZNV
UBI^

-DES^" ^°^BOG ^
•?DVDE?TI^NJD,DOMIN(€^

'"•'-

x-^

w

^^ .AAS'-s^^^^ocy^a^^ ^nv
'^;

nT13^791920I3

a°ERADOPOfi/o™Brm

CABINA/CABJN

5ECWIA/SEQUENCEI
AW:D Q629o7

GRUPO/GfiOUP

^•2; 50 22B

AYULO A2A/
IOLANDA V^GINIA
AV 09079344002"

AV250 19NOV

BOGDTA/BOG
SANTO DOMINGO/SDQ

WCVCNP ?
?3^79152013



^
ELECTRONIC TICKET

PASSENGER ITINERARY RECEIPT

j..O

OF, ?\EROP(JERTO EL DORADO

AEROPUERTO EL DORADO

DftTE;

AGENT:

19 NOV 2017

-V561

BQGOTA

IATA

TELEPHONE

ISSUING AIRLINE

TICKET NUMBER

FORM OF IDENTIFICATION

NAME: AZA ZUNIGA/CARMEK AURORA

FQTV: 13325071874

769 90266

+57 1 4 139 862 EXT, 3260

AVIAHCA

ETKT 134 2479311634

NATIQNftL IDENTITY NIOS076293

BOOKING REF

BOOKING REF

FROM /TO

BOGOTA EL

DORADO INTL

TERMINAL:1

PANAMA CITY

TOCUMEN INTL

PANAMA CITY

TOCUMEM INTL

SANTO DOMINGO

LAS AMERICAS

INTL

SAKTO DOMZNGO

LAS AMERICAS

INTL

BOGOTA EL

DOPADO INTL

TERMINAL;1

BOGOTA EL

DORADO INTL

TERMINAL:1

LIMA JORGE

CHAVE2 INTL

AMADEUS; P8V7W5, AIRLINE: TA/P8V7W5

AMADEUS; P8V7W5, AIRLINE: CM/CNOR2Z

FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS

AV 8376 Y 20NOV 2235 YEOOORIB

FLIGHT OPERATED BY: AEROGAL

ARRIVAL TIME: 0023

CM 308 Y 21NOV 0742 Y

FLIGHT OPERATED BY: COPA AIRLINES

ARRIVAL TIME: 1117

MVB NVA BAG

26NOV 1PC

ST

OK

AV 251 T 25HOV 1822 TEA21TDB

FLIGHT OPERATED BY: AVIAtiCA

ARRIVAL TIME: 2006

AV 141 T 25KOV 2230 TEA21TDB

ARRIVAL DATE: 21NOV

26NOV 1 PC OK

ARRIVAL DATE: 21NOV

26HOV 1PC OK

ARRIVAL DATE: 25NOV

26UOV 1 PC OK

FLIGHT OPERATED BY: TRANS AMERICAN AIRLINES

ARRIVAL TIME: 0130 ARRIVAL DATE: 26NOV

AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND THE DOCUMENT YOU GAVE

FOR REFERENCE AT RESERVATION TIME

ENDORSEMENTS : Cl-4 NON P^FUHDABLE/ CHANGE FEE APPLIES AHD PLUS FARE

DIET/NON END

PAYMENT : CC VI XXXXXXXXXXXX9031/Expl019 K021324 4388000

PAYMENT ; CC PAID

FARE CALCULATION :LIM AV X/BOG AV PTY Q15.00 703.00CM SDQ Q12.50 65'7.00AV

X/BOG AV LIM Q135.00 111.OOHUC1633.50END ROE 1.000000 PDXT

15.OODY30.74HW76.OOC020.OOAA30.OOUX32 .60VB294.OOPE30. 00 JS

AIR F?E : USD 1634.00

TAX : USD PD 15.00DY USD PD 30.74HV) USD E>D "?6.00CO

USD PD 20.00AA USD PD 30.00UX USD PD 32.60VB

USD PD 294.00PE USD PD 30.00JS

TOTAL : COP 438BOOOA

NOTXCE

CARRIAGE AND OTHER SERVICES.PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO CONDITIONS

OF CftRRIAGE, ViHICH CAN BE TO CONSULTED OM WWW.AVIANCA.COM

NOTICE



ELECTRONIC TICKET

PASSENGER ITINERARY RECEIPT

OF. AEROPUERTO EL DORADO

AEROPUERTO EL DORADO

BOGOTA

IATA : 769 90266

TELEPHONE ; +57 1 4 139 862 EXT

ISSUING AIRLINE

TICKET NUMBER

FORM OF IDENTIFICATION

DATE: 19 NOV 2017

AGENT: 7564

NAME; AZA 2UNIGA/CARMEN AURORA

FQTV: 13325071874

3260

AVIANCA

ETKT 134 2479311634

NATIONAL IDENTITY N109076293

BOOKING REF : AMADEUS: P8V7W5, AIRLINE: TA/P8V7W5

BOOKING REF ; AMADEUS: P8V7W5, AIRLINE: CM/CNOR2Z

FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS

AV 8376 Y 20NQV 2235 YEOOORIB

FROM /TO

BOGOTA EL

DORADO INTL

TERMINAL:!

PANAMA CITY

TOCUMEN INTL

PANAMA CITY

TOCUMEN I NTL

SANTO DOMINGO

LAS AMERICAS

INTL

SANTO DOMINGQ

LAS AMERICAS

INTL

BOGOTA EL

DFlPADO TMTI.

TERMINAL:!

BOGOTA EL

DORADO IMTL

TERMINAL:!

LIMA JORGE

CHAVEZ INTL

NVB NVA BAG

26NOV 1 PC

ST

OK

FLIGHT OPERATED BY: AEROGAL

ARRIVAL TIME: 0023

CM 308 21NOV 0742

FLIGHT OPERATED BY: COPA AIRLINES

ARRIVAL TIME: 1117

AV 251 T 25NOV 1822 TEA21TDB

FLIGHT OPERATED BY; AVIANCA

ARRIVAL TIME: 2006

AV 141 T 25NOV 2230 TEA21TDB

ARRIVAL DATE: 21NOV

:6NOV 1 PC OK

ARRIVAL DATE: 21NOV

26NOV 1 PC OK

ARRIVAL DATE: 25HOV

26MOV 1FC OK

_FLIGHT OPERATED BY: TRANS AMERICAN AIRLINES

ARRIVAL TIME: 0130 ARRIVAL DATE: 2 6NOV

AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AMD THE DOCUMENT YOU GAVE

'FOR REFERENCE AT RESERVATION TIME

ENDORSEMENTS : Cl-4 NON REFUNDABLE/ CHANGE FEE APPLIES AND PLUS FARE

DIFF/NON END

PAYMENT : CC VI XXXXXXXXXXXX9031/EKpl019 M021324 4388000

PAYMENT : CC PAID

FARE CALCULATION :LIM AV X/BOG AV PTY Q15.00 703.00CM SDQ Q12.50 657.00AV

X/BQG AV LIM Q135.00 111.OONUC1633.50END ROEl.000000 PDXT

l5.00DY30.74HW?6.00.C020.00AA30.00UX32.60VB294.00PE30.00JS

AIR FARE : USD 1634.00 • ~.

TAX USD

USD

USD

COP

PD

PD

PD

15
20

294

.OODY

.OOAA

l.OOPE

4388000A

USD

USD

USD

PD

PD

PD

30

30

30

.74HW

.ooux

.OOJS

USD

USD

PD

PD

76.

32.

ooco

60VB

TOTAL

NOTICE

CARRIAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO CONDITIONS

OF CARRIAGE, WHICH CAN BE TO CONSULTED ON WWW.AVIAHCA.COM

NOTICE

- r\ •> ' p

^'



IF THE PASSENGER'S JOURNEY INVOLVES AN ULTIMATE DESTINATION OR STOP IN A

COUNTRY OTHER THAN THE COimTRY OF DEPARTURE THE WARSAW CONVENTION OR THE

MONTREAL CONVENTION MAY BE APPLICABLE AND THESE CONVENTIONS GOVERN AMD MAY

LIMIT THE LIABILITY OF CARRIERS FOR DEATH OR BODILY INJURY AND IN RESPECT OF

LOSS OF OR DAMAGE TO BAGGAGE. SEE ALSO NOTICES HEADES "ADVICE TO INTERNATIONAL

PASSANGERS ON LIMITATION OF LIABILITY" AND "NOTICE OF BAGGAGE L.TABZLITY

LIMITATIONS".

AEROVIAS DEL COHTINENTE AMERICANO 3.A. AVIAHCA

*** NIT890100577-6

THE CARRIAGE OF CERTAIN HAZARDOUS MATERIALS, LIKE AEROSOLS, FIREWORKS, AND

FLAMMABLE LIQUIDS, ABOARD THE AIRCRAFT IS FORBIDDEN. IF YOU DO NOT UNDERSTAND

THESE RESTRICTIONS, FURTHER INFORMATION MAY BE OBTAINED FROM YOUR AIRLINE.

>

Impraso en 19NOV17 16:23 Hora local



^•EW-1348202969147 TYPE ~S SYS-1A LOC-P8V7W5
INT.- FCI-1 1 POI-BOG DOI-19NOV17 IOI-76990266
PAX- AZA ZUNIGA/CARMEN AURORA ADT
RFIC-D FINANCIAL IMPACT
REMARKS -
CPN-1 RFISC-993 AV BOG S-F SAG- 1342D2Q8V7WOR VALUE-346800

DESCRIPTION-PENALP^ FEE INTERNATIONAL
NON-REFUNDABLE
CONSUMED AT ISSUANCE
PRESENT TO-BOG
PRESENT AT-AV
ICW-1342479311634
SERVICE REMARKS-PENALIDAD CAMBIO VUELO BOGSDQ VALOR USD ;L15

FARE F COP 346800
EXCH VAL COP 346800 RFND VAL
TAX -

TOTAL COP 346800
/FC
FP CCVIXXXXXXXXXXXX9031/1019/N021324
FOID-

***AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO***NIT 890100577-6***

A ^""AR AUJANCE ^'1^'v^
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(000) 704-5700
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No 13028003688065 HE 2017/0^31
m DO. 31-200001 Al SI-2400.XI

t^sra^ JQS^UiiS EstacW 10

FAtMA D£ V[:N1A ^ SI- 211152 t4ssas
Myss: C6 Pyrs-in^: 2

1 ChampiHan ires ^uesosi
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1 Fresn fhiite
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USD
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F ^ pensamos en ti y vuloramos-tu fiempo, ponemos a

cSisposlcion dfversos canofesde atencfori; donde puedes rea/iza* ..

operaaones de manera rapida y segura:

Para mayor mformacion de nuesfros puntos de atendon, vissta

iigino

/fnea gratuita

comodK

(atencion ias 24 horas) y obten

parareatizartus transacaones.

ei banco de tod'os
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EXPEDIENTE ? 1461-2017/CC2 L.^

SUMILLA; PRESENTAMOS DESCARGOS

A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMiSION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N0 2 DEL

INDECOP!:

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. (AVIANCA) SUCURSAL PERU (en adelante,

AvEanca) con RUC ? 20100129290, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1, debidamente

representada por el Sr. Arturo Asencios FSorez, identificado con DNI N0 46047415, con poder

adjunto como ANEXO 2, con domicilio procesal para efectos del presente procedimiento en Av^

Jose Pardo 811.4to piso- Miraflores- Lima^ atentamente decimos:

Hemos side notificados con !a Resolucion N0 1, mediante la cual vuestro despacho resuelve admitir a

tramite la denuncia presentada por !a Sra, CARMEN AURORA AZA ZUNIGA (en adelante la pasajera),

en la cua! senala que se ie habria modiflcado la fecha de su viaje, io cual motivo que perdiera su vuelo con

destine a Santo Domingo.

Al respecto, debemos senaiar que !a presente denuncia debe ser declarada improcedente, ya que Avianca

no fue el proveedor de! sen/icio de transporte aereo en e! vuelo en el cual se habria modificado ei horario

de partida. For ello, carece de iegitimidad para obrar pasiva en el presente procedimiento.

Debemos senaiar que, mi representada no cuenta con el derecho de trafico para volar e! vueio en el

que habria presentado ia modificacion. Ya que la empresa que cuenta con el mencionado derecho es:

TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (en adeiante, Taca Peru) con RUC ? 20348858182.

Es importante indicar que ambas empresas cuentan con personeria juridica propia y cada una opera con

los derechos de trafico de vuelo que tiene asignados por la autoridad de su pais de origen.

Asimismo, como es de conocimiento de vuestro despacho, ios presupuestos procesales constituyen

elementos indispensables que permiten a !a autoridad administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre

e! fondo de la controversia.



Estos elementos basicos del proceso estan conformados por: (a) !a competencia de! juez, (b) la capacidad

de las partes, (c) las formas esenciales del procedinniento, (d) ei interes para obrar y (e) la leciitimidad para

obrar.

Qoi
La legitimidad para obrar puede definirse como la cualidad que corresponde a ios sujetos de !a reiaci6nv UU_'^

juridica sustancial, cuando esta sea deducida en Juicio, para ser parte activa y pasiva - respectivamente -

en !a relacion juridica procesai que se forme, pues s6!o cuando estas personas figuren como partes en el

proceso, la pretension podra ser examinada en cuanto al fondo. Dicho de otro modo, los intervinientes en

el proceso deben ser idoneos para actuar en el, debido a su posicion y, mas exactamente, a su interes o a

suoficio1.

Precisamente por ello, ei Codigo Procesal Civil, dispositivo de aplicacion supietoria al presente

procedimiento2, estabiece que el demandado en un procedimEento puede plantear diversas excepciones3,

entre ias que se encuentra la EXCEPCSON DE FALTA DE LEGITIMIDAD PARA OBRAR.

Como se observa, esta excepcion obedece a razones de economia procesal y aun de pertinencia, porque

de esa manera se impide el desarrollo de un proceso inutil cuya sentencia no influiria en ias partes

intervinientes ni en aquellos que no participaron y que integran la relacion juridlca sustanciai.

-'S

CARNELUTTI, Francesco. Sistema de derecho procesa! civil. La composici6n del proceso. Buenos Aires: Uteha

Argentina, 1944, P. 30.

2 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL - LEY 27444
TfTULO PREL11VHNAR
Arti'culo Vlll.- Defidencia de fuentes

1. Las autoridades administrativas no podran dejar de resolver las cuestiones que se les proponga/ por deficiencia

de sus fuentes; en taies casos, acudiran a los prindpios del procedimiento administrativo previstos en esta Ley; en

su defecto, a otras fuentes supletorias de! derecho administrativo, y soio subsidiariamente a estas, a ias normas de

otros ordenamientos que sean compatibles con su naturaSeza y finalidad.

2. Cuando la deficiencia de la normativa lo haga aconsejable/ compiementariamente a !a resoiuci6n del caso,!a

autoridad elaborara y propondra a quien competa, ia emisi6n de la norma que supere con car^cter general esta

situacion, en ei mismo sentido de la resolucion dada ai asunto sometido a su conodmiento.

3 TEXTO ONICO ORDENADO DEL C6DIGO DROCESAL CIVIL^DECRETQ.SUPREMO NS01Q-93-JUS
Excepdones proponibles."

Articulo 446.- El demandado solo puede proponer las sigulentes excepciones:

1. Incompetenda;

2. Incapacidad del demandante o de su representante;

3. Representad6n defectuosa o insuficiente del demandante o del demandadoj

4. Oscuridad o ambigCiedad en el modo de proponer la demanda;

5. Falta de agotamiento de !a via administrativa;

6. Falta de legitimidad para obrar del demandante o dei demandado;

7. Litispendencia;

8. CosaJuzgada;
9. Desistimiento de la pretension;

10. Conclusion de! proceso por conciliacion o transaccion;

11. Caducidad;

12. Prescripcion extintiva; y,
13. Convenio arbitral.



Con la excepcion'de faita de iegitimidad para obrar se busca poner termino de inmediato a un proceso

ineficaz desde un inicio, retirando del mismo a !os sujetos que no poseen la idoneidad para formar parte de

el.

En esa linea de ideas, en el numeral 1 del articuio 427° de! Codigo Procesal Civii,, se senaia como caus'^
.9.

de improcedencia de la demanda, !a falta de legitimidad para obrar del demandante; '' OF

"ArticuSo 427.- improcedenaa de la demanda.-

El Juez dectarara fmprocedente fa demanda cuando:

1. El demandante carezca ev'icfentemente de !eyitimidacl para obrar;

(...)

Si el Juez estimara que ta demanda es manifjestamente improcedente, la dedara as'i de piano

expresando /os fundamentos de su dedsion y devolviendo /os anexos."

(Subrayado y resaltado agregados)

En ese orden de ideas, la Administradon Publica s6!o podra resolver el fondo de la controversia si en el

procedimiento se ha acredltado ia identidad entre los sujetos inten/inientes en ios hechos analizados

(re!aci6n sustanciai) y los sujetos intervinientes en el procedimiento (relacion procesal), en caso contrario y

en apiicacion del Codigo Procesai Civil, ia denuncia debe serdeclarada improcedente.

De otro iado, de conformidad con lo senaiado en ei articulo 104° del CodEgo, ]a asignacion de

responsabilidad administrativa por la falta de idoneidad de un producto o servicio recae sobre el proveedor

de aquellos,4

For su parte, el articulo !V numeral 2) de dicho cuerpo normativo desarroila ei concepto de proveedor en

los siguientes terminos:

"2. Proveedores." Las_nersonas natura!es o juridtcas, cfe

derecho publico o pnyado^cfue dejnsnera habitual fabncan,

efaboran. manswfan, acondicionan, mezc/an, enyasan

a/macenan, preparan, expenden, suministran productos o

prestan servscios de cuafgmer naturaieza a fosconsumidores.

4 LEY ? 29571 C6DIGO DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.-

El proveedor es administrativamente responsable par la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la

omisionodefectodeinformacion/ocualquierotrainfraccionaioestablecidoenel presenteCodigoydemasnormas

complementarias de proteccion a! consumidor, sobre un producto o servicio determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva/

justificada y no previsibie que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho

determinants de un tercero o de ia imprudenda del propio consumidor afectado.

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar !a idoneidad del servido, si la

prestacion asumida par el proveedor es de medios o de resultado, conforme a! artfculo 18°.



En forma enunciattva y no lim'ftativa se considerQ se cons'fdera

proveecfores a:

1. Distnbucfones o comerciantes.- Las personas naturaies que

venden o proveen de otra forma a! por mayor, al por menor, {J OUr,
0 ^ '/-•'.

producios o se/vrc/'os destfnados a finaSmenie a /os consufnidores, " ^ U

aun cuando e//o no se desarroHe en establecimientos ab'iertos a/

pubfjco.

2. Productores o fabricantes,- Las personas naturales o jurldicas

que producen, extraen, industriaSszan o iransforman bienes

intermed'sos o finales para su provision a /os consum'sctores.

3. fmportadores.- Las personas naturals ojundlcas que smportan

procSucios para su venta o provision en otra forma en e! territorio

natural.

4. Prestadores.- Las joersonas naturafes ojundicas ciuep_restan

servicios a /os consumidores. (Subrayado y resaltado agregados)

A mayor abundamiento, en reiterada jurisprudencia emitida tanto por la Comision como por la Saia, se ha

indicado que el sistema de proteccion al consumidor se encuentra dirigido a otorgar tutela en ios supuestos

que exista de una relacion de consumo, asi en la Resoiucion N0 2526-2013/SPC-INDECOPI, se indico

io siguiente:

"12. Los articuios 1° v 3° de la Ley de Proteccion al Consymidor recpnocen

que la normativa de oroteccion al consumidor se aplica cuando existe_una

reiacion de consumo que involucra elementos subietivos como son el

consumidor v el proveedpr, ast como elementos objetivos constituidos Dor

!os productos o servicios ctue_eLseciundo_sum|.mstra o p.resta en base a

unatransaccioncomerclal.

13, La existencia de una relacion de consutTto es el presupuesto basico

para formu!ar_una den_uncia pot^infracciones a la_ Ley de_Protecci6n al

Cpnsumidor. convirtiendose en una de las condiciones de_erocedencia que

la Comision evaiyara antes de abprdar el sustento o fondo de la denuncia

planteada debiendo acreditarse que la conducta de un determinado

proveedor constituvo una infraccion a las normas de proteccEon al

consumidor. Asimismo, correspondera a! adminisfrado demostrar, al



°0^

menos de manera indiciaria, la existencia de una relacion de consumo.

(Subrayado y resaltado agregado)

De io antes senalado se desprende que !a autoridad administrativa puede pronunciarse sobre un asunto

sometido a su conocimiento siempre que existan !os siguientes elementos: (i) un consumidor afectado, Wn

un proveedor, y, (iii) un producto o servido prestado por un proveedor en base a una transaccion comerciai.
^.

En tai sentido, !a ausencia de uno de dichos componentes determinara que NO nos encontremos frente a

una reiacion de consumo.

Cabe senalar que esta interpretacion se condice con e! principio de causa!idad, garantia de los

administrados sujetos a un procedimiento sancionador recogida en el articuio 230.8 de la Ley de!

Procedimiento Administrativo Genera!" Ley 27444.5

En efecto, como es de conocimiento de ia autoridad, de acuerdo con dicho principio, la responsabilidad

debe corresponder a quien incurrio en la conducta prohibida por !a ley. En ese sentido, para que se atribuya

responsabilidad administrativa sobre un sujeto, es necesario que este sea causante de la accion u omision

que supone ia conducta ilicita a titulo de autor.6

Pues bien, tai como lo hemos senalado, en el presente caso Avianca no opero el vuelo aue habria

modificado su horario de partida, por !o aue no puede ser caiificada como proveedor del servicio v

debe ser retirada del presente Drocedimiento,

Finalmente, debemos sehaiar que ia pasajera entre los medios probatorios que presenta junto a su

denuncia, adjunta su boieto, en el cua! claramente se observa la empresa que opera el vueio, tal como se

puede observar en la siguiente imagen;

5 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL - LEY 27444
Articulo 23." Principios de la potestad sancionadora administrativa.-

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por Sos siguientes principios especiales:

(...)

8. Causalidad.- La responsabiiidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de

infraccion sancionable.

6 En palabras del Doctor Juan CarSos Moron Urbina, "Conforme a este principio resultara condicion indispensable para

[a aplicacion de cualquier sancion a un administrado que su conducta satisfaga una relacion de causa adecuada al

efecto/ esto es, la configuracion del hecho previsto en el tipo como sandonab!e", MORON URBINA, Juan Carlos. Los
prindpjos delimitadores de la potestad sancionadora de la administracion publica en la ley peruana. En: Advocatus.

Segunds epoca. Numero 13,2005. P. 247,
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Reporte de Ficha RUC
AEROVIAS DEL CONTINENTEAMERICANO S.A (AVIANCA)SUCURSAL PERU"

20100129290 y,?

Codigo y descripcs6n de Tipo de Contribuyente

Fecha de Inscripcion

Fecha de inicio de Actividades

Estado del Contribuyente

Dependenda SUNAT

Condidon dei Domicilio Fiscal

Emisor electronico desde

Comprobantes eiectronicos

29 SUCURSALES 0 AG. DE EMP. EXTRANJ.

09/10/1992

09/01/1957

ACTiVO

0011 - I.PRICO NACIONAL

HABIDO

24/09/2015

FACTURA (desde 24/09/2015),BOLETA (desde 24/09/2015)

I B^^CTI f^ IcCTiTO) WE^n^

Nombre Comerda!

Tipo de Representacion

Activjdad Economica Principal

Actividad Econ6mica Secundaria 1

Actividad Econ6mica Secundaria 2

Sistema Emisi6n Comprobantes de Pago

Sistema de ContabiSidad

Codigo de Profesion / Oficio

Actividad de Comercio Exterior

Ni^imero Fax

Telefono Fijo 1

Tel6fono Fijo 2

Tetefono M6vil 1

Telefono Movil 2

Correo Electronico 1

Correo Electronico 2

AVIANCA

5110 -TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VlAA^REA

MANUAL

COMPUTARIZADO

S!N ACTIVIDAD

1 - 2223991

1-2136060

1-4404104

1-998378160

zasda. martinez@avianca. corn

Actividad Economica Principal

Departamento

Provinda

DistriEo

Tipo y Nombre Zona

Tipo y Nombre Via

Nro

Km

it@Bl^WI

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VfA ASREA

UMA

LIMA

MIRAFLORES

URB. SANTA CRUZ

AV. JOSEPARDO

831

Pagina 1 de 3



Mz

Lote

Dpio

interior

Otras Referendas

Condici6n del inmuebie dedarado como Domiciiio Fiscal

4TO

ALQUILADO

Fecha Inscripdon RR.PP

Numero de Partida Registral

Tomo/Ficha

FoSio

Asiento

Origen de la Entidad

Pais de Origen

25/01/1957

03027964

429

1

EXTRANJERA

9169 "COLOMBIA

w

•!GV- OPER. INT. - CTA. PROPSA

RENTA-3RA. CATEGOR.-CTA.PROPIA

RENTA4TA. CATEG. RETENOONES

PROMOC.TURISTICO-LEY No. 27889

12/02/1993

20/05/2002

01/01/1988

01/08/2003

—MB
x 20/05/2002

ALARCON REVILLAJORGE
ALFONSO 18/07/1941 I 15/11/2010

AV. JOSEPARDO 231 lnt402

DOC. NACIONAL DE
[DENTIDAD
09163075

Pagina 2 de 3
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DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
09867697

GARRUES ARAMBURU GRACIELA
DE LOS MILAGROS

URB. TAMBO DE MONTERRICO
CAL. FORTALEZA DE PARAMONGA

261 Dpto 303

DIRECTOR

LIMA LIMA
SANTIAGO DE

SURCO

10/09/1971

152136060

20/06/2012

nani.garrues@aviancalaca.com

0004

0003

0002

0005

L.

COMERCIAL

L.

COMERCiAL

L.

COMERCIAL

L.

COMERCIAL

LOCAL
COMERCiAL

LOCAL
COMERC1AL

CALLAO

L.C. 0 DE SERV

LIMA LIMA
MIRAFLORES

LIMA LIMA SAN
IS1DRO

PROV. CONST.
DEL CALLAO

PROV, CONST.
DEL CALLAO

_CALLAQ_
-PROV."C:ONST;

DEL CALLAO
PROV. CONST.

DEL CALLAO
CALLAO

AV. JOSEPARDO 811

URB: SANTA ANA CAL.
DIONIS10 DERTEANO

128 int4

-— AEREOPUERTO
!NTERNAC10NAL OVL.
ELMER FAUCETT SN

AV. ELMERFAUCETT
2871

ESQUINA CON
COMANDANTE

ESPiNAR

EDIFICIO ALTO
CARAL

AEROPUERTO
INTERNACIONAL

COMPLEJO LIMA
CARGO CITY

ALQUiLADO

ALQUILADO

ALQUILADO

ALQUILADO

Dependencia SUNAT: I.PRICO NACIONAL

Fecha: 27/12/2017

Hora: 11:21

Pagina 3 de 3

Sr. Contnbuyente, al soiicitar el presente Reporte Electr6nico, debe tener en cLienta !o siguiente;

La infomnaci6n mostrada corresponde a lo registrado por usted a trav6s de SUNAT
Operaciones en Lfnea.

El maxima de reportes a ser generados por dla es TRES (03). A parUr del 4to reporte, se
toma el Qltimo reporte generado. La generaci6n del reporte en e! dla siempre muestra los
datos registrados hasta el dla anterior.

Es importante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y
facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electr6nico, telefono fijo y telefono
celular,
Puede validar y visualizar el reporte eiectronico generado a traves de! codigo QR ubicado
en la parte inferior derecha del presente documento o coiocando la siguiente direcci6n en
ta barra de! navegador:

http://www.su nat.gob.pe/ci-ti-itreporteec-visor/reporteec/reportecertificado/descarga?doc=
rfgwJU1dqDubH3xK5kcXG2whkeVhKuT%2BzPIUdvBUzpmk2b5ZISNQoXCuKYB[KARul6
OCA8cDSTvCD(YjnEU%2Fiutwxuubwwam5xzcZy%2B1mpk%3D



z
TESTIMONIO

CECH4^ HIDALGO MORAN
lotaria de Lima

C3 0

NUMERO: CIENTO VEINTISIETE

MINUTA: CIENTO VEINTISIETE

REG Oil

^On <?
0

K 130574
DELEGACION DE PODERES QUE OTORGA D(3NA GLORIA IRENE LOZA

MURRUGARRA, DE LOS CON&ERIDOS POP /UERQVZAS DEL CONTINENTE

AMERICANO S .A. AVIANCA, A FAVOR/DE DON ARTURO ASSNCIOS

FLOREZ.**********************+**^f************************

INTRODUCCION:

EN LA CIUDAD DE LIMA A LOS DOCE (12) DIAS DEL MCS DE ENER.O DE DOS MIL DIECIOCHO

(2018), ANTE MI; CAROIA CECILIA HID^LGO MORAN, NOTARIA DE ESTA CAPITAL, SE FORKALI2A

EL PRESENTS DOCUMENTO. ===========

0 T ORGANTE; ====s=sssssa -s^ass:

DONA: GLORIA IRENE LOZA MURRUGAR^A, QUIEN MANIFIESTA SER DE NACIONALIDAD: PERUANA,

DE ESTADO CIVIL: CASADA, DE PiyOFESION: ABOGADA, Y DOMICILIAR PARA EFECTOS DEL

PRESENTE EN AVENIDA JOSE PARDC/ NUMERO 831, INTERIOR CUARTO, URBANIZACION SANTA

CRUZ, DISTRZTO DE MIRAFLORES/ PROVINCIA Y DEPARTAMENTO DE LIMA, DEBIDAMEMTE

IDENTIFICADA CON DOCUMENTO N^CZONAL DE IDENTZDAD NUMERO: 44367045; HABIENDOSE

REALIZADO LA VERIFICACION DEL/DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL SERVICIO DE AUTENTICACION

E IDENTIFICACION BIOMETRICA

QUIEN EN ESTE ACTO DECLARA 'PRQCEDER EN NOMBRE Y REPRESENTACION DE AEROVIAS DEL

CONTINENTE AMERICANO S.A. AVIANCA, CON REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYEKTE NUMERO

20100129290. CON DOMICILIO PARA EFECTOS DEL PRESENTE EN AVENIDA JOSE PARDO NUMERO

831, INTERIOR CUARTO, URBANIZACION SANTA CRU2/ DISTRITO DE MIRAFLORES, PROVINCIA Y

DEPARTAMENTO DE LIMA, EN SO CALIDAD DE APODERADA, Y QUIEN DICE ESTAR DEBIDAMENTE

FACULTADA SEGfJN CONSTA DE LOS PODERES INSCRITOS EN LA PARTIDA ELECTRONICA NUMERO

03027964 DEL REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS DE LIKA.=========^^=-=-================>=<=.=

LA OTORGANTE ES INTELIGENTE EN EL IDIOMA CASTELLANO, QUIEN SE OBLIGfa CON CAPACIDAD,

LI8ERTAD Y CONOCZMIENTO SUFICIEKTE DE CONFORMXDAD CON EL EXAMEN QUE LE HE EFECTUADO

DE LO QUE DOY FE, HABIENDOSE DADO CUMPLIMIENTO A LAS VERIFZCACIOiNES DISPUESTAS EN

EL ARTICULO 55 DEL DECRETO LEGISLATIVO 1049 DEL NOTARIADO, MODIFICADO POR EL DECRETO

LEGZSLATIVO 1232 Y ME ENTREGA UNA MINpTA QUE ARCHIVO EN SU LEGAJO RESPECTIVO BAJO

EL NUMERO DE ORDEN CORRESPONDIEOTE Y C»YO TENOR LITERAL ES COMO SIGUE ;========:=

SIRVASE USTED EXTENDER EN SU REGISTRO DE ESCRITURAS PUBLICAS UNA DE DELEGACION DE

PODERES QUE OTORGA GLORIA. IRENE LOZA MURRUGARRA, ZDENTXFICADA CON DNI (DOCUMENTO

LAS CMiBIJAS 140. SANISIDRO • CENTRAL TELEF.: 614 9191 TSLEFAX: 614 c>199
EWLNOTARSA@?TARlAHmALGO.a3M-W?HTn>:!/mV.iVOTAR!AHfD.V.GO.COM



NACIOMAL DE IDENTIDAD) N" ^4367045, EN SU CALIDAD DE APODERADA DE AEROVIAS DEL

CONriNENTE AMERICANO S.A., AVIANCA, CON RUC (REGISTRO UHICO DE CONTRIBUYEWTES) ?

20100129290, CON DOMICILIO PARA EFECTOS UEL PRESENTE EN AVENIDA JOSE PARDO ? 831,

INTERIOR 4TO/ URBANIZACION SANTA CRUZ, DISTRITO DE MIRAFLORES, PROVINCJA Y

DEPARTAMEMTO DE LIMA, QUIEN ACTUA SEGUN FACULTADES QUE CONSTAN INSCSITAS EN LA

PARTZDA N" 03027964 DEL REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS DE LIMA, A QUIEN EN ADELANTE

SE DENOMINARA SIMPLEMENTE LA DELEGANTE; A FAVOR DEL SE^OR ARTURO ASF.NCIOS FLORE2,

IDENTIFICADO CON DNI (DOCUMENTO NACIOKAL DE IDENTIDAD) N" 46047-315; A QUIEN EN

ADELANTE SE LE DENOMZNARA SIMPLEMENTE EL DELEGADO; EN LOS TERMXNOS Y CONDICIONES

PRXMBRA: FOR LA PRESENTE MZNUTA, LA DELEGANTE DELEGA A FAVOR DEL DELEGADO LAS

FACULTADES SUFICIENTES A EFECTOS QUE, ACTUANDO DE MANERA INDIVIDUAL, A SOLA FIRMA

Y EN REPRESENTACION DE LA. SUCURSAL DE AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.,

AVIANCA EN LA REPUBLICA DEL PERU (EN ADELANTE, AVIANCA) , PUEDA: ^====^=============

(I). REPRESENTAR. A LA SUCURSAL DE AVXANCA JUDICIAL Y EXTRAJUDIGIALMENTE ANTE TODA

CLASE DE AUTORIDADES, INCLUYENDO SIN LIMITACION, CUALQUIER AUTORZDAD LABORAL/ DE

ADUANAS, TRIBUTARIA, AERONAUTICA, POLICIAL, MILITAR, MUNICIPAL, Y CONSTITUCIONAL,

ASI COMO TAMBIEN ANTE CUALQUIER PERSONAL NATURAL 0 JURIDICA, FUBLICA 0 PRIVADA/

COMFIRIENDOLE LAS FACULTADES GENERALES DEL MANDATO Y LAS ESPECIALES CONTENIDAS EN

LOS ARTICULO 74 Y 75 DEL CODIGO PROCESAL CIVIL DE LA REPUBLICA DEL PERU . ==="™==.

EN VIRTUD DE LO ANTERIOR, ESTARA EXPRESAMEMTE FACULTADO PARA REALIZAR TODOS LOS

ACTOS DE DISPOSICIQN DE DERECHOS SUSTANTIVOS; COMPARECER ANTE CUALQUIBR TRIBUNAL

ORDINARIO 0 EXTRAORDINARIO PARA NOTIFICARSE, DEMANDAR, RECONVENIR, CONTESTAR

DEMANDAS Y RECONVENCIONES, DESISTZR DEL PROCESO Y DE LA PRETENSION, ALLANARSE A LA

PRETENSION, TACHAR Y OPONERSE A LAS PRUEBAS, ABSOLVER LAS TACHAS Y OPOSICIONES,

SOLICITAR PRUEBAS, DEDUCIR EXCEPCIONES Y CONTESTARLAS, PARTICIPAR EM AUDIENCIAS DE

SANEAMIENTO, DE CONCILIACION, DE PROCESOS DE EJECUCION, DE ACTUACION Y DECLARACION

JUDICIAL Y CUALQUIER OTRA, CONCILIAR, TRANSIGIR, AFELAR, INTERPONER RECURSOS DE

CASACION Y CUALQUIER OTRO TIFO DE RECURSOS IMPUGNATORIOS, PRESENTAR RECURSOS EN

VIA ORDINARIA Y EXTRAORDINARIA, PRESTAR DECLARACIONES DE PARTE, RECONOCER Y EXHIBIR

DOCUMENTOS/ OTORGAR CONTRA CAUTELAS, INCLUSIVE LA DE CAUCION JURATORIA; ELEVAR

PETICIONES, CONSULTAS Y RECLAMOS/ ASI COMO SOLICITAR EXONERACIONES, RECTIFICACIONES

Y ACLARACIONE3; RECIBIR Y RESPONDER SOLICITUDES Y REQUERIMIENTOS DE INFORMACION.=

ASIMISMO/ PODRA ACTUAR VALIDAMENTB EN NOMBRE DE LA SUCURSAL DE AVIANCA. EN LOS

PROCESOS EXTRAJUDICIALES DE CONCILIACION. LAS FACULTADES SE ENTIENDEN OTORGADAS

PARA TODQ EL PROCESO/ INCLUSO PARA LA EJECUCION DE LA SENTENCIA Y EL COBRO DE

COSTAS Y COSTOS, LEGITIMANDOLA PARA INTERVENIR EN EL PROCESO Y REALIZAR TODOS LOS

(IZ) . REPRESENTAR,. PARTICIPAR EN AUDIENCIAS, DILIGENCIAS Y TODA CLASE DE ACTOS,

ASI COMO SUSCRIBIR CUALQUIER TIPO DE DOCUMENTACION/ SEA PUBLICA 0 PRIVADA A SER

FRESENTADA ANTE EL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROFIEDAD

SEGUNDA: LA PRESENTE DELEGACION DE PODER NO IMPLICA QUE LA DELEGANTE PIERDA LAS

FACULTADES CONFERIDAS, RAZON FOR LA CUAL LA DELEGANTE PODRA CONTIMUAR EJERCIBNDO



TESTIMONIO

CECIUA^UDALGO MORAN
N^taria de Lima
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TERCERA; LA PRESENTE DELEGACION DE PODER SE OTORGA SlV LIMITACION 0 RESTRI(?ci6N

ALGUNA PARA LOS ACTOS SESALADOS, NO PUDIENDO SER O^SERVADOS ESTOS PODERES POR

IN3UFICIENTES . ===.=-===-==== ====='

EL PRESENTE PODER TENDRA UNA VIGENCIA DE 1 (UN) A^O, VENCIENDO IHDEFECTIBLEMENTE

EL 11 (ONCE) DE EKERO DEL 2019 (DOS MIL DIECINUEV^:) ,=====™^=-===™====.=======

SIN MAS QUE AGREGAR, ELEVE USTED SEROR NOTARIO/ A ESCRITURA PUBLICA LA PRESENTE

MINUTA/ CUIDANDO DE HACER LOS INSERTOS CORRESPQKDIENTES . =============!2=—=========

LIMA, 11 (OMCE) DE ENERO DE 2018 (DOS MIL DIE^IOCHO) , ============™^^====^™====

A CONTINUACION UNA FIRMA ILEGIBLE .==^=^====^==============:=s===::=====:======°========-=;=

AUTORIZADA LA PRESENTE MINUTA FOR LA DOCTOR^ ANDREA CAROLINA JARA AMEZAGA, ABOGADA

INSCRITA EN EL COLEGIO DE ABOGADOS DE/LIMA CON EL NUMERO: 51366. UNA FIRMA

FORMALI2ADO EL INSTRUMENTO, LA NOTARIA/ADVIRTIO A LA OTORGANTE SOBRE SUS EFECTOS

LEGALES, LUEGO DE LO CUAL LE DIO LECTU^A, DESPUES DE LO CUAL SB AFIRMO Y RATIFICO

EN SU COMTENIDO, DECLARANDO QUE SE/ TRATA DE UN ACTO VALIDO Y NO SIMULADO,

E4ANIFESTANDO IGUALMENTE CONOCER LOS A^CANCES, ANTECEDENTES REGISTRALES Y/0 TITULOS

QUE ORIGINAN EL PRESENTE INSTRUMEWTQ' Y DECLARANDO RECONOCER COMO SUYA LA FIRMA DE

LA MINUTA QUE LA QRIGINA. =========—^™=-

ARTICULO 74° DEL CODIGO PROCESAI, C:

FACLTLTADES GENSRALES . - LA REPRESE^TACION JUDICIAL CONFIERE AL REPRESENTANTE LAS

ATRIBUCIOHES Y POTESTADES GENERALES QUE CORRESPONDEN AL REPRESEMTADO, SALVO

AQUELLAS PARA LAS QUE LA LEY E^IGE FACULTADES EXPRESAS. LA REPRESENTACIOH SE

ENTIENDE OTORGADA PARA TODO EL PR(?CESO INCLUSO PARA LA EJECUCION DE LA SENTENCIA Y

EL COBRO DE COSTAS Y COSTOS, LEGITIMANDO AL REPRESENTANTE PARA SU INTERVENCION EM

EL PROCESO Y REALIZACION DE TODOS LOS ACTOS DEL MISMO, SALVO AQUELLOS QUE REQUIERAN

LA INTERVENCION PERSONAL Y DIRECTA DEL REPRESEMTADO.='========'=-==========—=====-»

ARTICULO 75" DEL CODIGO PROCESAL CIVIL . ====-=======:=====^-===========^^==========-=====

FACULTADES ESPECIALES.- SE REQUIERS EL OTORGAMIENTO DE FACULTADES ESPECIALES PARA

REALIZAR TODOS LOS ACTOS DE DISPOSICION DE DERECE^OS SUSTANTIVOS Y PARA DEMANDAR/

RECONVENIR, COHTESTAR DEMANDAS, Y RECONVENCIONES, DESISTIRSE DEL PROCESO Y DE LA

PRETENSION. ALLANARSE A LA PRETENSION, CONCILIAR, TRStNSIGIR, SOMETER A ARBITRAJE

LAS PRETENSIONES CONTROVERTIDAS EN EL PROCESO, SUSTITUIR 0 DELEGAR LA

REPRESEMTACION PROCESM, Y PARA LOS DEMAS ACTOS QUE EXPRESE LA LEY.'

EL OTORGAMIEMTO DE FACULTADES ESPECIALES SE RIGS FOR EL PRINCIPIO DE LITERALIDAD.

NO SE PRESUME LA EXISTENCIA DE FACULTA.DES ESPECIALES HO COMFERIDAS EXPLICITAfciENTE.

CONSTANCIA: SE DEJA CONSTANCIA QUE SE HA EFECTUADO LAS MINIMAS ACCIONES DE CONTROL

Y DEQIDA DILIGENCIA EN MATERIA DE PR5VENCION DE LAVADO DE ACTIVOS; DECLARANDO BAJO

RESPONSABILIDAD LOS INTERVINIENTES QUE LOS FONDOS, BIENES 0 ACTIVQS INVOLUCRADOS

EN EL ACTO JURIDZCO FORMALISADO MEDIANTE LA PRESENTE ESCRITURA PUBLICA, NO PROVIENEN

DE MINGUNA DE LAS ACTIVIDADES A QUE HACE REFERENCIA EL LITERAL K) DEL ARTICULO 59

LAS C^iKUAS 140, SWISIDRO • CEHTRAL TsiEF.: 6149191 TEIEFAX: 614 9139
E-MAIL: HOTABlA@WrAR!AHIDAlGO.COf,f- WEB: HTTP:f/mV.h'OTARiAHlDAiGO.COM



DEL DECRETO LEGISLATIVO 1232 QUE MODIFICA EL DECRETO LEGISLATIVO DEL NOTARIADO,=-==

LA PRESEHTE ESCRITURA PUBLICA SE INICIA EN LA FOJA CON NUMERO DE SERIE 7246274 Y

TERMINA EN LA FOJA CON NUMERO DE SERIE 7246275 VUELTA/ DE LO QUE DOY FE. FIRMA E

IMPRESI6N DACTIIAR DE GLORIA IRENE L02A MURRUGARRA EL DIA DOCE DE ENERO DE DOS MIL

DIECIOCHO. ESTA ESCRITURA SE FIRMO EL DIA DOCE DE ENERO DEL DOS MIL DIECIOCHO/ ANTE

MI, CAROLA CECILIA HIDALGO MORAN, NOTARIA DE LIMA, SUSCRIBIENDOLA EN LA FECHA. =======

CS TRANSCRIPCION DE LA ESCRITURA QUE CORRE EN EL REGISTRO CON FECHA DOCE DE ENERO

DE DOS MIL DIECIOCHO, A iTOJAS 524-525 VUELTA Y A SOLICITUD DE PARTE INTERESADA

EXPIDO EL PRESENTE, DE ACUERDO A LEY EL QUE RUBRICQ EN CADA UNA DE SUS HOJAS/

SELLO, 3IGNO Y FIRMO EN LIMA/ EL QUINCE DE ENERO DE DOS MIL DIECIOCHO.====-=—====

MLGOMORAN
Moteia de Lima
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SUMILLA: riRtf^N^yifI.fe^&QPS

A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL

CONSUMIDOR ? 2 DEL INDECOPI:

TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (en adelante, TACA) identificada con RUC ?

20348858182, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1, debidamente representada por

la Sra. Gloria Irene Loza Murrugarra, identificada con DN! ? 44367045, con poder

adjunto como ANEXO 2, con domicilio procesal para efectos del presente procedimiento

en Av. Victor Andres Belaunde 147, Urb. El Rosario, Via Principal 133, Torre Real

2, Interior 1403 ~ San Isidro, atentamente decimos:

Hemos sido notificados con la Resolucion N0 04, mediante la cual vuestro despacho

resuelve incluirnos de oficio e iniciar un procedimiento administrativo sandonador en

contra de nuestra empresa, debido a la denunda presentada por la Sra. CARMEN

AURORA AZA ZUNIGA (en adelante la pasajera), de acuerdo a ello, mediante el

presente escrito, procedemos a presentar nuestros descargos.

RESPECTO A QUE NO HABRJAWIOS BRINDADO UN CORRECTO SERVICIO DE

POST-VENTA, YA QUE NO HABRJAIVIOS PERMITIDO INTERPONER UN RECLAMO

A LA PASAJERA EN EL AEROPUERTO "EL DORADO"

La pasajera declara que nuestra empresa no Ie habria dejado interponer un reclamo, de

acuerdo a la iegislacion peruana.

Sobre e! particular y como es de conocimiento de vuestro despacho, corresponde a los

consumidores acreditar el defecto de! servicio o producto brindado por los proveedores,

para que asi se trasiade a estos la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no

son responsables por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado,

elio considerando que ei articulo 162°.2 de ia Ley 27444 - Ley del Procedimiento

Administrativo General, establ^ce la obligacion de los administrados de aportar pruebas



/ ?.

y el articufo 196° del Codigo Procesal Civil dispone que la carga de la prueba

corresponde a quien afirma los hechos que configuren su pretension.

^
Par otro lado, El articulo 171.2 del TUO de la LPAG establece que corresponde aTOs

administrados aportar los medios probatorios que sustenten sus aiegaclones1. En es^^
cP,

sentido, y considerando lo estableddo en el codigo, la atribucion de responsabilidad en '.,' •"

la actuacion de las partes de! procedimiento se determina de la siguiente manera:

a) Acreditacion del defecto: corresponde al consumidor probar la existencia de

un defecto en el bien o servicio; e

b) Imputacion del defecto: acreditado e! defecto, correspondera al proveedor

demostrar que e! defecto no Ie es imputable (inversion de la carga de la

prueba), esto es, que no es un defecto incorporado a! servicio como

consecuencia de las actividades involucradas en poner el producto o el

servicio ai alcance del consumidor.

Asimismo, el propio INDECOPI mediante Resolucion N0 1039-2011/SC2-INDECOPI de

fecha 05 de mayo de 2011, la Sala Especlalizada en Proteccion al Consumidor - antes

la Defensa de la Competencia ? 2 - del Tribunal del INDECOPI, ha senaiado que:

"25. (...) la responsabilidad administrativa en la actuadon del proveedor

impone a este, la obligadon procesal de sustentar y acreditar que no es

responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en e! mercado o

el servido prestado, una vez aue el defecto ha sido efectivamente

acreditado ppr el consumidor.

(...)

30. Es necesario recordar. que el articulo 162.2° de la Ley 27444, Ley del

Procedimiento Administrativo General, establece la obligadon de los

administrados de aportar pruebas y el articulo 196° del Codigo Procesa!

Civil - de ap!icaci6n supietoria al presente procedimiento - dispone que

la carga de ja prueba corresponde a auien afirma los hechos aue

confiauran su pretension" (lo subrayado y negrita es nuestro).

1 TEXTO ONICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIM1ENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 171.- Carga de la Prueba
171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentadon de documentos e

informes, proponer peridas/ testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir
alegaciones.



Lo que indica que, en estos procedimientos, es necesario que ei consumidor acredite el

defecto o defectos en ei producto o servido, para que la carga de la prueba se traslade <-<,

al proveedor y sejustiflque el inicio de la actividad sancionadora del Estado. <^

%
Considerando io senalado en los parrafos precedentes, en el presente procedimiento, v

iajciasaiera_no ha cumplido con demostrar fehacientemente aue nuestro personal

ubicado en el Aeropuerto El Dorado Ie hava permitidp interponer un reciamo.

Por otro lado, respecto a la reprogramacion del vuelo LIMA - BOG programado

inicialmente para ei 18 de noviembre de 2017, la pasajera declare que mediante codigo

de reserva WCYNCF, confirmo la aceptacion del cambio de itinerario propuesto por

nuestra empresa, hecho que descarta imposidon alguna por parte de TACA.

Teniendo en cuenta io anterior, la pasajera no tiene posibilidad de reclamo respecto de

este aspecto.

RESPECTO A QUE HABRIAMOS PUESTO A DISPOSICION DE LA PASAJERA UN

BOLETO AEREO QUE NO HA8RIA SEGUIDO EL tTINERARIO ESTABLECIDO

ADELANTANDOSE A SU HORA DE SALIDA (13:50), LO QUE GENERO LA

PERDIDA DEL VUELO DE LA DENUNCIANTE

Entre los medios probatorios presentado por la propia pasajera, vuestro despacho podra

observar el siguiente "Pase a Abordar":
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Luego de observar la imagen, es importante senalar que, en recuadro rojo se observa

que la pasajera fue debidamente informada con el horario de salida del vuelo y en

recuadro de color verde, que se Ie informo tambien el horario en el que la pasajera debia

de encontrarse en la sala de embarque.



En ese orden de ideas, la pasajera conociendo perfectamente que, como lo indican las

condiciones de viaje previamente informadas tanto en el Contrato de Transporte como

en los Terminos y Condiciones de compra, debia estar presente en la puerta de

embarque bajo las condiciones establecidas en su Pase a Abordar, y no ast esperar en
f^';

e! Salon VIP del aeropuerto "Ei Dorado" en Bogota, mas aun teniendo en cuenta que es '^

un viaje internacional. ^
'^

u"'

For !o tanto, consideramos que la pasajera, al no estar presente en la Puerta de

Embarque en el momenta en que debia para poder embarcar e! avion, no ha actuado

con diligencia en esta relacion de consumo, y no se configurarian como consumidor

razonable para esta transaccion, quedando por ello excluido de la Proteccion que otorga

la Ley.

En ese sentido, cuaiquier consecuencia que se haya derivado de tales practicas

negligentes, no es de responsabilidad de mi representada, ya que la garantia explicita

de todo proveedor quedo desquebrajada a partir de este hecho.

Sobre este tema, mencionamos e! precedente de observancia obligatoria establecido

por la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal del INDECOPI mediante

Resolucion ? 085-96-TDC, senala que:

"De acuerdo a lo establecido en la primera parte del articulo 8 del Decreto

Legislative ? 716, se presume que todo proveedor ofrece como una garantia

implicita, que el bien o servicio materia de transaccion comerciai con el

consumidor es idoneo para los fines y usos previsibles para los que normalmente

se adquieren estos en el mercado, segun lo esperaria un consumidor razonable,

considerando las condiciones en las cuales los productos fueron adquiridos o los

servicios contrafados. (...)

Llneas mas abajo, la Resolucion materia de impugnacion desarrolla !a idea de la

responsabilidad del proveedor, precisando que:

"la garantia implicita y objetiva no convierte al proveedor siempre en

responsable, pues podria suceder que la falta de icfoneidad en el bien o servicio

materia de comercializacion haya sido causada por un factor diferente, como

puede ser e! caso fortuito o fuerza mayor, el hecho de un tercero o el descuido o

negligenda del propio consumidor, drcunstancias en las que obviamente, e!

proveedor no puede ser considerado como responsable de lo ocurrido".



Podemos concluir entonces de lo antes expuesto que, si bien es responsabilidad del

proveedor, que el servicio prestado sea idoneo -en el sentido de que satisfaga las

pretensiones de un consumidor razonable- si en a!guna ocasion particular dicho servicio

no satisficiera las expectativas del consumidor, e! proveedor no seria responsable si

iograra probar que, en el caso concreto intervinieron circunstancias excepdonales ^.

ajenas a este que provocaran una alteracion del servicio prestado. ^;

En el presente caso, tales circunstancias excepdonaies se produjeron al no haber

cumplido con estar presents oportunamente en la Saia de Embarque. En ese sentido,

resulfa abusivo y desproporcionai responsabilizar a !a aerollnea por situaciones que el

propia Denunciante genero y que no fueron realizadas bajo !a optica de un consumidor

razonable, proteger tales situadones, significaria hacerle un dano al mercado, toda vez

que se motivaria que los consumidores en vez de ser diligentes en sus actos de

consume, scan negligentes, incrementando asi extemalidades negativas del mercado.

Finalmente, la hora programada para la salida del vuelo era las 13.50 horas, segun

itinerario y Pase a Abordar presentada por la pasajera y que ella misma declara.

Sin embargo, la misma denunciante deciara en su escrito de denuncia io siguiente:

"(...) a nuestro arribo a la ciudad de Bogota (12.44 horas) se nos invifo a los

SALONES ViP de! aeropuerto en donde estuvimos por un lapso de 35 minutos

(...)". (Subrayado nuestro).

De lo dtado se desprende que la misma denunciante admite que llego tarde, es decir,

fuera del horario estabiecido por nuestra empresa, y que fue debidamente informado en

el Pase a Abordar que ella misma adjunta a su escrito de denuncia, hecho que

demuestra la negiigencia del consumidora en la presente reladon de consumo, por lo

que no sena coherente sancionar a nuestra empresa por una supuesta falta de

jdoneidad en el servido, cuando la falta de prestacion del servicio se debio a actos

imputables enteramente a la denunciante.

Cabe resaltar que nuestra empresa brindo la informadon necesaria para que lleguen a

embarcar en el tiempo requerido (la Denundante no ha acreditado que llego a una hora

prudente a la puerta de embarque, todo lo contrario, acredito que saiio del salon VIP

aproximadamente a las 13:25 horas), sin contar los minutos que Ie habra tornado

encontrar la puerta de embarque destinada a su vuelo.

^



Es asi, que acreditamos que el denunciante no actuo diiigentemente al llegar de manera

tardia a tomar el vuelo que tenia con nosotros.

For lo tanto, concluimos que la razon por la cual no se embarco !a Denunciante obedece

unicamente a su tardanza, y por !o tanto no puede ser imputado a mi representada.

0
G^̂

FOR TANTO: utf

Solicitamos a vuestro despacho se sirva archivar el presente procedimiento

administrativo iniciado en contra de TACA.

OTROSI DIGO: Solicitamos a vuestro despacho considerar como nuestro domicilio

procesal el ubicado en Av. Victor Andres Belaunde 147, Urb. El Rosario, Via

Principal 133, Torre Real 2. Interior 1403-San Isidro

Lima, 30 de mayo de2018

Gloria ly6za I^fugarra
Representante Legal



^SUNAT
Reporte de Ficha RUC

TRANS AMERICAN AIR LINES S.A.
20348858182

Lima. 16/04/2018

^6'X^.
Incorporado al Regimen de Buenos Contribuyentes (D. Leg 912) a partir del 01/09/2017 0̂

Mectiante Resoiucion ? 0110050002362

SSS9Si8SSBS!SSSS8&

C6digo y descripci6n de Tipo de Contribuyente

Fecha de lnscripci6n

Fecha de Inicio de Actividades

Estado del Contribuyente

DependencEa SUNAT

Condici6n del Domicilio Fiscal

Emisor ejectr6nico desde

Comprobantes e)ectr6nicos

esags

IONIMA

i\CIONAL

31/12/2014),BOLETA (desde 31/12/2014) _

TJpo de Representaci6n

Actividad Econ6mica Principal 5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS FOR VfA AEREA

Actividad Econ6mjca Secundaria 1 63040 - AGENCIAS DE VIAJES Y GUIAS TUR!ST!C.

Actividad Econ6mica Secundaria 2 7911 - ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES

Sistema Emisi6n Comprobantes de Pago MANUAL/COMPUTARIZADO

Sistema de Contabilidad MANUAL/COMPUTARIZADO

C6digo de Profesi6n / Oficlo

Actividad de Comercio Exterior IMPORTADOR

NQmero Fax 1 - 4404026

Tel6fono Fijo 1 1-2136060

Tel6fono Fijo 2 1 - 2223991

Tel6fono M6vi! 1 1 -998378160

Tei6fono M6vjl 2

Correo Electr6nico 1

Correo Electr6nico 2

zaida,martinez@avianca.com

Activiciad Econ6mica Principal

Departamento

Provincja

Dlstrito

5110-TRANSPORTE DE PASAJEROS PORVlAA^REA

LIMA

LIMA

SAN ISiDRO

Tipo y Nombre Zona URB. EL ROSAR10
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Desde telefonos fijos 0-801-12-100

Desde celulares (01)315-0730
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Tipo y Nombre Via

Nro

Km

Mz

Lote

DptO

Interior

Ofras Referencias

Condicj^n del inmueble declarado como Domicilio Fiscal

AV. VICTOR ANDRES BELAUNDE

147

1403

UNIDAD T2

ALQU1LADO

^KfilBl^jKF;

Fecha inscnpc)6n RR.PP

^niF^

Niimero de Partida Registra!

Tomo/Ficha

Folio

Asiento

Origen de la Entidad

Pafs de Origen

5/06,

wa*i;igf:H~<iii!ij

997

141034

NACIONAL

888

^ - OPER.

1*111C]

T. - CTA, I ROF

K1

IGV-REG.PROVEEDOR.-RETENCIONES

RENTA-3RA. CATEGOR.-CTA.PROPIA

fMP.TEMPORAL A LOS ACTIV.NETOS

RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES

REN1

ESSALI

\ - NO DOMIC.-RETENCIONES

D SEG REGULAR TRABAJADOR

SNP-LEY 19990

PROMOC.TURISTICO-LEY No. 27889

09/06/1997

[*S«

I/06/1S ?

01/06/2002

09/06/1997

01/03/2005

01/01/2000

01/07/2000

01/11/1999

01/11/1999

17/02/2003

I!

Ml
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MARTINEZ TORRES ZAIDA RAILDA ! APODERADO
DOC. NACIONAL DE

I DENT! DAD
06742098

URB. SANTA CRUZ AV. JOSE
zaida.martinez@avianca.comLIMA LIMA LIMA I 1 5 973980776

PARDO 831 lnt4

GARRUES ARAMBURU GRACiELA GERENTE GENERAL I 10/09/1971DE LOS MILAGROS
DOC. NACIONAL DE

[DENTIDAD
09867697

AV. JOSEPARDO 831(4TOPISO) ^^^0^3

FERRADAS PLATAS JULIO
MARIANO

DOC. NAC10NAL DE
IDENTIDAD
10545217 LIMA LIMA SAN

ISIDROURB. CORPAC CAL. 54 118

LOZA MURRUGARRA GLORIA
IRENE

DOC. NACiONAL DE
IDENTIDAD
44367045

URB. SANTA CRUZ AV. JOSE
PARDO 831 Int 4TO

LIMA LIMA
MIRAFLORES 15994689547 gloria.loza@avianca.com

ANAVITARTE RUIZ DE DIRECTORES I 08/08/1960 i 25/07/2013SOMOCURCIO ANA MONICA

DOC. NAC10NAL
DEIDENTiDAD-

08771512
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PALOMO DENEKE JOAQUIN I DIRECTORES I 21/08/1950 I 10/08/2004

PASAPORTE-
866265

01/01/0001 I 27/12/2008

REG.UNICODE
CONTRIBUYENTE
S- 20458460834

INVERSIONES INCA S.A.C. 01/01/0001 I 27/12/2008

REG. UNiCO DE
CONTRIBUYENTE
S- 20504423736
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Hora: 10:31
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Jefe del area de Servicios

SU NAT

Sr. Contribuyente, al soiicltar el presents Reporte Electr6nico, debe tener en cuenta lo siguiente:

La informacion mostrada corresponde a lo registrado par usted a trav6s de SUNAT
Operaciones en LEnea.

El maxima de reportes a ser generados par dia es TRES (03), A partir de! 4to reports, se
toma el ultimo reports generado. La generaci6n del reporte en el dia siempre muestra los
datos registrados hasta el dfa anterior.

Es importante que, para efectos de mantenerio informado sobre sus obligaciones y
facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electr6nico, telefono fijo y tel6fono
celular.

Puede validar y visualizar el reporte electronico generado a traves del c6digo QR ubicado
en ia parte inferior derecha de! presente documento o colocando la siguiente direccion en
la barra del navegador:

http://www.sunatgob.pe/ci"ti"itreporteec-visor/reporteec/reportecertificado/descarga?doc=
4JLnBaa9w9yOu8x1tTosvV%2F%2Br%2BP010cwyYXLUN7SNq9Y%2BxLGFvTkreyNRW
XCXZL2XsSg4kK7NEGK7kaY8WcaRcCvtq7p%2BLZyuQi4%2FmCb%2FkU%3D

www.sunat.gob.pe

Central de Consuitas

Desde teiefonos fijos 0-801-12-100

Desde celulares (01 )315-0730
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ZONA REGISTRAL ? IX - SEDE LIMA
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CEKTIFICAOOS

D 3 ABR, 2018
Publicidad ? 2018-02086586
23/03/2018 14:04:10

REGISTRO DE PERSONAS JURlDICAS
LIBRO DE SOCIEDADES ANONIMAS

CERTIFICADO DE VIGENCIA

El funcionario que suscribe, CERTIFICA:

/'',.•

c^.

'̂^
^-

Que> en la partida electr6nlca ? 11004936 del Registro de Persona® Jurfdicas de la Oficina Reglstral de Lima,
consta registrado y vigente el PODER a favor de LOZA MURRUGARRA GLORIA IRENE, identificado con D.N.I ?
44367045, cuyos datos se precisan a continuaci6n:

DENOMINAC16N 0 RAZ6N SOCIAL: TRAMS AMERICAN AIRLINES S.A.
LIBRO: SOCIEDADES ANONIMAS
ASIENTO: C00075 FICHA: 0000141034
CARGO:APODERADA

FACULTADES:
(...)SEACORDO:

(...)

2. OTORGAR A LA SRA. GLORIA IRENE LOZA MURRUGARRA (D.N.I N0 44367045) LAS
SIGUIENTES FACULTADES LAS CUALES PODRA EJERCER DE IVtANERA INDIVIDUAL Y A SOLA
FIRMA:

i. FACULTADES DE REPRESENTACI6N

1.01 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODO TIPO DE INSTITUCIONES POBLICAS 0
PRIVADAS. AUTORIDADES Y FUNCIONARIOS JUDICIALES, CIVILES, MUNICIPALES,
ADMtNISTRATIVAS. CONSTITUCIONALES, TRIBUTARIOS Y DE ADUANA (ANTE LA
SUP&RINTENDENCIA DE ADUANAS Y DE ADMiN!STRACl6N TRIBUTARIA - SUNAT), POLICIALES
Y MlttTARES, CON LAS FACULTADES DE PRESENTAR TODA CLASE DE RECURSOS.
RECLAMACiONES Y DESISTIRSE DE ELtOS. DE MANERA ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA.
REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA DtRECCl6N GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
(DGAC). LA JUNTA DE INFRACCIONES DE AERONAUTICA CIVIL, LA COMISlON DE
INVESTIGACIONES DE ACCIDENTES DE AVIAC16N; LA COMIS16N CONSULTIVA DE
AERONAUTICA CIVIL, EL MINISTERIO DE TRANSPORTE Y COMUNICACIONES; LA
CORPORAC16N PERUANA DE AEROPUERTOS Y AVIAC16N COMERCIAL (CORPAC); EL
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERS16N DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE
USO POBUCO (OSITRAN); LIMA AIRPORT PARTNERS S.A. (LAP); AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
(ADP); AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. (AAP) Y CON CUALQUIER OTRO
CONCEStONARIO QUE CON EL MISMO FIN PUDIERA CONSTITUIRSE EN EL FUTURO.

1.02 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODO TIPO DE INSTITUCIONES INTERNACIONALES,
ENTRE ELLAS, DE MANERA ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA, ANTE LA ORGANIZAC16N DE
AVIAC16N CIV1L INTERNACIONAL (OACI); COMISI6N LATINOAMERICANA DE AVIAClON CIVIL
(CLAC); LA COMUNIDAD ANDINA DE NACIONES (CAN).
1.03 ASUMIR LA REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD CON LAS FACULTADES SUFICIENTES
PARA PRACTICAR LOS ACTOS A QUE SE REFIERE EL C6DIGO PROCESAL CIVIL, LA LEY DE
CONCILIACION Y SUS RESPECTtVAS MODtRCATORIAS, EL DECRETO LEGISLATIVO 1071
(DECRETO LEGISLATIVO QUE NORMA EL ARBITRAJE) 0 PARA ACTUAR EN CUALQUIER TIPO
DE PROCEDIM1ENTO ADMINISTRATIVO. 0 ANTE EL FUERO MILITAR CON LAS FACULTADES
GENERALES DEL MANDATAR10 JUDICIAL ESTABLECfDAS EN EL ARTlCULO 74° Y LAS
ESPECIALES DEL ARTlCULO 75° DEL C6DIGO PROCESAL CIVIL, TALES COMO PRESENTAR

TIEMPO DE SU EXPEDICttSN (ART, HB* DEL T.U.O DEL REGIAMENTO GENERAL DE LOS REOiSTROS POBLICOS APROBADO POR RESOLUC16N N* 126.2012-5UNAR P. SN)
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TODA CLASE DE DEMANDAS Y DENUNCIAS. FORMULAR COI^ADICCfONES. MODIFICARLAS
Y/0 AMPLIARLAS; RECONVENIR. CONTESTAR DEMANDAS Y RECONVENCIONES; DEDUCIR
EXCEPCIONES Y/0 DEFENSAS PREVIAS Y CONTESTARLAS; DESISTIRSE DEL PROCESO Y/0
LA PRETENS16N, ASJ COMO DE ALGON ACTO PROCESAL; ALLANARSE Y/0 RECONOCER LA
PRETENSION; CONCILIAR. TRANSIGIR, SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES
CONTROVERTIDAS EN EL PROCESO. SUSTITUfR 0 DELEGAR LA REPRESENTAC16N
PROCESAL; PRESTAR DECLARACION DE PARTE. OFRECER TODA CLASE DE MEDIOS
PROBATORIOS ASf COMO ACTUAR LOS QUE SE SOLICITEN; INTERPONER MEDIOS
IMPUGNATORtOS Y DE CUALQUIER OTRA NATURALEZA PERMITIDOS POR LA LEY, Y
DESISTIRSE DE DtCHOS RECURSOS; SOLICfTAR TODA CLASE DE MEDtDAS CAUTELARES,
AMPLIARLAS Y/0 MODIFICARLAS Y/0 SUSTITUIRLAS Y/0 DESISTIRSE DE LAS MtSMAS;
OFRECER CONTRA CAUTELA; SOLfCITAR EL OTORGAMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES
FUERA DE PROCESO, ASl COMO LA ACTUA06N DE MEDIOS PROBATORIOS; OFRECER
TODOS LOS MEDIOS PROBATORIOS PREVISTOS POR LA LEY.

ASl COMO OPONERSE, IMPUGNAR Y/0 TACHAR LOS OFRECIDOS FOR LA PARTE CONTRARIA;
CONCURRIR A TODO TIPO DE ACTOS PROCESALES. SEAN ^STOS DE REMATE,
ADMINlSTRAClON DE POSESlON, LANZAM1ENTO. EMBARGOS. SANEAMIENTO PROCESAL y
AUDIENCIAS CONCILIATORIAS 0 DE FUAC16N DE PUNTOS CONTROVERTtDOS i
SANEAMtENTO PROBATORIO. DE PRUEBAS. Y/0 AUDIENCIAS UNICAS. ESPECIALES Y/0
COMPLEMENTARIAS; LAS FACULTADES PARA PODER INTERVENIR EN TODO ACTO
PROCESAL, SE EXTfENDEN INCLUSO. ADEMAS DE PODER INTERVENIR EN REMATES 0
SUBASTAS POBLICAS PARA ADJUDICARSE AL INTERIOR DE LOS MISMOS. LOS BIENES
MUEBLES 0 INMUEBLES MATERIA DEL RESPECTIVO PROCESO; SOUCITAR LA INHIBiCl6N Y/0
PLANTEAR LA RECUSACf6N DE JUECES. FfSCALES. VOCALES Y/0 MAGISTRADOS EN
GENERAL; SOLICITAR LA ACUMULAC16N Y/0 DESACUMULAC16N DE PROCESOS; SOLICITAR
EL ABANDONO Y/0 PRESCRIPC16N DE LOS RECURSOS, LA PRETENSION Y/0 LA ACC16N;
SOLICITAR LA ACLARAC16N, CORRECClbN Y/0 CONSULTA DE LAS RESOLUCIONES
JUDICIALES; OFRECER Y/0 COBRAR DIRECTAMENTE LO PAGADO 0 CONSIGNADO
JUDICIALMENTE, ASHVtlSMO PARA RETIRAR CONSIGNACIONES; SOMETER A ARBITRAJE, SEA
DE DERECHO 0 DE CONCfENCIA. LAS CONTROVERSIAS EN LAS QUE PUEDA VERSE
INVOLUCRADO LA SOCIEDAD. SUSCRIBfENDO EL CORRESPOND! ENTE CONVENIO ARBITRAL;
ASi COMO TAMBI^N RENUNCfAR AL ARBITRAJE; DESIGNAR AL ARBITRO 0 ARBITROS Y/0
INSTITUC16N QUE HARA LAS FUNCIONES DE TRIBUNAL; PRESENTAR EL FORMULARIO DE
SUMIS16N CORRESPONDIENTE Y/0 PACTAR LAS REGLAS A LAS QUE SE SOMETERA EL
PROCESO CORRESPONDfENTE Y/0 DfSPONER LA APUCAC16N DEL REGLAMENTO A QUE
TENGA ESTABLECIDO LA INSTfTUClON ORGANIZADORA, Sf FUERA EL CASO; PRESENTAR
ANTE EL ARBfTRO 0 TRIBUNAL ARBfTRAL LA POSIC16N DE LA SOCfEDAD, OFRECIENDO LAS
PRUEBAS PERTINENTES; CONTESTAR LAS ALEGACfONES DE LA CONTRARIA Y OFRECER
TODOS LOS MEDICS PROBATORIOS ADICIONALES QUE ESTIME NECESARIOS; CONCILIAR Y/0
TRANSIGIR Y/0 PEDIR LA SUSPENSION Y/0 DESISTIRSE DEL PROCESO ARBITRAL; SOLICITAR
LA CORRECClON Y/0 INTEGHAC16N Y/0 ACLARACt6N DEL LAUDO ARBITRAL; PRESENTAR Y/0
DESfSTlRSE DE CUALQUIERA DE LOS RECURSOS IMPUGNATORIOS PREVISTOS EN LA EL
DECRETO LEGISLATIVO 1071 (DECRETO LEGISLATIVO QUE NORMA EL ARBITRAJE) CONTRA
LOS LAUDOS; Y PRACTICAR TODOS LOS DEMAS ACTOS QUE FUERAN nECESARIOS PARA LA
TRAMITACf6N DE LOS PROCESOS, SIN RESERVA N1 LtMITAClON ALGUNA; SOLICITAR LA
INTERRUPC16N DEL PROCESO. SU SUSPENS16N Y/o LA CONCLUSION DEL MfSMO; LAS
FACULTADES SE ENTIENDEN OTORGADAS PARA TODO EL PROCESO, INCLUSO PARA LA
EJECUC16N DE SENTENCIA Y EL COBRO DE COSTAS Y COSTOS. LAS FACULTADES DE
INDOLE JUDICIAL SE PODRAN EJERCER ANTE TODA CLASE DE JUZOADOS Y TRIBUNALES
ESTABLECIDOS POR LA LEY ORGANICA DEL PODER JUDICIAL Y DEMAS ENTIDADES QUE
CONFORME A LEY EJERCEN FACULTADES COACTIVAS 0 DE EJECUCION FORZOSA.

SE HACE LA SALVEDAD QUE, PARA CUALQUfER ACTO QUE IMPL1QUE LA DISPOSIClON DE
DERECHOS SUSTANTIVOS, SE REQUERIRAADICIONALMENTE. LA FIRMA DE UN DIRECTOR.

TIEMPO DE SU EXPEDlCtfiN (ART, W DEL T.U.O DEL REOLAMEMTO GENERAL OS LOS REG1$TROS POBLICOS APROBADO POR RESOLUC16N N' 126.2012. SUMARP-SN)
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1.04 ASUMIR LA REPRESENTAClON DE LA SOCIEDAD PARA^RSONARSE A LAS AUDIENCIAS
DE CONCILIACfON, CUALQUIERA SEA SU NATURALEZA, ASl COMO SOLICITAR LA 1NVITAC16N
A AUDIENCIAS Y SER INVITADO A UN PROCESO CONCILIATORIO.

1.05 CONCILIAR EXTRAJUDICIALMENTE Y DISPONER DEL DERECHO MATERIA DE
CONCILIAClON AL AMPARO DE LA LEY NO. 26872, SUS MODIFICATORIAS Y REGLAMENJO.

1.06 SOLICITAR. 0 PARTICIPAR COMO POSTOR EN. EL REMATE 0 SUBASTA DE %NES
MUEBLES E INMUEBLES, TANGIBLE 0 INTANGIBLES, PUDIENDO REALIZAR OFERT^. DE
PRECIO. PAGAR ARANCEL, OBLAJE Y PRECIO DE REMATE 0 SUBASTA, SUSCRl®;^ E
IMPUGNAR ACTAS DE REMATE 0 SUBASTA, SOLICITAR LA ENTREGA DE BIENES MUEBLE^O
INMUEBLES ADJUDICADOS EN REMATE 0 SUBASTA CON LA FACULTAD DE SOLICITAR EL
SECUESTRO 0 DESALOJO DE TALES BIENES Y EL LEVANTAMIENTO Y CANCELACI6N DE
GRAVAMENES, ASl COMO SUSCRIBIR TODOS LOS DOCUMENTOS POBLICOS 0 PRIVADOS Y
REALIZAR LOS ACTOS RELACIONADOS Y NECESARIOS PARA QUE LA SOCIEDAD SE
ENCUENTRE PLENA Y SURCIENTEMENTE REPRESENTADA EN REMATES 0 SUBASTAS DE
BIENES MUEBLES 0 INMUEBLES.

1.07 ASUMfR LA REPRESENTAClON DE LA SOCIEDAD ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS
LABORALES ANTE EL MINtSTERIO DE TRABAJO, ARBITROS TRIBUNALES ARBITRALES. LOS
JUZGADOS DE PAZ O.IUZGADOS DE TRABAJO, LAS SALAS LABORALES 0 MIXTAS Y LA CORTE
SUPREMA DE LA REPUBLICA, EN TODAS LAS DIVISIONES E INSTANCIAS. CON TODAS LAS
FACULTADES NECESARIAS SEGON EL DECRETO LEGISLATIVO N0.910 Y SU REGLAMENTO
DECRETO SUPREMO NO. 020- 2001-TR.

1.08 ASUMIR LA REPRESENTACI6N DE LA COMPARllA ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS
LABORALES DE TODO TIPO ANTE EL MINISTERIO DE TRABAJO, EN TODAS LAS DIVISIONES E
INSTANCIAS, CON TODAS LAS FACULTADES NECESARIAS Y EN FORMA ESPECIAL LAS
CONTENIDAS EN: i) EL DECRETO LEGISLATIVO N<> 910 Y SU REGLAMENTO, ASUMIENDO LA
REPRESENTAClON DE LA COMPAMlA EN TODO TIPO DE PROCEDIMIENTO REGULADO POR LA
REFERIDA NORMA, EN ESPECIAL LAS DILIGENCIAS DE CONCILIAClbN ADMINISTRATIVA ANTE
EL SERVICIO DE DEFENSA LEGAL GRATUITA Y ASESORlA DEL TRABAJADOR DE ACUERDO AL
ARTlCULO 27° DEL MENCIONADO DECRETO LEGISLATIVO, PUDIENDO PROPONER CUALQUIER
F6RMULA CONCILIATORIA, ASl COMO ACEPTAR AQUELLA QUE PROPONGA EL TRABAJADOR
0 EX TRABAJADOR II) EN LOS PROCEDIMIENTOS DE INSPECClON LABORAL CON TODAS LAS
FACULTADES NECESARIAS Y EN FORMA ESPECIAL LAS CONTENIDAS EN EL ARTlCULO 17° DE
LA LEY 28806, LEY GENERAL DE INSPECC16N DEL TRABAJO, Y SU REGLAMENTO; III) EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE NEGOC1AC16N COLECTIVA Y/0 DE CONCILIAC16N, REPRESENTANDO A
LA SOCtEDAD PARA REALIZAR TODOS LOS ACTOS PROCESALES PROPIAS DE AQUELUKS Y/0
SUSCRIBIR CUALQUIER TIPO DE ACUERDO INDIVIDUAL CON LOS TRABAJADORES Y/0
SUSCRIBIR EL CONVENIO COLECTIVO DE TRABAJO DE SER EL CASO, SEGUN LO
ESTABLECIDO EN EL ARTlCULO 48° DEL TEXTO ONICO ORDENADO DE LA LEY DE
RELACIONES COLECTfVAS DEL TRABAJO. APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO ?
010-2003-TR.

1.09 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS PENALES. CON
LAS FACULTADES ESPEClFICAS DE DENUNCIAR, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL PRESTAR
INSTRUCTIVA, PREVENT1VA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR A NOMBRE DE LA
SOCIEDAD ANTE LA POLIClA NACIONAL DEL PERU, SIN UMITE DE FACULTADES.
1.010 INTERVENIR EN TODO PROCESO DE SELECCi6N CONVOCADO POR CUALQUIER
ENTIDAD DEL SECTOR PCJBLICO 0 PRIVADO, TALES COMO LtOTACIONES POBLICAS.
CONCURSOS POBLICOS. ADJUDICACIONES DIRECTAS POBLtCAS Y/0 SELECTIVAS.
ADJUDICACIONES DE MENOR CUANTlA. ETC., PUDIENDO PARA TALES EFECTOS SUSCRIBIR
TODOS LOS DOCUMENTOS POBUCOS Y/0 PRIVADOS QUE SEAN NECESARIOS Y SE
RELACIONEN CON LOS MISMOS. EN TAL SENTIDO, QUEDAN FACULTADOS PARA PRESENTAR
Y SUSCRIBIR LAS PROPUESTAS, SUSCRIBIR TODO TIPO DE RECURSO IMPUGNATIVO ASl
COMO DESISTIRSE DE ELLOS, INTERVENIR EN tNFORMES ORALES, Y SUSCRIBfR EL

T1EMPO DE SU EXPEDIC16N (ART, 140* DEL T.U.O DEL REGIAMENTO OENERAL DE LOS REGtSTROS POBUCOS APROBADO FOR RESOLUC(6N N' 126-2012.SUNARP.SN)
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CONTRATO CORRESPONDfENTE QU6 SE DERIVE DEL PRO^i^&^AicCI^N. ASIMISMO.
PODRA REPRESENTAR A LA EMPRESA EN TODO PROCESOWj£®?lLIACl6N Y/0 ARBITRAL
QUE SE ORIGINE COMO CONSECUENCIA DE LA EJECUC16N DEl%ONTRATO.

1.011 ASIMISMO, DISPONE DE TODAS LAS FACULTADES PARA REPRESENTAR A LA SOCIEDAD
ANTE CUALESQUtERA ORGANISMO, ENTIDAD Y/0 DEPENDENC1A POBLICA Y/0
CUALESQUIERA ENTIDAD PRIVADA. INCLUtDAS LAS DE REAUZAClON DE GESTIONES ANTE EL
ORGANISMO SUPERVtSOR DE CONTRATACIONES DEL ESTADO, OSCE, 0 AQUEL QUE LO
SUSTITUYA» DIRIGIR PETICIONESA ORGANISMOS, ENTIDADES Y/0 DEPENDENCIAS POBLICAS
Y/0 ENTIDADES PRtVADAS COORDINADORAS DE LAS PRE-CAUFICACIONES. PROCESOS DE
SELECC16N. LICITACIONES, CONCURSOS: INTERPONER RECURSOS ORDINARtOS,
EXTRAORDINARIOS, RECLAMACIONES, ASf COMO LOS RECURSOS DE RECONSIDERAC16N,
APELAClON Y/0, DE SER EL CASO, RECURSO DE REVISION: SOLICITAR TODO TIPO DE
INFORMAC16N; SUSCRIBIR ACTAS Y CORRESPONDENCIA: SUSCRIBIR LAS OFERTAS Y
EXPEDIENTES QUE SE PRESENTEN; SUSCRIBfR FORMULARIOS OFICIALES Y, EN GENERAL,
HACER TODO LO NECESARIO PARA LOGRAR QUE LA EMPRESA SEA PRECALtFICADA Y
OBTENGA LA BUENA PRO EN TODOS LOS PROCESOS DE SELECCION QUE SE PRESENTE,
ANTE ENTIDADES POBLICAS Y/0 PRIVADAS, Y EN LAS CUALES LA EMPRESA TENGA INTERNS
EN PARTICIPAR, LO QUE INCI.UYE LAS FACULTADES PARA LA SUSCRtPCl6N DEL CONTRATO
CORRESPONDIENTE.

1.012 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE EL MINISTERIO POBLICO, PODER JUDICIAL.
AUTORIDADES Y FUNCIONARIOS POLICIALES Y MILITARES CON LAS FACULTADES
SUFICIENTES PARA PRACT1CAR LOS ACTOS A QUE SE REFIERE EL ARTiCULO 74 Y 75 DEL
C6DIGO PROCESAL CIVIL, TALES COMO PRESENTAR DEMANDAS, RECONVENCIONES,
ACTUAR EN AUDIENCIAS, FORMULAR EXCEPCIONES. DAR DECLARAC16N DE PARTE,
SOLICITAR MEDIDAS CAUTELARES. OFRECER CONTRACAUTELA, VARIAR MEDIDAS
CAUTELARES. DESISTIRSE DEL PROCESO Y DE IA PRETENS16N, ALLANARSE A LA
PRETENSION. CONCILIAR, TRANSIGfR, SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES
CONTROVERTtDAS EN EL PROCESO Y SUSTITUIR 0 DELEGAR LA REPRESENTAC16N
PROCESAL, ESPECfALMENTE EN PROCEDIMIENTOS PENALES, CON LAS FACULTADES
ESPEClRCAS DE DENUNCIAR. CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL, PRESTAR INSTRUCTIVA,
PREVENTIVA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR EN NOMBRE DE LA SOCIEDAD ANTE LA
POLtClA NACIONAL DEL PERU, SIN LlMITE DE FACULTADES.

II. FACULTADES CONTRACTUALES Y ADMINISTRATIVAS

ii.01. NEGOCIAR, CELEBRAR. SUSCRIBIR, MODIFICAR, RESCINDIR. RESOLVER, ACLARAR.
RATIFtCAR Y CAR FOR CONCLUIDOS TODO T!PO DE CONTRATOS REFERIDOS A AERONAVES
Y/0 A MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN AERONAVES, DE FORMA
ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA. CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO DE AERONAVES Y/0
MOTORES, CONTRATOS DE SU BARREN DAM I ENTO DE AERONAVES Y/0 MOTORES,
CONTRATO DE INTERCAMBIO REClPROCO DE AERONAVES, CONTRATOS DE FLETAMENTO DE
AERONAVES, GARANTfA MOBILIARIA DE MOTORES, ASf COMO SUS RESPECTIVAS
PR6RROGAS Y ENMIENDAS 0 CUALQUIER OTRO TIPO DE CONTRATO 0 DOCUMENTO QUE
SEA NECESARIO PARA PRECISAR, MODIFICAR AMPUAR DICHOS CONTRATOS. PUDIENDO
SUSCRIBIR TODAS LAS MINUTAS. ESCRITURAS PDBLICAS Y DOCUMENTOS ACLARATORtOS 0
RATIFICATORfOS RESPECTO DE DfCHOS CONTRATOS. OTORGADOS 0 POR OTORGARSE, Y
TODA LA DOCUMENTAC16N POBUCA 0 PRIVADA QUE SEA NECESARIA PARA SU
FORMAUZACt6N; ASl COMO PARA SU CORRESPONDIENTE INSCRfPCl6N EN LOS REGISTROS
POBUCOS DE LIMA Y CONSECUENTE COMUNICAC16N A LAS AUTORIDADES
ADMINISTRATIVAS COMPETENTES.

if,02. SOLICITAR LA INMATRICULAC16N DE MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN
AERONAVES EN LOS REGISTROS POBUCOS DE LIMA. PUDIENDO GESTIONAR TODA LA
DOCUMENTACION QUE RESULTE NECESARIA PARA OBTENER DICHA INSCRfPCl6N Y
COMUIMICAR £STA A LAS AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES.

TIEMPO DE SU EXPED1C16N (ART, 140* OELT.U.O DEL REQLAMENTO GENERAL DE LOS REOI$TROS pCfBLtCOS APROBAOO POR RESOLUC16N N* 126.2012-SUNARP-SN)
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ii.03. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA SUPERINTeisd^^%®SldRjAL DE ADUANAS Y
DE ADMINISTRAC16N TRIBUTARIA (SUNAT), A FIN D^SiS^K LA DOCUMENTAC16N
ADUANERA DE QUE RESULTARA PERTINENTE PARA OBit&?K)£R LA INMATRICULAC16N DE
MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN AERONAVES.

il.04. SUSCRIBIR LA CORRESPONDENCIA DE LA SOCIEDAD A NIVEL NACIQfSIAL E
INTERNACIONAL. PUDIENDO USAR EL SELLO DE LA SOCIEDAD. ^

it-05. FIRMAR EN LOS EXPEDIENTES DE RECTIFICAC16N DE MANIFIESTOS, SOLICITUDE^DE
TRANSBORDO, AUTOLIQUIDACIONES Y OTROS EXPEDIENTES RELACtONADOS At^
OPERATMDAD DE U\ CARGA. L'

ii.06. FIRMAR EN LAS DECLARACIONES DE MATERIAL PARA USO AERONAUTICO DMUA.

ii.07. RECEPCtONAR LAS IMPORTACIONES QUE SE RECIBAN EXCLUSIVAMENTE PARA
SERVICIOS A BORDO, FIRMAR GUlAS A^REAS PARA LAS IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES
DE SERVICIOS A BORDO.

li.08. FIRMAR DECLARACIONES SIMPUFICADAS DE IMPORTAC16N Y EXPORTAC16N QUE SON
DE EXCLUSMDAD SE SERVICIO ABORDO

il.09. FIRMAR DECLARACIONES DE SALIDA - REINGRESO, CARTAS DE REGULARIZAC16N.
DECLARACIONES JURADAS. FACTURAS EXCLUSIVAS DE SERVICIO A BORDO Y EN GENERAL
CUALQUIER DOCUMENTO QUE LA AUTORIDAD ADUANERA REQUIERA.

li.010. PRESENTAR TODA LA DOCUMENTACI6N REQUERIDA PARA LOGRAR EL DESPACHO DE
LA CARGA.

ii.011. REALIZAR EL TRASLADO DE DOCUMENTOS Y CARGA DE IMPORTAClON Y
EXPORTAC16N.

(i.012. CONSERVAR SIEMPRE TODA LA DOCUMENTACI6N DE LOS DESPACHOS REALIZADOS.

ii.013. PLANIFICAR SOLICITUDES DE ACLARAClON 0 CORRECCI6N, Y EN GENERAL A
FORMULAR RECLAMACIONES RESPECTO DE LAS LIQUIDACIONES DE COBRANZA. ASl COMO
REALIZAR EL SEGUIMIENTO RESPECTIVO HASTA QUE ESTAS CONCLUYAN EN EL M6DULO
DOCUMENTARIO DE ADUANAS.

ii.014. TRAMITAR 0 VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LAS AUTORIZACIONES, LICENCIAS,
CERTIRCADOS 0 PERMISOS QUE SEAN NECESARIOS EN EL CASO QUE LA CARGA MATERIA
DE IMPORTAC16N, EXPORTAClON, TRASLADOS Y SALIDAS - REINGRESO. EST^N SUJETAS A
CUALQUIER LIMITAC16N 0 RESTRICC16N LEGAL
ii.015. RECABAR AUTORI2ACI6N POR ESCRITO PARA REALIZAR CUALQUIERA DE LOS
SIGUIENTES ACTOS: A) SOLICITAR APLAZAMIENTOS Y/0 FRACCIONAM1ENTOS DE DEUDAS
TRtBUTARIAS. INTERESES MORATORIOS, COMPENSATORIOS Y RECARGOS;B) REQUERIR LA
PRESTAC16N DE SERVICIOS EXTRAORDINARIOS POR PARTE DE ADUANAS SIENDO ESTAS
SOUCITADAS PARA SU REALIZACtON FUERA DEL HORARIO DE ATENC16N AL POBLICO, ASl
COMO LOS SERVICIOS EXCLUS1VOS QUE SE PRESENTEN EN LA ZONA PRIMARIA 0
EXTENSION DE IA MISMA, C) PRESENTAR LA AUTOUQUIDAC16N DE ADEUDOS FOR
TRIBUTOS, MULTAS, RECARGOS, Y OTROS CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA
IMPORTACI6N Y EXPORTAC16N DE CARGA. D) 1NICIAR Y DAR SEGUIMIENTO A LOS
EXPEDIENTES DE DEVOLUC16N DE PAGOS INDEBIDOS 0 EN EXCESO ANTE LA INTENDENCIA
NACIONAL DE FISCALIZAC16N ADUANERA. ASIMISMO PODRA INTERPONER LAS
RECLAMACIONES DEL CASO, E) INICIAR Y DAR SEGUIMIENTO A LOS EXPEDIENTES QUE SE
ORIGINEN EN IMPUGNACIONES DE CARGOS QUE DETERMINEN OBLIGACIONES TRIBUTARIAS,
EN IMPUGNACIONES PLANTEADAS CONTRA RESOLUCIONES DE LA INTENDENCIA DE
FISCALIZAC16N Y GESTION DE RECAUDAC16N ADUANERA QUE HAYA DETERMINADO Y
APLICADO SANCIONES Y EN INSPECCIONES Y AUDITORIAS; F) 1NICIAR Y DAR SEGUIM1ENTO A
LOS EXPEDIENTES QUE TENGAN POR OBJETO DEJAR SIN EFECTO ALGUNA DECLARAC16N
NUMERADA ANTE LA OCURRENCIA DE ALGUNO DE LOS SUPUESTOS PREVfSTOS EN LA LEY

TJEMPQ DE SU EXPEDtCl6N (ART. 140" DEL T,U 0 DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS POBLtCOS APROBADO FOR RESOIUCKSN N' 126-2012-SUNARP.SN).
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GENERAL DE ADUANAS PARA EL LEGAJAMIENTO DE DECLARACIONES. G) SOLtCITAR EL
ACOGIMIENTO AL PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO DE PRESENTAC16N DEL VALOR EN
ADUANA.

ii.016. LLEVAR UN REGISTRO DE LAS IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES Y DEMAS
REGfMENES, DESTINOS Y OPERACIONES ADUANERAS.

il.017. FIRMAR DECLARACIONES DE MATERIAL DE USO AERONAUTICO DE IMPORTACI6N Y
EXPORTAC16N. FIRMAR NOTIFICACfONES.

jj.018. ENDOSAR GUiAS A^REAS.

jj.019. FIRMAR DECLARACtONES SIMPURCADAS DE IMPORTACt^N Y EXPORTACION.

ii.020. FIRMAR CARTAS DE REGULARIZAC16N, DECLARACIONES JURADAS, FACTURAS (PARA
EL AREA DE TEMPORALES) Y EN GENERAL CUALQUIER DOCUMENTO QUE LA AUTORIDAD
ADUANERA REQUIERA.

III. DELEGAR LAS ATRIBUCIONES QUE LES SON CONFERIDAS. A TERCEROS. ASJ COMO
REVOCARLAS. TOTAL 0 PARCIALMENTE CON 0 SIN LIMITACIONES.

ASIMfSMO, LA JUNTA GENERAL DE ACQONfSTAS PRECIS6 QUE LOS PODERES SE OTORGAN
POR UN PERIODO DE TIEMPO DE TRES (3) A^OS CONTADOS A PARTIR DE SU REGISTRO EN
LOS REGISTROS POBUCOS Y VENCIENDO INDEFECTIBLEMENTE EL 2 DE NOVIEMBRE DE
2020, PUDIENDO SER RENOVADOS POR ACUERDO DE LA JUNTA.-**

DOCUMENTO QUE DIG M^RITO A LA INSCRIPCION:
COPIA CERTIFICADA DELACTA DE LA JUNTA GENERAL DE FECHA 02/11/2017.

II. ANOTACIONES EN EL REG1STRO PERSONAL 0 EN EL RUBRO OTROS:
NINGUNO.

III. TITULOS PENDIENTES:
Ml litulo Fecha de Presentacion Actos
1 2018-00679435 23/03/2018 OTORGAMIENTO DE PODER DE SOCIEDADANONIMA
2 2018-00709372 28/03/2018 OTORGAMIENTO DE PODER
SE DEJA CONSTWCiA OUE EL PRESENTE CEOTFICADO SE DfPfDE OE ACUEROO At TeRCER PARftAFO DEtART. HO* OELT.U.O. DEL RESLAMEHTO GDffiFtAL OE LOS REGISTROS POaUWS SECON &
CUAL LA EXtSTENCtA DE TlTULOS PENDIEMTES DE tNSCSIPCKSNNO IWIDE IAEXP£0)C16N X W CERTIFICAOO.

IV. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIMIENTO DE TERCEROS:
REGLAMENTO DEL SERVICfO DE PUBLICIDAD REGISTRAL : Artfculo 81 - Delimitaci6n de la responsabllidad.-
El servidor responsable que expide la publicidad formal no asume responsabilidad par los defectos o las
inexactttudes de tos asientos registrales, fndices automatizados, y tltulos pendientes que no consten en el sistema
inform^ttco.

V. PAGINAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO.

? de Fojas del Certifjcado: 6

Derechos Pagados SA 50.00 Recibo: 2018-365-00011871
Total de Derechos: S/. 50.00

Verlficado y expedido par ROCIO DEL CARMEN MONTOYA NAVARRO, ABOGADO C^RTIFICADOR de la
Oficina Reglstral de LIMA, a las 16:16:39 horas del 28 de Marzo del 2018. ^

w..^y

TIEMPO DE SU EXPEOIC16N (ART 140" DEL T.U.O DEL REGLAMENTO 06NERAI. DE LOS REGfSTROS PUBLICOS APROBADO FOR RESOLUCl6N N-120.2012-SUNARP-SN).
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Arturo Asencios Florez

De:

Enviado el:

Para:

Asunto:

Importancia:

operadonesenlinea@indecopi.gob.pe

miercoles, 30 de mayo de 2018 3:06 p. m.

Arturo Asencios Florez

INDECOPI - REG1STRO DOCUMENTO

Alta

0
/'.-'

'c?

\̂p

;stimado(s/a) Sr(s/a). TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. :

Le(s) informamos que la documentacion ha sido enviada satisfactoriamenfce, conforme el siguiente defcalie:

Cantidad de Documentos:

Nombre(s) de Archivo(s)

Fecha:

Hora:

Sede del Indecopi:

Area:

Nro.Expediente:

1
146M7taca.pdf

2018/05/30
03:06:13

SEDE CENTRAL
CC2-COMISION DE PROTECCION AL CONSUM1DOR 2

1461-2017/CC2

Asimismo de acuerdo al numeral 123.3 del articuio 123° de la Ley ? 27444 - Ley del Procedimienfco Administrativo
General, y a la DirectJyaN0 006-2015/TR.I-INDECOPI "Regias aplicables para la recepdon de documentos por medios de
transmision a disfcancia dirigidos a los organos resolufcivos del INDECOPI"/ para el envfo de documentos, se pueden emplear

,'jdios de fcransmision de datos a distanda/ para lo cual deberan presentarse ffsicamente los mismos/ dentro de! fcercer dia
nabil en !a Mesa de Partes de la oficina cuya competencia territorial corresponda conforme a la Directiva corres&ondlente.
En el caso de )os documentos dirigidos a los organos resolutivos corresponde presenfcar un ejemplar impreso de! acuse de
recibo respective.

Afcentamente;

Indecopi

Nofca: Mensaje Automatico/ por favor no responder.

InstEtuto Nadonal de Defensa de la Competencia y de la ProteccE6n de ia Propiedad Intelectua!
Teif: (511) 224-7777

En cumplimiento de to dispuesto por la Ley ?29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, te informamos que los datos personales
que usted nos proporcione seran utitizados y/o tratados par el Indecopi (por si mismo o a traves de terceros), esthcta y Unicamente para

1
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SECRETARiA TECNICA DE LA COMISKW
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N9 f~.'

SEDE CENTRAL^
,-<3

ACTADEINASISTENCIA

EXPEDIENTE ? 1461-2017/CC2

Siendo las 10:00 horas del dia martes 15 de mayo de 2018 en las oficinas de la Secretana
Tecnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N0 2 del INDECOPI, a fin de llevar a
cabo la presente audiencia de conciliacion, se presento como parte denunciante, la senora
Carmen Aurora Aza Zuniga identificada con DNI ? 09076293.

Se deja constancia que despu^s de esperar por un lapso de 10 minutos a la parte
denunciada, esta no se apersono a la presente diligencia.

Siendo las 10:27 horas, se procedi6 a levantar la presente acta, la cual fue leida y firmada
en serial de conformidad.

Carmen Aurora Aza Zuniga
D.N.I.N0 09076293

Denunciante

Valeria Lopez Garcia
Representante de la Secretana Tecnica

Comision de Proteccion al Consumidor N0 2
Sede Central
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ACTA DE ASISTENCIA
0

En la ciudad de Lima, siendo las 10:00 horas del 19 de junio de 2018, en las oficinas
de la Secretaria T^cnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N0 2 del
indecopi, Sede Central, el senor Eduardo Franco Lescano, deja constancia que se
apersono como parte denunciante, la senora Carmen Aurora Aza Zuniga, identificada
con DNI ? 09076293, a fin de llevar a cabo la presents audienda.

Luego de esperar a la parte denunciada, por espacio de quince (15) minutos; siendo
las 10:15 horas, se procedi6 a levantar la presente actg, dejando constancia de !a
inasistenda de !a parte denunciada, la cuales teida y firmada en sefia! de conformidad.

c^

Carmen Aurora Aza ZQniga
DNI ? 09076293

Et^relb Frarjco Lescano
Represeritante de l9 Secretaria Tecnica

de la Comision de Proteccion al Consumidor N<
Sede Central

1-CPC~09/01
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COMIS16N DE PROTECC16NAL CONSUMIDOR N" 2
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EXPEDIENTE ? 1461-2017/CC2
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RESOLUCION FINAL ? 1617-2018/CC2

(LA SENORA AZA)
AMERICANO S.A.

LIMA
CARMEN AURORA AZA ZUNIGA
AEROVIAS DEL CONTINENTE
SUCURSALPERU (AVIANCA)
TRAMS AMERICAN AIRLINES S.A. (TACA)
PROTECCION AL CONSUMIDOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO
DEBER DE INFORMACION
TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

PROCEDENCIA
DENUNCIANTE
DENUNCIADOS

MATERIA :

ACTIVIDAD :

Lima,20dejuliode2018

ANTECEDENTES

1. El 6 de didembre de 2017, la senora Aza interpuso una denuncia en contra de
Avianca1 por presunta infraccion a la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (en adelante, el Codigo)2.

2. Mediante Resolucion N0 1 de! 15 de enero de 2018, la Secretaria Tecnica de la
Comisjon de Proteccion al Consumidor ? 2 (en adeiante, la Secretaria Tecnica),
admitio a tramite la denuncia presentada por los senores Perez - Gomez
senalando lo siguiente:

"PRIMERO: Admitira tramite la denuncia del 6 de didembre de 2017, presentada por La
senora Carmen Aurora Aza ZWiga, en contra de Aerovfas del Continente Amencano S.A. de
acuerdo con e/ siguiente detalle:

(i) porpresunta infraccion a /os articulos 18 y 19 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado:

no bnndarfa un correcto ser/icio post - venta, toda vez que no habna permitido fa
posibilidad de interponer un reclamo ante eltos, en el Aeropuerto "S Domdo"; y,
habria puesto a disposici6n de la denunciante un pasaje a6reo, que no habria seguido
el ttinerario establecido adelant^ndose a su hora de safida (13: 50), lo que genero la
p^rdida del vuelo de la denunclante." {Sic]

3. El 24 de enero de 2018, Avianca presento sus descargos ante los hechos
denunciados indicando que la denuncia en su contra debia ser declarada

RUC No 20100103657.

LEY 29571. C6DIGO DE PROTECCi6N Y DEFENSA DEL CONSUMiDOR, publicado e( 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho c<5digo ser6 aplicable a ios supuestos de infracci6n que se configuren
a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entr6 en vigencia.

M-CPC-05/01

1

INSTITUTO NACtONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECC16N DE LA PROPIEDAD WTELECTUAL
. Calte De ia Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Teif: 224 7800 / Fax: 224 0348

E-rnaii: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecppf.gob.pe



COMIS16N DE PROTECC16N At. CONSUMIDOR N' 2
SEDE CENTRAL

EXPEDSENTEN' 1461-2017/CC2

improcedente en tanto no habria brindado el servicio de transporte aereo a la
denunciante y no seria el proveedor responsable en dicha relacion de consumo.
Asimismo, serial6 que de acuerdo con ef ticket a6reo adjuntado por la senora Aza
en la denuncia, ei proveedor que seria responsabie del servicio aereo brindado a
la misma es Taca.

4. En dicho sentido, mediante escrito N0 4 del 26 de abril de 2018, la Secretana
T6cnica resolvi6 incluir de oficio a! presente procedimiento a Taca como co"
denunciado.

5. Mediante escrito del 19 de Julio de 2018, ia senora Aza senal6 que Avianca
tambien resultaba pasible de ser sancionada en tanto hizo que la misma
adquiriese los pasajes aereos sin indicarie que en dicho trayecto no contaba con
derecho de trafico razon por !a cua! seria transportada (en dicho tramo) por Taca.

ANALISIS

Sobre la responsabilidad de Avianca y Taca en el presente proceso

6. En su denuncia, la senora Aza senal6 que adqulri6 de Avianca, tres pasajes
a6reos con destine a la Ciudad de Santo Domingo y con una escala en el
aeropuerto "El Dorado" de la ciudad de Bogota por la suma ascendente a
US$2126,70.

7. Mediante escrito del 24 de enero de 2018, Avianca alego que la denunda
interpuesta en su contra debfa ser declarada improcedente en tanto su
representada no fue el proveedor del servicio de transporte a6reo a trav^s del cua!
ia denunciante harfa viajado desde Lima. Asimismo, sefiaio que su empresa no
contaba con ef derecho de trafico para volar el vuelo en ei que habrfan sucedido
los hechos materia de denuncia, ya que la empresa que contaba con el
mencionado derecho fue Trans American Airlines S.A. (TACA) con R.U.C.
20348858182.

8. Al respecto, obra en el expediente, ia Confirmacion de compra de los tickets
aer6os materia de denunda, aportados en calidad de medios probatorios por la
denunciante3, a traves del cual se verifica lo siguiente:

Ver a fojas 9 del expediente.

M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECC16N DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calte De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
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9. El cltado medio probatorio, permite verificar que el Trayecto N0 2 que consistfa en

M-CPC-05/01
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COMIS16N DE PROTECC16N AL CONSUMIDOR N' 2
SEDE CENTRAL

EXPEDtENTE ? 1461-2017/CC2

la ruta Bogota- Santo Domingo pertenecia a la Lfnea Aerea Avianca y ei vuelo iba
ser operado por la misma.

10. En ese sentido, ha quedado acreditado que Avianca fue el proveedor que brindo
e! servido aereo correspond iente al trayecto ?2 denunciado por la senora Aza
por tanto, el presunto infractor de !os hechos denunciados.

11. En virtud a el!o, y tal como ya ha sicfo desarrollado par la Sala Espedalizada en
Proteccion al Consumidor en anteriores pronunciamientos, el articulo 127.1 de la
Ley ? 27261, Ley de Aeronautica Civil del Perd establece que el transporte por
via a6rea que se realiza sucesivamente por varios transportadores es considerado
como una sola operacion a6rea, ya sea que se formalice por medio de uno o varios
contratos; sin embargo, el usuario solo puede accionar contra el transportador que
haya efecluado el tramo de la ruta en la cual se hubiese producido el
incumpiimiento, Interrupcion, retraso, incidente o accidente, salvo que uno de ellos
hubiese asumido expresamente fa responsabilidad por todo el viaje (situadon que
no se ha evidenciado en el presente caso).4

12. Bajo dicho contexto, se advierte que Avianca resulta responsabie por los hechos
materia de denuncia, en tanto el inconveniente respecto al incumplimiento del
itinerario de vuelo programado para la ruta Bogot^i - Santo Domingo y
consecuente p6rdida del mismo par parte de la denunciante, formaba parte de un
tramo que fue operado por esta empresa, siendo materialmente imposibie que
Taca pudiera haber ejercido una actividad de supervision sobre el correcto
cumplimiento del ese tramo de! itinerario en especifico.

13. Por ias consideraciones antes expuestas, esta Comision considera que
corresponde declarar Improcedente la denuncia contra Taca sobre los hechos
imputados referidos a que: (i) no brindaria un correcto servido post-venta, toda
vez que no habria permltido !a poslbilidad de interponer un reclamo ante ellos, en
el Aeropuerto "El Dorado"; y, (ii) habria puesto a disposicion de la denunciante un
pasaje a6reo, que no habrla seguido el itinerario establecido, adelantandose a su
hora de salida (13:50), lo que genero la perdida del vuelo de la denunciante.

14. No obstante, en la medida que ha quedado acreditada la presunta responsabilidad
deAvianca respecto de ios hechos infractores denunclados, corresponde analizar
los mismos en su contra.

ANAUSIS

Sobre la afectacion a! deber de idoneidad

Reso!uci6n 2968-20U/SPC-INDECOPI
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15. En la medida que todo proveedor ofrece una garantfa respecto de la idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado en fund6n de !a Informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion adminlstrativa, el
consumidor o !a autoridad administrativa debe probar la existencia del defecto, y
sera el proveedor e! que tendra que demostrar que dicho defecto no Ie es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina
la presuncion de responsabilidad del proveedor, pero esta presund6n puede ser
desvirtuada por el propio proveedor5.

16. En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por e! consumidor o por los aportados de oficio par !a Secretaria
Tecnica, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar
pruebas que acre^iten ia fractura del nexo causal.

17. La Ley ? 27261, Ley de Aeronautica Civil de! Peru, define e! servicio de transporte
aereo como la serie de actos destinados a trasiadar por vfa aerea a personas de
un punto de partida a otro de destine a cambio cie una contraprestadon con
sujeci6n a ias frecuencias, itinerarios y horarios prefijados o informados a los
consumidores, estableciendo como obligacion de las'aeroifneas hacer menci6n
expresa de las condiciones del servido al momento de la venta o en ia publicidad
que difunda.

(i) Resoecto a aue e! proveedor denunciado no brindana un correcto servicio post
venta. toda vez aue no habria permitido la posibiiJdad dejTierRoner un reclamo
ante ellos, en el Aeropuerto "El Dorado

18. En su denunda, la senora Aza senalo que ei 9 de octubre de 2017, adquirio de!
proveedor denunciado tres pasajes aereos con destino a !a ciudad de Santo
Domingo, con escala en Bogota por la suma ascendente a US$ 2 126,70.
Asimismo, la denunciante preciso que ei vuelo de salida Lima - Bogota estuvo

LEY ? 29571. C6D!GO DE PROTECCI6N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18.- Idoneidad. - Se
entiende por idoneidad ia correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funci6n a lo que se Ie hubiera ofrecido, la pubiicidad e informaci6n transmitida, !as condiciones y cErcunstancias
de la transacci6n, las caracterlsticas y naturaleza de! producto o sen/icio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias de! case.

La idoneidad es evaiuada en funci6n a la propia naturaleza del producto o sen/icio y a su aptitud para satisfacer
la finalidad para lo cual ha sido puesto en e! mercado.
Las autorizaciones par parte de los organismos del Estado para ta fabricaci6n de un producto o la prestaci6n de
un servlcio, en ios cases que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

Articuio 19.- Obligaci6n de !os proveedores. - El proveedor responde por la idoneldad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autentiddad de las marcas y ieyendas que exhiben sus productos o de!
signo que respalda al prestador del sen/icio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercia) de los
productos y servicios y 6stos, ast como por el contenido y Sa vida Qtil del producto Indicado en el envase, en !p
que corresponda.
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programado para las 9:35 horas con hora de llegada a las 12:44 horas al
Aeropuerto "Ei Dorado" de Colombia y que el vueio Bogot^ ~ Santo Domingo
partiria a las 13:50 horas.

19. Sin embargo, la senora Aza precise que at llegar a !a ciudad de Bogota a la hora
indicada fueron invitados a los salones V.I.P. de dicho aeropuerto por un lapso de
35 minutos, por lo que al liegar a la sala de embarque para el vuelo hacia Santo
Domingo a la hora indicada fueron comunicados que el avi6n ya habfa partido, y
que incluso contaban con la obiigacion de encontrarse el aeropuerto una hora
antes de la partida de! vuelo correspondiente. En dicho sentido, al querer presentar
su redamo en dicho aeropuerto, no existia medio alguno a traves del cual pudieran
proceder con io indicado, encontrandose en total estado de indefensa.

20. Avianca no presento descargos sobre el presente hecho imputado.

21. A) respecto, es importante tener en cuenta que, para acreditar la existenda de una
afectacion al deber de idoneidad, e! consumidor deber^ demostrar la existencia
del hecho infractor, luego de io cual correspondera a! proveedor determinar la
existencia de un eximente de responsabilidad administrativa, la ruptura del nexo
causal por caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero o
negligencia del propio consumidor afectado.

22. Asimismo, cabe destacar que los procedimientos administrativos tramitados ante
la Comisi6n se encuentran regidos par los principios de la potestad sandonadora
regulados en el articulo 246 del Texto Unico Ordenado de la Ley ? 27444, Ley
del Procedlmiento Administrative General (en adelante, TUO), en particular, par el
principio de presundon de licitud, e! cual obliga a la Administracion a reaiizar las
acclones necesarias para verificar la efectiva comision de los cargos imputados.
Asf, ante la falta de medios probatorios que sustenten los actos administrativos
que imponen sandones a los particuiares, correspondera emitir un falio
absolutorio.

9
/y 23. En terminos concretes, la presund6n de licitud establece que un administrado no

puede ser sancionado sobre la base de una mera inferencia o de una sospecha,
por mas razonable y logica que pueda ser el planteamlento legal de la autoridad.

24. En el caso en concreto, la senora Aza no ha presentado a lo largo del
procedimiento ~ni siquiera a nivel indiciario- medio probatorio alguno que acredite
que personal de! proveedor denunciado no Ie dio la oportunidad de presentar su
reclamo por ia perdida del vuelo; sin embargo, no obra media probatorio que
permita acreditar el referido hecho infractor denunciado.
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25. En todo caso, la senora Aza pudo haber adjuntado a su denuncia, algun video,
grabadon o aigun otro medio probatorio de simiiares caracteristicas que
permitiese evidenciar ei supuesto hecho alegado; sin embargo, no lo hizo.

26. Por las consideraciones anterionnente expuestas, este Colegiado considera que
corresponde declarar infundado el presente extreme de la denuncia.

(ii) Respecfo a aue el proveedor denunciado habria puesto a disposicjon de la
denunciante un pasale aereo. aue no habrfa seauido eLitineranp establecldo
adelantandose a su hora de saiida (13: 50), lo cual aenerola Derdlda del vuelo de
la denunciante

27. En princtpio, esta Comision consldera pertinente indicar que, un consumidor que
contrata un servicio de transporte, en este caso aereo, espera que como parte de
la prestacion ofredda par ei proveedor, este respete la programaci6n de su vueio
a fin llegar a su destine en las mismas condiciones que embarco y sin afectar su$
agendas -vuelos de conexion, viaj'es, reuniones, visitas turlsticas, asistencia a
eventos, entre otros-, las cuales son preparadas con base en ia informacion de
salida y llegada de los vuelos.

28. En virtucf de ello, para demostrar !a existencia de una causa que exima de
responsabiiidad al proveedor, se requiere la probanza de yn evento determinado
que tiene una caracteristica de exterioridad respecto a el, por lo que, e! proveedor
denunciado unicamente se liberaria de responsabHidad si !a causa que origino que
no cumpla con prestar ei servicio en forma idonea, es externa a su empresa.

29. En el presente caso, la senora Aza denuncio que el vuelo Lima - Bogota arribo en
el Aeropuerto "El Doracto" a las 12:44 horas (hora programada) y que su vuelo
hacia Santo Domingo partiria a las 13:50 horas; sin embargo, fue invitada Junta a
sus acompanantes a los salones V.I.P por un lapso de 35 minutos, trasladandose
luego de ello a la sala de embarque de! vueio final en donde fue informada que el
avion ya habia partido y que incluso debfan encontrarse con una hora de
anticipacion a tin de poder embarcarse.

30. Avianca no presento sus descargos sobre ei presente hecho imputado.

31. Al respecto, obra en el expediente el Boarding Pass aportado por !a denunciante
en calidad de media probatorio6 a traves del cual se visualiza lo slguiente:

Ver a fojas 16 del expediente,
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32. El citado medio probatorio permite comprobar que si bien el vuelo en la ruta Bogota
- Santo Domingo e! 19 de noviembre de 2017 partia a las 13:50 horas, la
denunciante debfa encontrarse en la sala de embarque a las 12:50 horas.

33. En ese sentido, siencfo que incluso la senora Aza manifesto en su denuncia, que
el vuelo Lima - Bogota arribo a la hora programada, esto es, a las 12:44 horas,
procedio a trasladarse a los salones V.I.P. del Aeropuerto "El Dorado" por un lapse
de 35 minutos sin tomar en cuenta ia informacion que fue puesta en su
conocimiento por e! proveedor a traves del Boarding Pass.

34. Por tanto, esta Comision considera que la denunciante perdi6 e! vueio Bogot^i -
Santo Domingo porsu propia responsabilidad, en tanto, la escala programada solo
mantenia una hora de diferencia con el siguiente vuelo, tiempo que esta debio
utilizar para trasladarse a la slguiente sala de embarque, a fin de no perder dlcho
vuelo.

29. En atencion a ello, en la medida que ha quedado acreditado que Avianca cumplio
con el itinerario contratado par la denunciante y que la perdida del avion se debi6
a una causa imputable a esta ultima, este Colegiado considera que corresponde
declarar infundada la denuncia par infraccion a los articulos 18 y 19 del Codigo.

Sobre la medida correctiva y el pago de costas y costos

30. Atendiendo a que no se ha verificado la existencia de una infraccion del Codigo,
la Comision considera que no corresponde ordenar medidas correctivas ni el pago
de ias costas y costos del procedimiento.
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SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar infundado ef inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador
contra Trans American Air Lines S.A. par presunta infracdon a ios articulos 18 y 19 de
la Ley ? 29571, Codigo de Proteccibn y Defensa del Consumidor, en los extremes
referidos a que: (i) no brindarfa un correcto servicio post - venta, toda vez que no habria
permitido la posibiUdad de interponer un recfamo ante ellos, en el Aeropuerto "El
Dorado"; y, (ii) habrfa puesto a disposicion de la denunciante un pasaje aereo, que no
habria seguido ef itinerario estabiecido adelantandose a su hora de salida (13:50 horas),
lo que gener6 la perdida del vuelo de la denunciante; en tanto ha quedado acreditado
que el referido trayecto fue operado unica y exclusivamente porAvianca.

SEGUNDO: Declarar infundada la denuncia presentada por la sehora Carmen Aurora
Aza Zuniga contra Aerovfas del Continente Americano S.A. Sucursal Peru por presunta
infracci6n a los articuios 18 y 19 de la Ley ? 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en el extreme refericfo a que el proveedor denunciado no Ie habria dado
a la denunciante la oporfunidad de presentar su reclamo por la perdida de! vuelo.

TERCERO: Declarar infundada la denuncia presentada por la senora Carmen Aurora
Aza Zuniga contra Aerovfas del Continente Americano S.A. Sucursal Peru por presunta
infraccion a los artfculos 18 y 19 de la Ley ? 29571, Codlgo de Protecci6n y Defensa
de! Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que el proveedor denundado cumplio
con el Jtinerario puesto en conoclmiento de ia denunciante y que la perdida del avion se
debi6 a una causa imputable a esta ultima.

CUARTO: Informar a las partes que en atencion a que no se ha verificado la existencia
de una infraccion de la Ley ? 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
no corresponde ordenar medidas correctivas ni e! pago de las costas y costos de!
procedimiento.

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacEon y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de
conformidacf con lo dispuesto por el artfculo 38 del Decreto Legislativo N0 807, el unico
recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comisi6n de
Proteccion al Consumidor ? 2 es el de apelad6n7, el cual debe ser presentado ante

LEY ? 29571. C6D1GO DE PROTECCI6N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre
de 2010. DfSPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODiRCATORlAS. PRIMERA. - Modificaci6n dei articulo
38 del Decreto Legislativo num. 807
Modificase el articuio 38 del Decrefo Legislativo ndm. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizaci6n del
Indecopi, con el siguiente texto:
"Artfcuio 38.- El Qnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitad6n del procedimiento es
ei de apelaci<5n, que precede dnicamente oontra la resoluci6n que pone fin a la Enstancia, contra la resoluci6n
que impone multas y contra la resoluci6n que dicta una medida cautelar (...)".
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dicho organo coiegiado en un piazo no mayor de quince (15) dias h^biies contado a
partir del dfa siguiente de su notificacl6n8, ello de acuerdo a lo establecido en el articulo
216 del Texto Unico Ordenado de la Ley ? 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado par Decreto Supremo 006-2017-JUS; caso contrario, la resoiucion
quedar^ consentida9.

Con la intervencion de /os Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Ameta,
Sr. Tommy Richer Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
Emesto Seminario Dapello.

CLAUDIAANTOINEtTE MANSEN ARRIETA
Presidenta

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY ? 27444, LEY DEL PROCEDfMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL. APROBADO POR DECRETO SUPREMO N0 0006-2017-JUS. Artfculo 216. Recursos
administrativos. - 216.1 Los recursos administrativos son:
(...]

b) Recurso de apeEaci6n
[...1

216.2 E! t6rmino para !a interposici6n de los recursos es de quince (15) dlas perentorios [,..].

TEXTO ONICO ORDENADO DE LA LEY ? 27444, LEY DEL PROCED1MIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO POR DECRETO SUPREMO Ntt 0006-2017-JUS. Artfculo 220.- Acto ffrme. - Una vez
vencidos !os plazos para interponer los recursos administrativos se perder6 ei derecho a articularios quedando
firme e! acto.
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PROCEDENCIA

PROCEDIMIENTO
DENUNCIANTE
DENUNC1ADAS

MATERIAS
ACTIVIDAD

COMIS16N DE PROTECC16N AL CONSUMIDOR
SEDELIMASUR?2
DE PARTE
CARMEN AURORA AZA ZUEMlGA
AEROVlAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.
(AVIANCA) SUCURSAL PERU
AVIANCA PERU S.A.i
DEBERDEIDONEIDAD
TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado en el extremo que
declare infundada la denuncia interpuesta contra Aerovias del Continente
Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru, por presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ello,
en tanto no quedo acreditado que la denunciada haya adelantado la hora
programada para el vuelo con ruta Bogota - Santo Domingo del 19 de
noviembre de 2017, por lo que la perdida del mismo se debio a una causa
imputable a la denunciante.

De otro /ado, se revoca la decision de primera instancia, en el extremo que
declare infundada la denuncia interpuesta contra Aerovias del Continente
Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru, por presunta infraccion de /os
articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en
consecuencia, se declara improcedente la misma. Ello, en tanto el Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual
(Indecopi) carece de competencia para emitir un pronunciamiento sobre el
hecho materia de controversial referido a que la denunciada no contaba con

oficina en el aeropuerto internacional "E/ Dorado" de la ciudad de
logota a fin de que la denunciante pueda interponersu reclamo.

^,24juliode2019

ANTECEDENTES

1. El 6 de diciembre de 2017, la sefiora Carmen Aurora Aza Zuniga (en
adelante, la senora Aza) denuncio a Aerovias del Continente Americano S.A.
(Avianca) Sucursal Peru2 (en adelante, Avianca) ante la Comision de

Cabe precEsar que, si bien la empresa denundada en el presente procedimiento fue Trans American Air Lines SA,
de la revisi6n de la p^gina web de la SUNAT se verifica que 6sta ha cambiado su denominaci6n social a Avianca
Perd SA Ver https;//e-consu)taruc.synat.apb,pe/cl-t!-i_tmrconsruc/jcrSOOA!ias

R.U.C, 20100129290 con domicilio fiscal ubicado en Av. Vfctor Andr6s Belaunde 147 int, 1403 urb. el rosario
(unicfad t2), Lima - San isidro.
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Protecci6n al Consumidor - Sede Lima Sur ? 2 (en adelante, ia Comision),
por presunta infraccion de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo), en atencion a los siguientes hechos:

(i) El 9 de octubre de 2017, adquirio tres (3) pasajes a6reos ida y vuelta
con destine a la ciudad de Santo Domingo en el pais de Repdblica
Dominicana, previa esca!a en la ciudad de Bogota (Colombia), para el
dia 19 de noviembre de 20173, abonando la suma de US$ 2 126,70;

(ii) e! vuelo arribo a la ciudad de Bogota a las 12:44 horas y pemnaneci6 en
ios salones VIP del aeropuerto internacional "E! Dorado" por un lapso
de treinta y cinco (35) minutos, siendo que luego de ello se acerco a la
zona de embarque a las 13:20 horas; no obstante, Ie informaron que el
vuelo habia partido pese a que su saiida estaba programada para ias
13:50 horas; no habiendosele comunicado por algun medio que tenia
que estar una (1) hora antes de la hora de partida;

(iil) quiso formular un reclamo por el servicio brindado; sin embargo, la
aerolinea no contaba con ninguna oficina en el aeropuerto internacional
de Bogot^i; y,

(iv) ante !a urgencia de llegar a su destine, adquirio pasajes adicionales
para el dia siguiente, incurriendo en gastos de alimentacion, transporte
y hospedaje.

La senora Aza soliclto en calidad de medida correctiva la devoiucion de la
suma de US$ 6 039,36, mas los intereses legales correspondientes.

Avianca senalo en sus descargos4 lo siguiente:

(i) Solicito que se declare improcedente la denuncia en su contra, en tanto
no seria el proveedor que realize el servicio de transporte aereo sino
Avianca Peru S.A.5 (en adelante, Avianca Perd); ademas, no contaria
con el derecho de trafico para volar el vuelo materia de controversia; y,

(ii) la senora Aza tenla pleno conocimiento que el intervalo del vuelo de
conexion era de una (1) hora y diez (10) minutos; no obstante. senalo
que pemnanecio en los salones VIP del aeropuerto internacional "El
Dorado" durante treinta y cinco (35) minutes, por lo que no habria

En su escrito de denuncia, la seftora Aza lndic6 que primero adquiri6 Sos pasajes a6reos para el 18 de noviembre de
2017; no obstante, por ahorro de tiempo, de gastos y mayor comodidad, acord6 con la aeroiinea que e) vuelo
finalmente se diera el 19 de noviembre de 2017.

Complementado con escrito de! 20 de julio de 2018.

R.U.C. 20348858182 con domicjiio fiscal ubicado en Av. Victor Andr6s Belaunde 147 int. 1403 urb. El rosario
(unidad t2), Lima - San Isidro.
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actuado con la debida diligencia para tlegar a la zona de embarque a ia
hora programada en su "pase a aborda^'6, por lo que !a perdida de!
vuelo se debi6 a su tardanza.

El 22 de febrero de 2018, la senora Aza absoivio ei escrito de descargos de
Avianca, indicando que sl existla la relacion de consumo con dicho
proveedor, en tanto se acreditaba con los medios probatorios presentados y
porque desarrollaba en el mercado nacional la venta de pasajes aereos on-
fine. Asimismo, indico que tambien se vulner6 su derecho a obtener
informadon reievante para efectuar una decision adecuada de consumo, en
tanto no Ie comunico sobre la imposibilidad iegal de prestarle de manera
directa el servicio de transporte aereo7.

Mediante Resoluci6n 4 del 26 de abri! de 2018, ta Secretaria Tecnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur ? 2 (en adeiante, la
Secretaria T6cnica de la Comision) dispuso la inclusi6n de oficio de Avianca
Peru al procedimiento como denundada; siendo que, mediante escrito dei 31
de mayo de 2018, presento sus descargos seftalando lo siguiente:

(i) La senora Aza no habria presentado medio de prueba alguno que
acredite que su personal en el aeropuerto internacional de la ciudad de
Bogota no Ie habria permitido interponer su reclamo;

(ii) en el "pase a abordar" se podia observar que la denunciante fue
debidamente informada de ia hora en que debia de encontrarse en la
sala de embarque (12:44 horas) y de la hora de salida del vuelo hacia la
ciudad de Santo Domingo (13:50); por lo que, a! pemnanecer en los
sa!ones VIP del aeropuerto internacional T/ Dorado" por treinta y cinco
(35) minutos, se acredltaba que no habria actuado con la debida
diligenda; y,

(iii) ia denunciante no acredito que llego a una hora prudente a la puerta de
embarque, por lo que la perdida del vuelo se habria debido a su
tardanza.

Mediante Resoluci6n 1617-2018/CC2 del 20 de julio de 2018, la Comision
emitlo el siguiente pronunciamiento:

Cabe seRalar que Avianca no present6 sus descargos respecto del hecho referido a que en el aeropuerto
internacional "El Dorado" de la ciudad de BogotA no contaba con ninguna oficina para interponer su reclamo.

Al respecto, corresponde indicar que, mediante escrito del 19 de julio de 2018, reiter6 [os mismos alegatos, y solicit<5
de manera expresa que se ampiEe su denuncia contra Avianca en el extreme referido a no brindar mformaci6n
relevante ai momento de entabiar la relaci6n de consumo.
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(i) Declare improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva la
denuncia interpuesta contra Avianca Perd, respecto de los hechos
imputados referidos a que: (a) habria adelantado la hora programada
para el vuelo con ruta Bogota - Santa Domingo, par lo que la perdida
del mismo se debio a una causa imputable a la denunciante; y, (b) no
contana con una oficina en el aeropueriio internacional de'la ciudad de
Bogota a fin de que la denunciante pueda interponer su reclamo. E!lo,
en tanto quedo acreditado que fue no el proveedor que realiz6 el vuelo
con ruta Bogota - Santo Domingo;

(ii) declare infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, en tanto quedo
acreditado que cumpiio con el itinerario puesto en conocimiento de la
denunciante y que la perdida del avion se debio a una causa imputabie
a esta Ciltima; y,

(iii) declare infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, par presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, en tanto no quedo
acreditado que no Ie dio oportunidad de presentar su reclamo por la
perdida del vuelo.

El 7 de setiembre de 2018, la seflora Aza apelo la Resolucion 1617-
2018/CC22018, senalando lo siguiente:

(i) La resolucion apelada no se encontraria debidamente motivada,
vulnerandose con ello el principio del debido p raced imiento, en tanto no
se realize una adecuada valoracion de los medios probatorios
presentados;

(ii) la Comision no se habria pronunciado respecto a la obligacion de
Avianca de brindar informaclon relevante a fin de tomar una decision
adecuada de consume, en tanto no !e comunico sobre la imposibilidad
legal de prestarle de manera directa e! servido de transporte aereo;

(iii) si bien era cierto que en el "pase a abordatjl indicaba cpje tenfa que
estar en la sala de embarque a ias 12:50 horas; no se podia
desconocer que el desembarque del primer vuelo tomo
aproximadamente entre diez (10) a veinte (20) minutos, por lo que
resultaria imposible de estar con una (1) hora de anticipacion en dicha
area; ademas, no existiria alguna norma legal que establezca dicho
plazo de anticipacion;

(iv) el vuelo arribo a la ciudad de Bogota a !as 12:44 horas y pemnanecio en
los salones V!P de! aeropuerto intemadona! "El Dorado" por un lapso
de treinta y cinco (35) minutos, acercandose a la zona de embarque a
las 13:20 horas; no obstante, Ie infomnaron que el vuelo habia partido
pese a que su salida estaba programada para las ,13:50 horas; no
habiendosele comunicado por ningun medio la reprogramacion de su
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vuelo;
(v) en el aeropuerto intemacional de !a ciudad de Bogota, Avianca no

contaria con ninguna oficina para interponer su reclamo o pueda
encontrar solucion a su problema; y,

(vi) el razonamiento de ia Comision resultaria incongruente, en tanto !e
trasladaba la carga de probar la infraccion referida a que Avianca no
contaban con una oficina en el aeropuerto intemacionai "El Dorado" en
la ciudad de Bogota para poder interponer su reclamo, pese a que seria
un hecho negative que correspondia ser acreditado por la aeroiinea.

8. El 11 de febrero de 2019, la senora Aza presento un escrito a fin de que se
tome en cuenta para resolver ia controversia, reiterando sus alegatos
formulados en su denuncia, ast como en su recurso de apeiacion.

9. El 10 de abril de 2019, Avianca presento un escrito reiterando los alegatos
presentados y solicitando se confirme la resolucion de primera instancia en
todos sus extremos.

10. El 27 de junio de 2019, !a Secretaria Tecnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumicfor, efectuo un requerimiento a Avianca con el fin de
que presents !a informacion y documentacion que acredite !a hora de saiida
del vuelo AV250 con ruta Bogota - Santo Domingo del 19 de noviembre de
2017, conforme a lo establecido en ei pasaje aereo contrato por la seflora
Aza; no obstante, la denunciada no cumplio con lo requerido.

ANALISIS

Cuestiones Previas:

,(i)/- Sobre Ips extremes consentldos

Antes de efectuar el anaiisis de fondo correspondiente, se debe precisar que
el an^lisis de ia Resoiucion 1617-2018/CC2, se limitara a los extremos
impugnados par !a senora Aza (extremes que se declaro infundada la
denuncia interpuesta contra Avianca) en su recurso de apelacioa.

En tal sentido, considerando que la senora Aza no apelo en su oportunidad la
Resoiucion 1617-2018/CC2, en el extreme que se declare improcedente, por
falta de legitimidad para obrar pasiva, la denuncia interpuesta contra Avianca
Peru. se deja constancia que dicho extremo ha quedado consentido.

(ii) Sobre !a supuesta faita de motivacion de la reso!uci6n venida en arado v
vylneracion al debido procedlmiento

12.
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13. En su recurso de apelaci6n, la senora Aza indico que la resolucion apelada
no se encontraria debidamente motivada, por lo que se habria vulnerado el
principio del debido procedimiento, en tanto no se habrla reaiizado una
adecuada va!oraci6n de !os medios probatorios presentados.

14. Respecto a dicho alegato y, contrariamente a lo alegado per la denunciada,
de la iectura de la resoluci6n venida en grade y sin que necesariamente este
Cotegiado comparta los argumentos de fondo desarrollados por'la Comision,
se aprecia que dicho organo funcional analizo ios argumentos y va!or6 los
medlos probatorios presentados por la administrada, basando su decision en
tos mismos y en las normas correspondientes8.

15. Por otro lado, la Sala ha verificado que, en e! transcurso del procedimiento, ia
senora Aza, asi como Avianca han tenido la oportunidad de'exponer por
escrito sus argumentos, plantear su posicion respecto de los hechos materia
de denuncia y presentar los medios probatorios que consideren necesarios.
por lo que no se evidencia una vulneracion al debido procedimiento.

16. En virtud a lo anteriormente expuesto, esta Sa!a considera que corresponde
desestimar ei alegato formulado por la senora Aza en dicho extremo, toda
vez que la Resolucion 1617-2018/CC2 no contiene ningdn vicio en la
motivacion que afecte su validez.

,{\\^ Sobre la ampiiacion de denuncia de la senora Aza

En su recurso de apelacion, la seflora Aza senal6 que ia Comisi6n no se
habria pronunciado respecto a !a obligacion de Avianca de brindar
informacion reievante a fin de tomar una decision adecuada de consumo, en
tanto no se Ie habria comunicado sobre la imposibilidad legal de prestarle de
manera directa el serviclo de transporte aereo.

18. De la revision de los actuados se aprecia que la Comision mediante
Resoiucion 1 del 15 de enero de 2018, admitio a tramite'ia denuncia
presentada por la senora Aza9.

TEXTO UNiCO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N< 004-2019.JUS. Artfculo 6°.- Motivaci6n del acto administrativo. 6.1 La motivaci6n
debe ser express, mediante una relad6n concreta y directa de los hechos probados rel^vantes del caso especSfico,
y la exposici6n de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores justifican el acto
adoptado.

En fojas 25 a 31 del expedients.
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19. Sobre el particular, este Colegiado considera conveniente manifestar que de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 428° de! Codigo Procesal Civil10,
norma de aplicacion supletoria a ios procedimientos administrativos, la
oportunidad para solicitar la ampiiacion de una denuncia se extiende hasta
antes de la notificacion de !a imputacion de cargos; siendo que luego de ello
no results factibie cuestionar hechos distintos a los que fueron materia de
denuncia.

20. En ese sentido, si bien el organo de primera instancia no se pronunci6 sobre
e! hecho denunciado por la senora Aza referido a la infracdon del deber de
informacion que habria cometido Avianca, lo cierto es que el cuestionamiento
planteado por la sehora Aza fue realizado recien mediante sus escritos del 22
de febrero y 19 de julio de 2018, es decir, de manera posterior a ia
imputacion de cargos e incluso a !a presentaci6n de los descargos par parte
de la denunciada11, por lo cual, no corresponde a este Coiegiado emitir
pronunciamiento alguno sobre este ultimo hecho, por lo que corresponde
desestimar dicho alegato.

Sobre e! deber de idoneidad

21. El articulo 18° de! Codigo define a !a idoneidad de los productos y servidos
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcion a lo que se Ie hubiera ofrecido, la publicidad
e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcion a !a propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finaiidad
para la cual ha side puesto en el mercado. A su vez, el articulo 19° del
Codigo indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos12.

C6DIGO PROCESAL CIVIL. Artfculo 428°.- lViodificaci6n y ampllaci6n de la demanda. - El demandante puede
modificar la demanda antes que 6sta sea notificada.
Puede, tambi6n, ampliar ia cuantia de lo pretendido si antes de la sentencia vencieran nuevos plazos o cuotas
originadas en la misma relaci6n obligaciona!, siempre que en la demanda se haya reservado tal derecho. A este
efecto, se consideran comunes a la ampliaci6n los tr^mites precedentes y se tramitar^ Qnicamente con un traslado a
ia otra parte. Iguales derechos de modjficacE6n y amplJaci6n tienen el demandado que formula reconvenci6n.

Cabe seftalar que Avianca present6 sus descargos el 24 de enero de 2018 y complementado ei 20 de Julio de 2018.

LEY 29571. MODIFICADO POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2016, C6DIGO
DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 18ft. Idoneidad. Se entiende par tdoneidad la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recEbe, en funci6n a-fo que se ie hubiera
ofrecido, la pubiicidad e informaci6n transmitida, ias condiciones y circunstancias de la transacci6n, las
caracteristicas y naturaleza del producto o sen/icio, e! precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
delcaso.
La idoneidad es evaluada en fund6n a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en e! mercado,
Las autorizaciones par parte de los organismos del Estado para la fabricaci6n de un producto o la prestaci6n de un
servicio, en los cases que sea necesario, no eximen de responsabilidad a! proveedor frente a! consumidor.
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22. En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los productos y
servicios ofrecidos en las condidones acordadas o en las que resuiten
previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicion del producto o ia prestacion del servido, asL.como a la
normatividad que rige su prestacion.

23. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este la carga procesa! de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actuo cumpliendo con las nomnas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidacK Asi, una vez acreditado el defecto par el consumidor o la
autoridad administrativa, corresponde al proveedor acreditar que este no Ie
es imputable.

24. En concordancia con lo anterior, cabe precisar que el articulo 173° del TUO
de Ley del Procedimiento Administrativo General senala que la carga de la
prueba recae sobre ios administrados14, lo cual guarda relacion con to
establecido por el articulo 196° del Codigo Procesal Civii, aplicado de manera
supletoria al presente procedimiento15. y segun el cual quien alega un hecho
asume !a carga de probarlo16.

Articulo 19°. ObUgaci6n de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de [os productos y
servicios ofrecidos; par la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que
respalda a! prestador del servicio, par la falta de conformidad entre la publicidad comercia) de !os productos y
servicios y 6stos, asf como por el contenido y la vida dti! de! producto indicado en e! envase, en lo que corresponda.

LEY 29571. MODIFfCADO POR EL DECRETO LEGiSLATIVO 1308 DEL 29 DE DiCIEMBRE DE 2016, C6DIGO
DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR El proveedor es administrativamente responsable por !a faita
de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omEsi6n o defecto de inforinaci6n, o cualquier otra infracci6n a lo
estabiecido en el presents C6digo y demds normas complementarias de protecci6n ai consumidor, sobre un
producto o servicio detsrmjnado.
El proveedor es exonerado de responsabiiidad administrativa si togra acredEtar !a existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de un hecho
detemiinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado. (...).

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMiNISTRATIVO GENERAL,
aprobado par el DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Artfculo 173°. - Carga de la prueba. -
(•••)

173.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacidn de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y dem^s diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

C6DIGO PROCESAL CIVIL. Disposicfones Compfementarias. Disposiciones Finales. Primera. Las
disposjciones de este C6dEgo se apiican supletoriamente a los dem^s ordenamientos procesales, siempre que sean
compatibles con su naturaleza.

C6DIGO PROCESAL CIVIL. ArtEculo 196<l. Carga de la prueba. Salvo disposid6n legal diferente, la carga de
probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensi6n, o a quien los contradice alegando nuevos
hechos.
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(1) Respecto a la perdida del vuelo con ruta Boaota - Santo Domincio

25. La Comision declare infundada la denuncia interpuesta contra'Avianca, por
presunta infraccion de los ariiiculos 18° y 19° del Codigo en este extreme, en
tanto qued6 acreditado que cumplio con el itinerario puesto en conocimiento
de la denunciante y que la perdida del avion se debio a una causa imputabie
a esta uitima.

26. En su apelacion, la senora Aza senalo que si bien era cierto que en el "pase
a abordaf" indicaba que tenia que estar en la sala de embarque a las 12:50
horas; no se podia desconocer que el desembarque del primer vuelo tomo
aproximadamente entre diez (10) a veinte (20) minutos, par lo que resultaria
imposible de estar con una (1) hora de anticipacion en dicha area y que no
existiria ninguna norma legal que estabiezca dicho plazo de anticipacion;
ademas, no Ie comunicaron por ningdn media la reprogramacion-de su vue!o.

Obra en e! expediente, copia de la consulta del estado del boieto de avion de
la senora Aza17, en donde se verifica que e! vuelo estaba programado para el
19 de noviembre de 2017, el cual contaba con una (1) escala conforme a lo
siguiente:

(i) Travecto 1 desde Lima ~ Bogota, arribando a dicha ciudad a las 12:44
horas; y,

(ii) Travecto 2 desde Bogota - Santo Domingo, cuya hora de salida estaba
programada para las 13:50 horas, teniendo una parada entre ambos
vuelos de una (1) hora y seis (6) minutos.

28. De otro lado, obra en el expediente el "pase a abordar" del vueio con ruta
Bogot^t - Santo Domingo del 19 de noviembre de 2017 programado para las
13:50 horas, presentado per la denunciante18, en el cuai se senaia que la hora
en que debfa de estar la senora Aza en la sala de embarque era a las 12:50
horas, conforme se advierte a continuacion:

En fojas 12 a 15 del expedients.

' En la foja 16 del expedients.
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29.

30.
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De la valoracion conjunta de los medios probatorios senalados
anteriormente, esta Sala puede afirmar que, de acuerdo al "pas'e a abordar",
la senora Aza debia de encontrase en !a sala de embarque a las 12:50 horas
del 19 de noviembre de 2017, para proceder a tomar el vueio con destino a la
ciudad de Santo Domingo programado para ias 13:50 horas; no obstante, ta!
como ha sido senalado par !a propia senora Aza en su denunda, asi como
en su recurso de apelacion, esta se apersono a dicha ^rea a las 13:20 horas,
con lo cual, a criterio de este Colegiado, no se advierte una transgresion a !as
normas de proteccion al consumidor al perder el vuelo contratado con
Avianca, si no, por el contrario, un actuar poco diligente de !a consumidora,
en tanto no se apersono a la zona de embarque en la hora establecida por la
aerolinea.

Si bien la senora Aza alego que resultaria imposible estar con-una (1) hora
de anticipacion en la sala de embarque, en tanto el desembarco del primer
vuelo tomo entre diez (10) a veinte (20) minutos y que no existiria norma
legal que estabiezca dicho plazo de antelacion; cabe senalar que, la
denunciante no ha presentado algun medio de prueba que acredite io
alegado, es decir, que mostro su disconformidad con !o presuntamente
ocurrido, por lo que eilo constituye una declaracion de parte sin sustento
probatorio.

For otro lado, ia senora Aza indico que el personal del aeropuerto
internaciona! en la ciudad de Bogota la habria invitado a los salones V!P de
dicho establecimiento, permaneciendo por un iapso aproximado de treinta y
cinco (35) minutos, por lo que se evidencia que fue responsabilidad de la
denunciante el no poder estar en la sala de embarque a la hora indicada en
el "pase a abordar", por io que corresponde desestimar dicho aiegato.
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32.

33.

34.

Finalmente, respecto al alegato de la denunciante, referido a que se habrla
acercado a las 13:20 horas y que Ie informaron que el vueio habla partido
pese a que su salida estaba programada para ias 13:50 horas, no
habiendosele comunicado por ningun medio la reprogramacion de su vuelo;
cabe senalar que, ia denunciante tampoco ha aportado media probatorio
alguno que acredite, de manera fehaciente, que estuvo a las 13:20 horas en
la sala de embarque y que en dicho momento !e hayan informado que el
vuelo con destino a la ciudad de Santo Domingo partio antes de la hora
programada en ei pasaje a6reo contratado, por lo que corresponde
desestimar dicho alegato.

Por las consideraciones antes expuestas, corresponde conflrmar ia
resolucion venida en grade, en e! extreme que declare infundada la denuncia
interpuesta contra Avianca, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19°
del Codigo, en tanto no qued6 acreditado que la denunciada haya adelantado
la hora programada para el vuelo con ruta Bogota - Santo Domingo, por io
que !a perdida del mismo se debio a una causa imputable a la denunciante.

Respectoa laJm&osibi!idad_de que la denunclante pueda interponer un
reclamp.enel aeropuerto internacional "E/ Dorado" de la ciudad de Boaota

El iimite impuesto por el Principio de Legalidad19 al ejercicio de las
competencias administrativas, se traduce en ia necesidad de que las mismas
esten previstas en la ley. En esa llnea, e! articulo 72°. 1 del Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444, Ley de! Procedimiento Administrativo General20,
establece que ia competenda de las entidades publicas tiene su fuente en la
Constitucion y en la ley, y es reglamentada por las normas administrativas
que de elia se derivan.

lAsimismo, el articuio 2° literal d) del Decreto Legislative 1033, Ley de
Organizacion y Funciones del Indecopi, encomienda a! Indecopi la mision de

TEXTO UNiCO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDiMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO FOR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo IV.- Principios del procedimiento
administrative.
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los sigulentes pnncipios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generates del Derecho Administrativo:
1.1. Principle de legalidad. - Las autoridades administrativas deben actuarcon respetoa la Constituci6n, la leyyal
derecho, dentro de las facultades que ie est6n atribuidas y de acuerdo con los fines para los que-les fueron
conferidas,

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATiVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 72°.- Fuente de Cpmpetencia Administrativa.
72.1 La competencia de las entidades tiene su fuente en la Constituci6n y en la ley, y es regiamentada par las
normas admlnistrativas que de aqu611as se derivan.
(...)
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proteger los derechos de los consumidores, vigilando que la informacion en
!os mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios
en funci6n de la informacion brindada y evitando la discriminacion en las
relaciones de consumo21. Asimismo, el articulo 30° de dicha norma estabiece
aue el IndecopE tiene competencia primaria v exdusiva en los'casos antes
m_en_cipnadps,_ salvp que par ley expresa se hava dispuesto o se disDonaa lo

contrano.

36. En concordancia con ello, el artlcuio 105° del Codigo estabiece que el
Indecopi es la autoridad con competencia Drimaria v de alcance nacional
para conocer las presuntas infracciones por parte de los proveedores a las
disposiciones contenidas en dicha norma, a fin de que se sancionen aquellas
conductas que Jmpliquen el desconocimiento de los derechos reconocidos a
tos consumidores, competencia que solo puede ser negada cuando ella haya
sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma expresa con
rango de ley.

37. En ese sentido, de la normativa dtada anteriormente, se desprende que ei
indecopi es la autoridad nacional competente para conocer y pronunciarse
sobre ias presuntas infracciones cometidas par los proveedores en el marco
de una relacion de consumo o en una etapa preliminar a 6sta y que se hayan
celebrado en temtorio nacional o cuando sus efectos se produzcan en este22.

38. De otro lado, el articuio 55° de ia Constltucion Poiltica del PerQ, establece
que los tratados celebrados por el Estado y en vigor forma parte del derecho
nacional.

39. Asi, entre los tratados celebrados por el Estado, tenemos la Decision 619 de
la Comunidad Andina de Naciones, que establece los derechos y
obligaciones de ios usuarios, transportistas y operadores de los servicios de
transporte a6reo regular y no regular de los paises miembros23.

DECRETO LEG1SLATIVO 1033. LEY DE ORGAN!ZACl6N Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articuio 2°.-
Funciones del Indecopi.
a.EI Indecopi es el organismo aut6nomo encargado de:
(...) . - • ,

d) Proteger ios derechos de Sos consumidores vigiiando que la informaci6n en [os mercados sea correcta,
asegurando ia idoneidad de los bienes y servicios en funci6n de la informaci6n brindada y evitaricio la discrEminacE6n
en ias relaciones de consumo,

LEY 29571. C6DIGO DE PROTECC16N Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TtTULO PRELIMINAR ARTlCULO Hi."
Ambito de aplicaci6n,
1. E! presents C6digo protege al consumidor, se encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido por
una relaci6n de consumo o en una etapa preliminar a 6sta,
2. Las disposiciones del presents C6digo se aplican a las relaciones de consumo que se celebran en e! territorio
nacional o cuando sus efectos se producen en 6ste. (...)

Entre ellos se encuentran Peru y Colombia.
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40. Dentro de dicha normativa se contempia el Capitulo VII referido at sistema de
atendon a usuarios, en cuyos articulos 22° y 23° se establece lo siguiente:

SISTEMA DEATENCIONAL USUARfO

Artfculo 22.- Sistema de Atenci6n al Usuano.- Todos los transDortistas
aereos deberan disf)oner___de__un_S[stema de Atencion al Usuario a

traves del cual deberan recibir v atender. de manera personal, las
weias, reclamos o sugerencias de los usuanos ofreciendo soluciones
inmediatas que sean pertinentes de acuerdo a las circunstancias o, en su
defecto, deberan transferir inmediatamente el requerimiento
correspondiente a la persona o dependencia que debe darle solucion a la
mayor brevedad posibfe.

Articuio 23- Atencion a/ Usuario en el aeropuerto.- En relacion con la
calidad total del servicio al cliente. la autoridad nacional competente
debe establecer oficinas de Atenci6n al Usuano en /os' aeropuertos
intemacionales, a trayes de las cuales cleberan recibir v atender de
manera personal, las aueias. reclamos o suaerencias de /os usuarios
pfreciendo onentacion, asesoria v solucion inmediata de acuerdo a
/as circunstancias o en su defecto, deberan transferir inmediatamente el
requehmiento correspondiente a la persona o dependencia que debe darle
solucion a la mayor brevedad posible.

(Subrayado y resaltado nuestro)

De la normativa senalada anteriormente, esta Sala puede afirmar que, si blen
todos los transportistas que brinden servicios de transporte aereo deben
contar con un sistema para la atencion de los reclamos, quejas o sugerendas
de los usuarios, lo derto es que, se estabiece especificamente que, para los
cases en que los consumidores que se encuentren en' aeropuertos
internacionaies y quieran manifestar alguna disconformidad con el servicio
aereo brindado, sera la autoridad naciona! competente del Estado en donde
se encuentra ubicado el aeropuerto internacional, la encargada de estabiecer
oficinas de atencion al usuario para redbir y atender el malestar del pasajero
ante la faita de idoneidad del servicio aereo prestado.

En el presents caso, la seriora Aza denuncio a Avianca, dado que, ante !a
perdida del vuelo con ruta Bogota-Santo Domingo del 19 de noviembre de
2017. quiso formular un reclamo por el incumplimiento del servicio brindado;
sin embargo, la aerolinea no contaba con ninauna oficina en el aeroouerto
internacional "E! Dorado" de la ciudad de Booota.

La Comision declare infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, en este extremo, en
tanto no quedo acreditado que la denunciada no Ie dio oportunidad a la
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44.

45.

46.

47.

^L

denunciante de presentar su reclamo en e! aeropuerto internacional de !a
ciudad de Bogota por la p6rdida de! vuelo del 19 de noviembre de 2017.

En su apelaci6n, la senora Aza senalo que, en el aeropuerto internacional T/
Dorado" d eja_c|ud ad de Boaota, Avianca no contaria con oficina alauna para
interponer su reclamo o pueda encontrar solucion a su problema y que el
razonamiento de la Comision resultaria incongruente, en tanto Ie trasladaba
la carga de probar la infracci6n, pese a que seria un hecho negativo que
correspondla ser acreditado por la aerolinea.

Sobre e! particular y en contraste con los fundamentos sehalados por la
Comision que motivaron a declarar infundada la denuncia, este Colegiado
considera que el indecopi no resultaba competente para conocer el hecho
rnateria de denuncia, en tanto 6ste estaba referido a que Avianca no contaria
con una oficina en el aeropuerto intemacional de la ciudad de Bogota para
que la senora Aza puede interponer su reclamo.

En efecto, tanto en su escrito de denuncia, asi como del recurso de apelacion
presentado por !a sefiora Aza, la denunciante indico expresamente que, ante
la perdida del vuelo con ruta Bogota-Santo Domingo del 19 de noviembre de
2017, quiso formular un reclamo por e! incumplimiento del servicio brindado;
sin embargo, la aerollnea no contaba con ninguna oficina en e! aeropuerto
internacional "El Dorado" de la ciudad Boao?: sin embargo, conforme a la
normativa senalada precedentemente, al tratarse de una presunta infraccion
incurrida en un aeropuerto internacional, consistente en el Jncumplimiento de
no contar con una oficina de Atencion al Usuario25, es la autoridad nacionai
competente de! pais de Colombia !a encargada de verificar y/o fiscalizar que
en el citado aeropuerto cuente con la citada oficina en su aeropuerto
internacionai, a efectos de reclbir y a atender el reclamo formulado por los
consumidores, en este caso, la denunciante.

Induso, esta Sala ha podido verificar que en la pagina web del aeropuerto
internacional "El Dorado" de la ciudad de Bogota del pais de Colombia26, esta
cuenta con un enlace denominado HFormu!ario felicitaciones, peticiones y
reclamos" que permite a los consumidores de !os vuelos internacionales
interponer cualquier reclamo, queja o sugerencia respecto de la prestacion

En fojas 5 y 132 del expedients.

Cabe seftalar que, sl bien en diversos pronunciamientos, la Sala hall6 responsable responsabie a las empresas de
transporte a6reo par la falta de idoneidad en el servicio de transporte a6reo referidos a vuelos internacionales, lo
cierto es que, a diferencia dei presents caso, dicho criterio versaba sobre la demora en !a entrega o la p6rdida del
equipaje de los usuarios dei servicio de transports a6reo.

VerhUps://e!dorado.aero/pqrs/web/es/
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de los servlcios prestados por las aerolineas que aterrizan y despegan en
dicho estabiecimiento, par lo que la senora Aza pudo interponer su reclamo
mediante dicho medio.

48. Asimismo, corresponde senalar que, si bien la sef^ora Aza habria advertido
que Avianca no contaba con una oficina en el aeropuerto intemacional "E/
Dorado" de la ciudad de Bogota con el fin de interponer su reclamo por el
presunto incumplimiento del itinerario del vuelo realizado el 19 de noviembre
de 2017, esta contaba con otros medios altemativos para interponer su
reclamo a Avianca tales como via web, a trav6s del Libro de Reclamaciones
virtual o en su defecto de forma presenda) en las oficinas de la denunciada
en la ciudad de Lima, una vez retornado de su vuelo a !a ciudad de Santo
Domingo.

49. Por los fundamentos antes expuestos, este Coiegiado considera que
corresponde revocar la resolucion apelada, en el extreme que declaro
infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta infracci6n de
!os artlculos 18° y 19° del Codigo; y, en consecuencia^ se dedara
improcedente la misma, en tanto el Indecopi carece de competencia para
emitir un pronunciamiento sobre el hecho materia de controversia, referido a
que la denunciada no contaba con una oficina en el aeropuerto internacional
i(EI Dorado" de la ciudad de Bogota a fin de que la denunciante pueda
interponer su reclamo.

SUELVE:

^VIERO: Confirmar la Resolucion 1617-2018/CC2 del 20 de julio de 2018,
tida par la Comision de Protecci6n al Consumidor- Sede Lima Sur ? 2, en e!

extreme que declaro infundada la denuncia interpuesta por la senora Carmen
Aurora Aza Zuniga contra Aerovlas del Continente Americano S.A. (Avianca)
Sucursal Peru, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Ello, en tanto no quedo
acreditado que la denunciada haya adelantado la hora programada para el vuelo
con ruta Bogota - Santo Domingo, por !o que la perdida del mismo se debio a una
causa imputable a la denunciante.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 1617-2018/CC2, en el extremo que declaro
infundada ia denunda interpuesta por la sehora Carmen Aurora Aza Zdniga contra
Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; y, en consecuencia, se declara improcedente la misma. Ello, en tanto
el institute Nacional de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectua!
(Indecopi) carece de competencia para emitir un pronundamiento sobre el hecho
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materia de controversia, referido a que la denunciada no contaba con una oficina
en el aeropuerto internaciona! "El Dorado" de la ciudad de Bogot^ a fin de que la
denunciante pueda interponersu redamo.

Con la intervencion de los senores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Roxana Maria Irma^arrantes Caceres, Paolo Del Aguila Ruiz
de Somocurcio yAlberto Villanue^a Eslavc,

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO
Presidente

.LA GARCIA VARGAS
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