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En el Informe Juridico se analiza un procedimiento administrativo sancionador
ante Indecopi, por presunta infraccion al deber de idoneidad regulado en el
Caodigo de Proteccion y defensa del Consumidor. La denuncia fue presentada
por la sefiora Carmen Aurora Aza Zufiga contra Aerovias 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 conexién con destino a Santo Domingo en el Aeropuerto
Internacional “El Dorado”, personal del aeropuerto le informé que el avién ya
habia partido, ante tal situacién 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 habria sido informada de la hora que debi6 de
apersonarse a la sala de embarque. Avianca presento sus descargos alegando
gue deberia declararse Improcedente ya que ellos no fueron los proveedores del
servicio en el cual se habria realizado la modificacion referida, ademas que no
contaban con el derecho de trafico para volar por lo tanto carecerian de
legitimidad para obrar pasiva en el procedimiento siendo Trans American Airlines
quién si contaria con el referido derecho. Esta informacién fue corroborada por
Trans American Airlines argumentando que la informacion fue brindada a la
denunciante a través de los pasajes aéreos, donde indicaba la hora exacta que
debia de encontrarse en la sala de embarque y la hora que el avion debia partir;
asi mismo se observé 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 informacion brindada a través del boarding pass motivo por el cual
sufrié la pérdida del vuelo no pudiendo ser imputable al denunciado el no poder
abordar el avidn para su siguiente vuelo de conexion con destino a la ciudad de
Santo Domingo. La Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 del Indecopi,
resolvié declarar Infundada la denuncia en contra de Taca, en tanto que el
operador del vuelo en donde se habria realizado la modificacién del horario de
partida seria Unica y exclusivamente Avianca e Infundada la denuncia en tanto
no consideré acreditada la afectacién a los articulos 18° y 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual de Indecopi, resolvio el recurso de
apelacion interpuesto por la denunciante, confirmando la resolucion impugnada
y Revoco la Resolucion de primera instancia en el extremo que declaré infundada
la denuncia contra Avianca por presunta infraccion a los articulos 18° y 19° del
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en consecuencia se declaré
Improcedente en el extremo referido a que Indecopi no seria competente para
emitir un pronunciamiento respecto a la no existencia de una oficina en las
instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado” en Bogotéa - Colombia.
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l. RELACION 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 sefiora Carmen Aurora Aza ZUfiga
(en adelante, la denunciante) interpuso una denuncia ante el Secretario Técnico de la
Comisién de Proteccion al Consumidor de Indecopi, contra la empresa Avianca Holdings
S.A. (en adelante, la empresa Avianca o el denunciado) por la presunta infraccién a las
normas de la Ley N°29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Fundamentos de hecho:

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

e Con fecha 09 de octubre de 2017, la denunciante adquirio tres boletos de transporte
aéreo (iday vuelta) para dirigirse a la ciudad de Santo Domingo — capital de Republica
Dominicana, teniendo como escala la siguiente: Lima (Peru) — Bogota (Colombia) —
Santo Domingo (Republica Dominicana), por un precio de USD 2,126.70 y con fecha
de partida 9:35 HRS el dia 18 de noviembre de 2017.

e Luego, laempresa Avianca comunico a la denunciante que hubo un cambio en la hora
de reservacion, siendo la nueva fecha de partida 21:50 HRS el dia 18 de noviembre de
2017. Variacién que implicaba arribar a Bogota a 00:55 HRS el dia 19 de noviembre
de 2017 y partir desde Bogota a Santo Domingo a 13:50 HRS el dia 19 de noviembre
de 2017.

e Debido a que todo ello significaria mayores incomodidades y costos para la
denunciante, entonces el denunciado otorg6 a la denunciante un cupo por el cual podria
partir de Lima a Bogota a 09:35 HRS el dia 19 de noviembre de 2017 y posteriormente
partiria de Bogota a Santo Domingo a 13:50 HRS el dia 19 de noviembre de 2017.

e La denunciante arribé al Aeropuerto Internacional “Jorge Chéavez” para dirigirse a
Bogot4, arribando en el Aeropuerto Internacional “El Dorado” a las 12:44 horas del
dia 19 de noviembre de 2017, esperando que partiria el avion a las 13:50 horas del dia
19 de noviembre de 2017.

e La denunciante al acercarse al salén de embarque, momentos antes de las 13:50 horas,

se enterd que el vuelo hacia Santo Domingo habia 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 existia una oficina
de atencion de reclamos de la empresa Avianca en las instalaciones del Aeropuerto
Internacional “El Dorado”.

e Arribar en un horario adecuado a la ciudad de Santo Domingo resultaba ampliamente
importante para la denunciante, motivo por el cual procedi6 a adquirir nuevos boletos
con un costo ascendente a USD 3,264.04 y, ademas, realiz6 gastos de alimentacion,
transporte y hospedaje ascendentes a USD 648.62 por el lapso de espera en la ciudad
de Bogota.

e La denunciante no recibié comunicacion 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 infraccion al deber de idoneidad el hecho de exigirle que si
deba estar una hora antes de la partida del vuelo.

Fundamentos de derecho:

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

e Articulos 18, 46, 97, 100 y 115 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Medios Probatorios

Se ofrecieron como medios probatorios los siguientes:

e Meérito de la confirmacion de compra emitida por la empresa Avianca, en la cual se
verifica el codigo de reserva de tres pasajes aéreos, el itinerario de fecha 18 de
noviembre de 2017 y en el que no se advierte la obligacion de estar una hora antes del
vuelo desde Bogoté hasta Santo Domingo.

e Meérito de la consulta de estado de boleto emitida por la empresa denunciada, por el
cual se verifica el cambio de servicio del dia 18 de noviembre de 2017 al dia 19 de
noviembre de 2017, confirman el estado de reserva, el horario de partida con destino
a Bogota y el horario de partida con destino a Santo Domingo, si advertirse que se

debe estar una hora antes de la hora de vuelo.



e 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 seria a las 13:50 HRS.

e Mérito del ticket electrénico de fecha 19 de noviembre de 2017 por el cual se adquiere
nuevos boletos de viaje desde Bogoté hacia Santo Domingo, con escala en la ciudad
de Panamé y los documentos que acreditan los gastos extras generados por el mal
servicio brindado.

e EIl mérito del boucher de Pago de los dos pasajes adicionales por la suma de USD

3,264.04 mas los comprobantes de pago de alimentacion, transporte y hospedaje.

Finalmente, la denunciante solicité que se ordene a la empresa Avianca la devolucion de

la contraprestacion efectuada y se agreguen los intereses legales.

ADMISION A TRAMITE E IMPUTACION DE CARGOS

Mediante Resolucion N° 01 de fecha 15 de enero de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 02 — Sede Central, admitié a tramite la
denuncia contra Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) e imputd los

siguientes cargos:

“Por presunta infraccion a los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Codigo de

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

no brindaria un correcto servicio post — venta, toda vez que no habria
permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto
"El Dorado"; y,

habria puesto a disposicion de la denunciante un pasaje aéreo, que no habria
seguido el itinerario establecido adelantandose a su hora de salida (13:50), lo

que generd la pérdida del vuelo de la denunciante.”

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

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



DESCARGOS DE LA EMPRESA AVIANCA

Con fecha 24 de enero de 2018 (fecha de cargo de recepcion), la empresa Aerovias del
Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru debidamente representada por su
apoderado, el sefior Arturo Asencios Fldrez, se apersond ante la Comision de Proteccion
al Consumidor y presentd sus descargos argumentando lo siguiente:

Fundamentos de hecho y derecho:
La empresa Avianca fundamenta y sustenta juridicamente sus argumentos con base a lo

siguiente:

e Sefiala que su representada no cuenta con el derecho de trafico para volar el vuelo en
el que habria presentado la modificacion. Ya que la empresa que cuenta con el
mencionado derecho es: Trans American Airlines S.A. (en adelante, Taca Peru) con
RUC 20348858182.

e Ladenunciante ha sefialado que Avianca cometi6 infraccion al deber de idoneidad en
mérito a una indebida prestacion de servicio aéreo; sin embargo, el referido servicio
ha sido prestado por Taca Peru, es decir, un sujeto de derecho distinto.

e Agrega la denunciante incurre en imputar la infraccion 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 Peru.

e Debiéndose imputar los hechos a Taca Perd, debe retirarse del presente procedimiento
a la empresa Avianca, pues resulta improcedente ya que la denunciante carece de

legitimidad para obrar, conforme al articulo 427 del Cddigo Procesal Civil.

Medios Probatorios

Se ofrecieron como medios probatorios los siguientes:

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

ser Taca Peru.

INCLUSION DE OFICIO



Mediante Resolucion N° 04 de fecha 26 de abril de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comisidn de Proteccion 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 sefialado en la Resolucion N° 1 del 15 de enero de 2018. Admitir
a tramite la denuncia del 6 de diciembre de 2018, presentado por la sefiora Carmen
Aurora Aza Zuniga contra Trans American Air Lines S.A., por presunta infraccién de
los articulos 18 y 19 de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor, en tanto:

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

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

(if) habria puesto a disposicion de la denunciante un pasaje aéreo, que no habria
seguido el itinerario establecido adelantdndose a su hora de salida (13:50), lo que

genero 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 recepcion), la empresa
Taca presento sus descargos ante la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al

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

Fundamentos de hecho:

e 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 afirmacion.

e Asimismo, la denunciante afirma no haber sido informada del horario en el cual se
debia 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 debia encontrarse en la sala de embarque.



¢ Alega que conforme al boleto aéreo, la denunciante debia encontrarse en la sala de
embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” desde las 12:50 horas del dia 19
de noviembre de 2017.

e 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,
situacion que no le permitié tomar el vuelo, motivo por el cual no puede imputarse a

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

RESOLUCION FINAL N° 1617-2018/CC2 DE LA COMISION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR N° 2 — SEDE CENTRAL:

Mediante la mencionada Resolucion Final del 20 de julio de 2018, la Comision de

Proteccion al Consumidor asignada, resolvio de la siguiente manera:

e Declarar infundado el inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador contra
Trans American Air Lines S.A. por presunta infraccion a los articulos 18 y 19 de la
Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en los extremos
referidos a que: (i) no brindaria un correcto servicio post — venta, toda vez que no
habria permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto
“El Dorado”; y, (ii) habria puesto a disposicion de la denunciante un pasaje aéreo, que
no habria seguido el itinerario establecido adelantandose a su hora de salida (13:50
horas), lo que generd la pérdida del vuelo de la denunciante; en tanto ha quedado
acreditado que el referido trayecto fue operado Unica y exclusivamente por Avianca.

e Declarar infundada la denuncia presentada por la sefiora Carmen Aurora Aza Zufiiga
contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal Per( por presunta infraccion
a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en el extremo referido a que el proveedor denunciado no le habria dado
a la denunciante la oportunidad de presentar su reclamo por la pérdida del vuelo.

e Declarar infundada la denuncia presentada por la sefiora Carmen Aurora Aza Zufiiga
contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal Per( por presunta infraccion
a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que el proveedor denunciado cumplio
con el itinerario puesto en conocimiento de la denunciante y que la pérdida del avién

se debid a una causa imputable a esta Gltima.



Los fundamentos de la Resolucién Final fueron los siguientes:

e En el presente caso se verifica que los boletos aéreos adquiridos por la denunciante
presentan como itinerario el transporte aéreo de Lima hacia Bogota y de Bogota hacia
Santo Domingo.

e El transporte aéreo de Lima hacia Bogota se encontraba a cargo de la empresa Taca y
no hubo problemas en el transporte; sin embargo, el transporte desde Bogoté hacia
Santo Domingo se encontraba a cargo de la empresa Aviancay en el presente tramo si
se presentd el conflicto denunciado, motivo por el cual corresponde deslindar de
responsabilidad a la empresa Taca.

e La denunciante manifiesta no haberse encontrado en la posibilidad de poder presentar
su reclamo correspondiente contra Avianca por la deficiencia en la prestacion 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 presentacion

del mencionado reclamo.

e Enlos boletos aéreos figura que el avion tenia como horario de vuelo a las 13:50 horas
para desplazarse desde Bogota hacia Santo Domingo; sin embargo, también se advierte
que en los boletos aéreos se fijo el horario en el cual la denunciante y sus acompafiantes
debian encontrarse esperando en la Sala de Embarque, esto es, a partir de las 12:50
horas.

e De acuerdo a lo manifestado por la denunciante, se advierte que la denunciante inicid
su recorrido desde los Salones VIP del Aeropuerto Internacional “El Dorado”
aproximadamente a las 13:19 horas, es decir, habria llegado en un horario posterior al
mencionado a la Sala de Embarque. De esta manera la denunciante no se habria
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 articulo 38° del Decreto Legislativo N°807 establece que el inico medio impugnatorio
que puede interponerse contra lo dispuesto por un organo del Indecopi mediante una

resolucion administrativa de primera instancia es el recurso de apelacion.



RECURSO DE APELACION

Mediante escrito de fecha 07 de setiembre de 2018, la denunciante interpuso recurso de
apelacion contra la Resolucion Final N° 1617-2018/CC2 de la Comisidon de Proteccion al
Consumidor N° 2 — Sede Central que declar6 infundada la denuncia formulada por
infraccion al deber de idoneidad, sobre los siguientes argumentos:

e La Comision de Protecciéon al Consumidor ha resuelto la presente controversia con
vulneracion a la debida motivacion ya que no ha merituado adecuadamente las
alegaciones y los medios probatorios adjuntos ofrecidos por la denunciante.

e La denunciante manifestd6 no haber podido presentar reclamo alguno contra la
deficiente prestacion del servicio ofrecido por la empresa Avianca en las instalaciones
del Aeropuerto Internacional “El Dorado” debido a que no existia una oficina de
atencion.

e Lacarga 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 gque no existia una oficina en la cual interponer el referido reclamo. Asi, la Comisién
pide una prueba negativa a la denunciante, lo cual resulta incorrecto.

e Si bien en los boletos aéreos se fijé como hora de espera en la Sala de Embarque a las
12:50 horas para que la denunciante se dirija desde Bogota hacia Santo Domingo,
también es cierto que el horario de vuelo programado resultaba ser desde las 13:50
horas y no antes.

e La denunciante se apersond a la Sala de Embarque a las 13:20 horas, enterandose que
el vuelo desde Bogota hacia Santo Domingo habia partido, esto es, el vuelo parti6é 30
minutos antes de la hora sefialada 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, asi que al arribar la denunciante a Bogota 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.



e La Comision, mediante la Resolucion Final impugnada, no se ha pronunciado sobre la
denunciante en el extremo referido a la infraccion al deber de la empresa Avianca de
brindar informacion relevante.

e 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 trafico aéreo.

e En virtud de la informacion falsa emitida por la empresa Avianca, la denunciante
adquirié los boletos aéreos, siendo asi una victima y habiéndose cometido una
infraccion por parte de la empresa Avianca.

RESOLUCION N° 2021-2019/CPC-INDECOPI - SALA ESPECIALIZADA EN
PROTECCION AL CONSUMIDOR

Mediante Resolucion N° 2021-2019/SPC- Indecopi de fecha 24 de julio de 2019, la Sala
Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal de Defensa de la Competencia

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

e Confirmar la resolucion venida en grado en el extremo que declar6é 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 quedd 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 pérdida del mismo se debio a una
causa imputable a la denunciante.

e Revocar la decision de primera instancia, en el extremo que declar6 infundada la
denuncia interpuesta contra Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca)
Sucursal Pert, 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 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

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

Los fundamentos de esta Resolucion fueron los siguientes:

e Que, esta Sala solo se pronunciard sobre el extremo de la Resolucion Final de la
Comisidn que ha sido impugnada por la denunciante, quedando consentido el extremo
no impugnado; ademas, de la revision de la parte considerativa de la Resolucion Final
expedida por la Comision se advierte una debida motivacion, motivo por el cual se
rechaza la impugnacion en ese extremo y también se verifica que la denunciante ha
sido sometida a un debido procedimiento.

e La denunciante ha interpuesto la denuncia en el extremo referido a la vulneracion al
deber de informacion de manera tardia, pues, al momento de su interposicion de estos
cargos ya se habian imputado los cargos denunciados preliminarmente a la empresa
Avianca e incluso habia precluido la etapa de presentacion de descargos.

e El boleto aéreo figura que la denunciante debia 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 saldria el vuelo desde Bogota hacia Santo Domingo.

e De acuerdo a las manifestaciones de la denunciante se advierte que la misma habria
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.

e La manifestacion de la denunciante muestra su actuar negligente, pues, ella debio
dirigirse inmediatamente a las instalaciones de la Sala de Embarque; sin embargo,
recién se apersond a lamisma a las 13:20 horas, debiéndose haber dirigido a la referida
sala con tiempo anticipado.

e 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 Bogota.

e EIl 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 atencion de reclamos; sin embargo, la denunciante tenia otras



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

atencion en las instalaciones de Lima.

La presente resolucion de la Sala de Proteccion al Consumidor es un acto administrativo
que causa estado, por lo que agota la via administrativa y s6lo podréa ser cuestionada a

través de una demanda contenciosa administrativa.

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

1. Sila empresa denunciada cometi6 infraccion al deber de idoneidad.

IDENTIFICACION:

En el presente caso la denunciante interpuso denuncia contra Aerovias del Continente
Americano S.A. Sucursal Per( (en adelante Avianca) por haberse presuntamente
configurado una infraccion al deber de idoneidad toda vez que considerd que esta
Gltima cambio el horario de vuelo desde la ciudad de Bogota 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 partia
alas 13:50 horas y esta se apersono a la sala de embarque momentos antes de la partida;
sin embargo, al solicitar informacion sobre el vuelo tom6 conocimiento que el mismo

ya habia 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 debia 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 tenia conocimiento del horario en el cual debia

encontrarse en la sala de embarque.



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

pérdida del vuelo y no la empresa Avianca.

ANALISIS:

La empresa denunciante denuncidé a la empresa Avianca debido a una supuesta
infraccion al deber de idoneidad, motivo por el cual se le inicid procedimiento
administrativo que, mediante Resolucion 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 accion punitiva del Estado
frente al incumplimiento de las obligaciones establecidas para los proveedores
de bienes o servicios en el Codigo de Proteccion 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 articulo 65 de nuestra Constitucion Politica y que implica un deber especial
de proteccion de parte del Estado a los derechos de los consumidores, reconocido

inclusive por el Tribunal Constitucional.

Se advierte que la primera problematica consiste en determinar si la empresa Avianca
habria 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 circulacion en el mercado respondan a las expectativas de un consumidor
razonable” (Rodriguez, 2014, Pag. 304).

Asi, la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor, mediante Resolucion N°
0024-2018/SPC-INDECORPI, 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 funcién a la naturaleza de los mismos,

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



Interpretacion, aplicada por la Sala, que ha sido debidamente realizada conforme a lo
establecido en el articulo 18 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que
expone lo siguiente:
Articulo 18.-
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera
y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas 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 infraccion al deber
de idoneidad por parte de la empresa Avianca, entonces esta Ultima tiene la carga de
acreditar que la referida infraccion no resulta imputable a ella, conforme lo dispone la
Sala Especializada de Proteccion y Defensa del Consumidor, mediante la Resolucién
N° 38-2019/SPC-INDECOPI, de la siguiente manera:

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion 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. Asi,
una vez acreditado el defecto por el consumidor, corresponde al proveedor

acreditar que éste no le es imputable.

La comision de infraccion al deber de idoneidad por parte del proveedor implica que
asuma la responsabilidad del perjuicio ocasionado contra el consumidor. Asuncion que
comparto con la Sala Especializada de Proteccion y Defensa del Consumidor, que
mediante Resolucion N° 53-2019/SPC-INDECOPI, ha sefialado 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 adquisicion del producto o la prestacién del servicio, asi como a

la normatividad que rige su prestacion.



Siendo la precitada interpretacion conforme a lo dispuesto en el articulo 19 del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, que establece lo siguiente:
Articulo 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,
asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo

que corresponda.

No obstante, el proveedor se encuentra en la posibilidad de romper el vinculo que
aparentemente habria generado el supuesto perjuicio a su cargo, pues asi lo establece
el articulo 104 del Codigo de Proteccion 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 omision o defecto de informacidn, o cualquier
otra infraccion a lo establecido en el presente Cddigo y deméas normas
complementarias de proteccion 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 prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar
la idoneidad del servicio, si la prestacion asumida por el proveedor es de medios

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

Los supuestos de ruptura de nexo causal, conforme lo conceptualiza Juan Espinoza
(2013, Pag. 234), “son causas extrafias o ajenas (fortuito, fuerza mayor, hecho del
tercero y hecho de la victima o del acreedor) que desvirtian o excluyen la presunta

responsabilidad de un sujeto por la generacion de danos”. En mérito a los supuestos



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

lo siguiente:

El caso fortuito o fuerza mayor, el hecho determinante de un tercero o los hechos
de la victima pueden liberar al autor de toda responsabilidad [debido a que] son
considerados como supuestos de fractura de la relacion de causalidad entre el

comportamiento del agente y el dafio injusto. (pag. 112)

Si la denunciante logra acreditar la infraccién al deber de idoneidad por parte de la
empresa Avianca, esta Ultima al encontrarse imputada de cargos tiene la facultad de
pronunciarse sefialando el supuesto de ruptura del nexo causal que liberaria de
responsabilidad administrativa y asi no asumiria las consecuencias juridicas de la

comision de infraccion al deber de idoneidad.

Por ello, resulta pertinente tener en consideracion lo expuesto por la Sala
Especializada, mediante Resolucion N° 06-2014/SPC-INDECOPI, que ha sefialado lo

siguiente:

Si bien la autoridad administrativa se encuentra facultada a verificar la verdad
de los hechos denunciados, dicha potestad no implica una sustitucion del deber
probatorio que corresponde a las partes, por lo que corresponderia (...) 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

posicién 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

proteccion al consumidor y ha sefialado 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 esta en posesion del bien

0 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 informacién sobre el proceso productivo,

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

de fabricacidn, distribucién o comercializacion del bien o servicio. (Tito &
Puell, 2009, pag. 38).

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

posicion al respecto.

2. Si la empresa denunciada cometi6 infraccion al deber de informacion por
presunta infraccion al no haber informado a los consumidores la prestacion

de servicios aéreos

IDENTIFICACION:

La denunciante, mediante escrito ajeno a la imputacion de cargos, esto es, a traves de
un escrito posterior a la denuncia, sefiald que la empresa Avianca tiene una pagina web
en la cual ofrece servicios de transporte aéreo y en virtud a ello fue que adquirio boletos
de la referida empresa; sin embargo, en el escrito de descargos de la empresa Avianca
advirtié que la misma empresa manifestd que no brinda ese tipo de servicios, pues no

cuenta con autorizaciones para el trafico aéreo en el Perd.

Agrega la denunciante que en la pagina web de la empresa Avianca se advierte que
esta informa de la prestacion de servicios de transporte aéreo tanto nacionales como
internacionales; sin embargo, tal publicacion en su pagina web ha sido desmentida por

la misma mediante su escrito de descargos.

En mérito a la informacion brindada en la pagina web de la empresa Avianca fue que
la denunciante adquiri6 los boletos de viaje con ruta desde Lima hacia Santo Domingo
con escala en la ciudad de Bogota; sin embargo, al ser falsa la informacidn y no prestar
el servicio la empresa Avianca, sino la empresa Taca, se tiene que la empresa Avianca

presuntamente ha cometido infraccién al deber de informacion.

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



ANALISIS:

En el presente extremo la denunciante ha sefialado que ha recibido informacion
indebida por parte de la empresa Avianca motivo por el cual se habria infringido el
deber de informacion, el mismo que ha sido conceptualizado por la Sala Especializada
de Proteccion y Defensa del Consumidor, mediante la Resolucion N° 0002-2017/SPC-
INDECORPI, de la siguiente manera:

En atencién al deber de informacién que recae sobre los proveedores, el
consumidor requerira conocer toda aquella informacion relevante y suficiente
referida a los bienes y servicios contratados a efectos de corroborar los términos
en los que el proveedor le entreg6 un bien o brind6 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 algun tipo de controversia.

Al respecto, debemos precisar que el deber de informacion se encuentra regulado en
el articulo 2 del Codigo de Proteccion y Defensa de Consumidor que establece lo

siguiente:

Articulo 2.-

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

informacion relevante para tomar una decision o realizar una eleccion

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

los productos o servicios.

2.2 La informacion debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,

apropiada, oportuna vy facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma

castellano (...).

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

idoneidad, sefialando lo siguiente:

La obligacion de informar de los proveedores debe entenderse como la
obligacion de poner en conocimiento toda la informacion relevante para efectos
de que los consumidores pueda realizar una adecuada decision de consumo o un

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



En relacidn a la doctrina antes referida se tiene que para el autor existe una obligacion
de poner en conocimiento la informacidn, considero que este criterio es adecuado, en
el sentido de interpretarse que no solo es obligacion de entregar la informacién sino
que la informacion esté disponible para cualquier consumidor que quiera acceder a

dicha informacioén.

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

El derecho a la informacion es uno de los derechos mas importantes, ya que la
decisién que tomemos como consumidor o usuario acerca del consumo o uso de
un determinado producto o servicios va a depender de la informacion que el

proveedor nos brinde. (pag. 105)

En cuanto a la informacion relevante debe entenderse como aquella informacion que
permite tomar una adecuada decision de consumo. Informacion que la norma establece
que debe ser suficiente, clara, precisa, en idioma castellano conforme lo establece el

articulo 2 del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Ahora bien, cabe precisar que mi postura personal es que la obligacion de otorgar la
informacion relevante es no solo un derecho del consumidor (lo que genera la
distincion entre un consumidor razonable y otro que no lo es), sino en la constitucion
de la figura del consumidor razonable que hace posible su proteccion juridica en sede

administrativa por parte del Indecopi.

La obligacion y derecho a la informacidon se desprende de lo establecido en el principio
de correccion de asimetria informativa conceptualizado en el numeral 4 del articulo V
del Titulo Preliminar del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, que

dispone lo siguiente:

Articulo V.-
(...)
4. Principio de Correccion de Asimetria Informativa: Las normas de proteccion

al consumidor buscan corregir las distorsiones o malas practicas generadas por



la asimetria informativa o la situacion de desequilibrio que se presente entre los
proveedores y consumidores, sea en la contratacion o en cualquier otra situacion
relevante, que coloquen a los segundos en una situacion de desventaja respecto

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

Asimismo en relacion a la asimetria informativa el referido Cédigo en su articulo 1V

numeral 7 de su Titulo Preliminar refiere lo siguiente:

Articulo IV.-

(...)

7. Asimetria informativa.- Caracteristica de la transaccion comercial por la cual
uno de los agentes, el proveedor, suele tener mayor y mejor informacion sobre

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

Sobre la asimetria informativa, entendida a esta como la desigualdad de la informacion
entre contratantes, debe sefialarse que esta tiene la naturaleza juridica de ser una falla
de mercado el mismo que justifica la actuacion 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 proteccion al consumidor no establece a qué tipo de
consumidor debe otorgarse la informacion relevante o sobre qué tipo de consumidor
debe acortarse la asimetria informativa, por lo que a criterio personal debe otorgarse
informacion relevante (con ello acortar la asimetria informativa) a todo consumidor

que participe en el mercado en aplicacion del principio de soberania del consumidor.

Ahora bien, la publicidad que efectien los proveedores es un mecanismo por el cual
se busca, entre otras funciones, el de acortar la asimetria de la informacion sobre los
productos o servicios que se ofrecen en el mercado. Es por ello que el Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor establece regulacién sobre el mismo y en caso
de incurrir en publicidad engafiosa para un caso concreto es posible acudir ante el

procedimiento de proteccién al consumidor.



3. Si el Indecopi tiene competencia para pronunciarse sobre la supuesta falta de
oficina de atencion de la empresa Avianca en las instalaciones del Aeropuerto

Internacional “El Dorado” ubicado en la ciudad de Bogota — Colombia.

IDENTIFICACION:

La denunciante ha sefialado que la empresa denunciada Avianca no contaba con una
oficina en la cual pueda interponerse un reclamo por la supuesta variacion del horario
de vuelo desde Bogota hacia Santo Domingo en el Aeropuerto Internacional “El

Dorado”, pues tal situacion le habria generado agravio.

Al respecto, la empresa Avianca ha sefialado 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 tenia la carga de la prueba de acreditar los hechos expuestos.

ANALISIS:
Por teoria general del derecho la aplicacion de la norma (entendida a esta como norma
regla) tiene cuatro aspectos para su aplicacion: material u objetivo, subjetivo, territorial

0 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 ultimo sobre el aspecto
territorial se refiere a donde debe realizarse la conducta o estado respecto del cual se

realiza la referida conducta.

Asi una vez que se cumplan dichos aspectos se entendera que se tiene por realizado el
supuesto de hecho de la norma a lo cual debera aplicarse, mediante el nexo o deber

ser, la consecuencia juridica 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 atencién de la empresa Avianca

en las instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado”.



Para emitir un pronunciamiento al respecto, resulta necesario tener en consideracion
lo expuesto en el articulo 111 del Titulo Preliminar del Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, que prescribe lo siguiente:

Articulo I11.-

1. El presente Codigo protege al consumidor, se encuentre directa o
indirectamente expuesto o comprendido por una relacion de consumo o en una
etapa preliminar a ésta.

2. Las disposiciones del presente Cadigo se aplican a las relaciones de consumo
que se celebran en el territorio nacional o cuando sus efectos se producen en éste.
3. Estan también comprendidas en el presente Codigo las operaciones a titulo
gratuito cuando tengan un propésito comercial dirigido a motivar o fomentar el

consumo.

Asimismo, resulta pertinente analizar el primer parrafo del articulo 105 del Codigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor, que expone lo siguiente:

Articulo 105.-

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion 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 Cddigo, asi como para imponer las sanciones y
medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto
Legislativo N° 1033, Ley de Organizacion 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 linea, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, mediante
Resolucion N° 17-2019/SPC-INDECOPI, ha establecido lo siguiente:

Tanto la regulacién general contenida en el Codigo, como la regulacion especial
que asigna competencia a otras entidades distintas del Indecopi para fiscalizar la
prestacion de determinados servicios y productos, forman parte del sistema de

proteccién al consumidor previsto dentro de nuestro ordenamiento juridico.



Il. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS.

A. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

1. Sila empresa denunciada cometi6 infraccion 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 Bogota; sin embargo, al haber arribado a Bogota
se tomo 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 habria partido hacia Santo
Domingo.

Al respecto, cabe referir que el tiempo de presentacion previo a las 13:50 horas se
consignd en los boletos de la denunciante; asi la empresa Avianca manifesto que el
horario de partida estaba programado para las 13:50 horas, en los boletos de viaje aéreo
se fij6 que los pasajeros debian encontrarse en la Sala de Embarque desde las 12:50
horas. Ello pues deja a entender que si existio informacion correctamente brindada a
la denunciante con ello se determina que el consumidor si tenia conocimiento y debid

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

Ademas, debe agregarse que por una cuestion de los usos y costumbres del mercado,
es de ordinario que en los vuelos nacionales o internacionales, el horario de partida
estd consignado “en favor de la aerolinea, mas no del pasajero”; razén por la cual se
consigna siempre un tiempo de presentacion gue se considera — en términos juridicos

— 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 debian encontrarse en la Sala de Embarque a partir de las

12:50 horas y que el vuelo partiria 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 sefiala lo siguiente:

Que, la denunciante afirma no haber sido informada del horario en el cual se debia
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 debia encontrarse en la sala de embarque. (subrayado y

negrita agregado)

Siendo asi, se puede colegir que la denunciante estuvo suficientemente informada del
tiempo de presentacion a la sala de embarque, por lo que debia 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. Mas
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 cometio infraccién al deber de idoneidad al actuar conforme a lo esperado
por cualquier consumidor razonable y segun los usos y costumbres del mercado en la
prestacion de servicios aéreos. No habiendo variacion alguna del horario, resultando
imputable a la denunciante la pérdida de su vuelo, mas aun si se tiene en cuenta el
lapso de tiempo que estuvo en las salas vip , asi como no acredito estar a las 13:20

horas en la sala de embarque.

En conclusion, no se ha acreditado en el expediente que hubo cambio de horario alguno, sino
gue se tratd de un despegue que tuvo en cuenta el tiempo de presentacion sefialado en los

boletos.
2. Si la empresa denunciada cometid infraccion al deber de informacion por
presunta infraccion al no haber informado a los consumidores la prestacion

de servicios aéreos.



En cuanto al extremo referido a una supuesta vulneracién al deber de informacion,
tenemos que la denunciante manifiesta haber adquirido los boletos de transporte aéreo
debido a la informacion que consta en la pégina web de la empresa Avianca; sin
embargo, al verificar los descargos de la referida empresa se encontr6 con la sorpresa
que la referida empresa no prestaba el servicio de transporte aéreo sino lo prestaba la
empresa Taca.

Asi, la denunciante recién tomo conocimiento de la infraccién al deber de informacion
por parte de la empresa Avianca desde la lectura de los descargos de esta uUltima,
motivo por el cual resulta necesario que tanto la Comision 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 o0 no en
infraccion, el INDECOPI especificamente la Comision o la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor en aplicacion al principio de impulso de oficio no debid
rechazar la infraccion alegada por la denunciante sino debi0 integrar dicha imputacion

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

Por lo que sobre este extremo considero que el Indecopi no debié rechazar la
imputacién del cargo por defectos de informacion, sino merecia un pronunciamiento
en el procedimiento administrativo sobre el mismo independientemente si se incurrio

o no en la infraccion referida.

3. Si el INDECOPI tiene competencia para pronunciarse sobre la supuesta falta
de oficina de atencion de la empresa Avianca en las instalaciones del
Aeropuerto Internacional “El Dorado” ubicado en la ciudad de Bogota —

Colombia.

La denunciante pretende que el Indecopi se pronuncie sobre la falta de una oficina de
atencion de reclamos en las instalaciones del Aeropuerto Internacional “El Dorado”

ubicado en Bogota.



Sin embargo, la competencia de Indecopi no tiene alcance internacional, sino
Unicamente se permite pronunciarse sobre conflictos que se produzcan en el territorio

nacional o produzcan efectos juridicos 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 debid formular su cuestionamiento ante la autoridad correspondiente del

pais de Colombia para que asi se pronuncie al respecto.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES
EMITIDAS

RESOLUCION N° 04 DE FECHA 26 DE ABRIL DE 2018
La denunciante inici0 el presente procedimiento administrativo sancionador
contra la empresa Avianca; sin embargo, mediante la Resolucion N° 04, el

Indecopi incluyo de oficio a la empresa Taca.

La inclusion de oficio tenia como sustento que la empresa Taca seria con quien
realmente habria contratado la denunciante para realizar el viaje desde Lima hasta

Santo Domingo con escala en Bogota.

Asi, la Comision del Indecopi actud diligentemente al comunicar a la empresa
Taca de la imputacion de cargos formulados por la denunciante hacia la empresa
Avianca, situacion que motivo 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 vinculo
conflictual estaba centrado entre la denunciante y la empresa Avianca, pues esta
Gltima estaba encargada del transporte de la denunciante desde Bogota hacia
Santo Domingo (materia de litigio), resulté adecuada la notificacion a la empresa

Taca para dilucidar la verdad material de los hechos.

RESOLUCION FINAL N° 1617-2018/CC2 DE LA COMISION DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2



La Comision de Proteccion al Consumidor se pronuncié adecuadamente sobre la
denuncia formulada en el presente procedimiento referido a la idoneidad de
servicio, pues, no amparo la denuncia, situacion que no generé menoscabo a la

tutela correspondiente a la denunciante.

Al respecto, la primera instancia administrativa determind que la denunciante
actud negligentemente al arribar tardiamente a las instalaciones de la Sala de
Embarque del Aeropuerto Internacional “El Dorado” a pesar de haber arribado al

Aeropuerto con tiempo suficiente.

Asi, la Comisién sefiald que la denunciante al haberse apersonado a la Sala de
Embarque a las 13:20 horas se encontraba en un horario tardio pues la denunciante
debia 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. Mas aun, conforme se sefialo en
parrafos 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 atencidn de reclamos en el Aeropuerto Internacional
“El Dorado” la Comision sefial6d que la denunciante no acredito la inexistencia de
la referida oficina, cuando debio haberse pronunciado sefialando que no contaba

con competencia para manifestarse al respecto.

RESOLUCION N° 2021-2019/CPC-INDECOPI, EMITIDA POR LA SALA
ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL CONSUMIDOR

La Sala Especializada, con mayor juicio, se pronuncié sobre la denuncia en el
extremo referido a (i) falta de oficina de atencion de reclamos en las instalaciones

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

Sobre el primer punto la Sala se manifestd6 adecuadamente que no contaba con
competencia para pronunciarse sobre la falta de una oficina de atencion de

reclamos en un pais ajeno a su competencia e incluso sugirié 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 infraccion al deber de idoneidad, bajo mis
consideraciones, la Sala Especializada se pronuncié debidamente puesto que
confirmo la resolucién de la Comision al declarar infundada la denuncia en el

extremo referido a la infraccion al deber de idoneidad.

No obstante, respecto de la infraccion al deber de informacion tanto la Comision
ni la Sala ordenaron se impute dicha presunta infraccion (referido a que Avianca
no le informo previamente que el servicio no iba a ser prestado integramente por
ella misma) mas aun si se tiene en cuenta que el consumidor alegé que recién
tomoO conocimiento de dicha infraccion cuando se presentd los descargos de

Avianca.

Asimismo, a pesar de contar con facultades de pronunciarse de oficio, la Sala
Especializada, tanto como la Comision, sobre la infraccion al deber de
informacion (referido a que Avianca no le informo previamente que el servicio no
iba a ser prestado integramente por ella misma sino por Taca), la autoridad

administrativa decidié no pronunciarse al respecto.



V.

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 atencion de reclamos de la empresa Avianca en el Aeropuerto Internacional
“El Dorado” ubicado en Colombia.

La empresa Avianca no vulner¢ el deber de idoneidad contra la denunciante
debido a que el vuelo programado para las 13:50 horas desde Bogota hacia
Santo Domingo no se perdi6 por causa atribuible a la denunciante sino por la
negligencia de la propia consumidora.

Si bien la denunciante no imputo la infraccion al deber de informacion
(referida al servicio con colaboracion de Taca) en su escrito de denuncia contra
la empresa Avianca, ello se debio a que no tenia, precisamente, informacion
sobre la veracidad de la informacion expuesta en la pagina web de la empresa
Avianca.

El Indecopi tiene facultades para pronunciarse de oficio sobre alguna
infraccion que los proveedores hayan cometido contra el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, cumpliendo asi su rol tuitivo a favor de los
consumidores 0 usuarios.

La Comision de Proteccion al Consumidor debid ordenar se impute la presunta
comision de la infraccion al deber de informacion, ello independientemente si
se hubiera cometido o no la infraccion en aras al principio de impulso de
oficio.

Me encuentro de acuerdo con la Resolucién de la Comisién y con la
Resolucion de la Sala Especializada en los extremos referidos a la infraccion
al deber de idoneidad.

Me encuentro de acuerdo con la Resolucion de la Sala Especializada en el
extremo referido a que el Indecopi no tiene competencia para pronunciarse
sobre la falta de oficina de atencion de reclamos en el Aeropuerto

Internacional “El Dorado”.
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ADVERTENCIA: Debers adjuntarse al presente
...documé'n_;o un escrito sefalando de manera clara,
detallada los hechos de la denuncia. Ef

DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA INFORMATIVA

1. DATOS DEL INTERESADO / DENUNCIANTE": (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexc | y marcar recuadro

con una “X*):
Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social si es persona jurfdica
L /7K i iy iy fokid S e i
DN 6 Nimero de RUC Teléfonos )
WEZTr [ 27275 = g%c/ia7e [

Domicilio donde hacer liegar las nofificaciones (incluir referencias de fa ubicacién del domicilio)
dille (efpirin bse” (Deecrnndd  Doog Do 202 [l e fled
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)
2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y llenar el Anexo | y marcar recuadro con
una “X"):

Nombre completo si es persona natural 0 nombre exacto de la razén social vigente si &s una persona juridica

| HAliguen ol e o A |

Nombres completos y nimero de DNI del representante legal

Demicilio cierto donde hacer llegar las notificaciones (Indicar el domicilio actual, bajo apercibimiento que la denuncia sea
declarada inadmisible) asi como referencias del domicilio. )

Here giroy 76 Lo A dCroails J%; rée Clal” z

Direccién de coireo electronico Teléfonos
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5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN OBLIGATORIAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

Escrito de denuncia X Comprobante de pago de la tasa (1) X

Formato de solicitud de medidas correctivas v de costas

y costos (F-CPC-03), asi como el formato de postulacion Si el in ;
de procedimiento )( Poderes jdel represgs
. que acreglitenfdidin
Si el interesado es una Asociacion: Copia simple de la ALLO
escritura publica de su estatuto, Declaracion jurada de
encontrarse inscrita en el INDECOPI y si la denuncia es 87010 17

por un interés individual, los documentos que acrediten

que elllos representadols es/son miembro/s de ella. Port...... "
RECIBIDGO

La denominacion “Inferesado” serd aplicabie en los casos en que las presuntas infracciones cometidas por el proveedor hayan sido
efectuadas a partir de la entrada en vigencia del Cédigo de Proteccion y Defensa del Censumidor (2 de octubre de 2010). Asimismo,
{a dencrninacién “Denunclante” sera aplicable en aquellos casos de presuntas infracciones cometidas antes de la entrada en vigencia
del referido cédigo.

£l pago de tasa se realiza en las cajas del Indecopi o se puede realizar el depésito de la tasa en los siguientes bancos;
Banco de Crédito : 193-1161125-0-34
Banco de la Nacién : 000-282545




COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE CENTRAL

Declaro bajo juramento que los datos consignagos en este documento y que los documentos adjunios son verdaderos.

Ciudad 777 __, fecha 25 de. )i G¥#5H. de201 7,

P

- b TS e i . £

Firma y nimero de Documento Nacional de identidad
del interesado / denunciante o del representante

(EN CASO HUBIERA MAS DE UN INTERESADO O DENUNCIADO, ADJUNTAR ESTA HOJA)
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SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

MODELO.A

EMPLEAR EN CASOS DE PRESUNTAS INFRACCIONES COMETIDAS A PARTIR DE LA

ORIGO DE:PROTECCION Y- DEFENSA DEL CONSUMIDOR
(2 DE OCTUBRE DE 2010}

i Desea usted solicitar medidas correctivas’ regaradorasz? i _ } ,

>< NO

Si su respuesta fue Si ¢qué medidas correctivas solicita? (Deberan presentarse los documentos
que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infraccion cometida por el

proveedor)

Vepislacior o e Supid (s K 3T 26
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LEY N° 28574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 114.- Medidas corectivas

Sin perjuicio ds la sancién administrativa que coresponda al proveedor por una infraccién al presenta Cédigo, el Indecopi pueda dictar, en calidad de mandatos,
medidas correctivas reparadoras ¥ complamentarias,

Las medidas corectivas reperadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficin, slempre y cusndo sean expresamente informedas sobre esa posibilidad en
ta notificacién de cargo a proveedor por la sutoridad encargade del procedimisnto.

Las medidas comectivas compiementarias pueden dictarse de oficio o & pedido de parta.

LEY N° 28571, CODIGO DE PROTEGCIGN Y DEFENSA DEL CONSURIDOR

Asticulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras ienen & chjsto de resarcir las consecuencias patimoniales directes ¢ inmediatas ocasionadas el consumidor per la
infraccion administrabiva a su estado anterior y pueden consistir en ordener el proveedor infractor lo siguisnte:

Reparar producfos.

Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando ta reparacitn no sea pasible o no resulte razenable segin las circunstancias.
Entragar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares carasteristicas, en los supuestos de pérdida o deteriero
afribuible al proveedor y sismpre que exista interés def consurnidor.

Cumplir con ejecutar la prastacion u obligacién asumide; y i esto no resuite posible o no sea razonable, ofra de efectos equivalentes, inciuyendo
prestaciones dinerarias.

Cumplir on ejecutar ofras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cergo.

prestacion u obligacién, segiin sea ef caso, no results posible 0 no sea razoneble segln las circunstancias.

En los supuastos da pagos indebides ¢ an exceso, dovolver astos montos, mas los intereses correspondientes.
Pagar l0s gastos incumidos por el consumidor para mitiger las consecuencias de | infraceion administrativa,
Otras madidas reperadoras andlogas de efectos equivalentss a fas anteriores,

a
b
c
d
e
J:} Devolver la contraprestacién pegada por el consumidor, més los intereses legalas corespondientes, cuando la reparacion, reposicion, o cumplimiento de la
g
i

115.2 Las medides corractivas reparadoras no pizeden ser solicitades de manera scumulativa conjiunta, pudiende plantearse de menera alternativa o subsidiaria,
con excepcién de fa medida comectiva sefislada en el fiteral h) que puede solicitarse canjuntamente con ofra medida comectiva, Cuando los drganos
compelentes det Indecopi so pronunclen respecto de une medida corectiva reparadora, eplican el principlo da congruencia procesal.

1153 Las medidas comectivas reparadoras pueden solicitarse en cusfquier momento hasta entes de la notificacion da cargo al proveader, sin perivicio de la
facultad deo setretaria técnica de |s comisin de requerir al consumidor que precise fa medida correctiva materia de soficitud. El consumidor puede variar su
solicitud ds medida correctiva hasta entes de la decisién de primera instancia, en euyo caso se confiers traslade al proveedor para qua formtle su destargo.

1154 Corresponde al consumidar que soficita ef dictado de la medida comectiva reparadora prober las consecuencias patiimoniates directas o inmediatas
causadas por la comision de fa infraccién administrativa.

155 Los bienes o mentos ohjeto de medidas comectivas reparadoras son enfragados por ef praveedor directamente al consumidor que los raclama, salvo
mandato distinto contsrido en a resolucion, Aquslles blenes o mantas materia de una medida comectiva reparadora, que por algin motive se encuentran en
posesion del Indecopi y deban ser entregados a los consumidores benefitiados, son pusstos & disposicion de estos.

115.8 El extremo de !a resolucién final que ordena el cumplimisnto de una medida coectiva reparadora a favor det consumidor constituys titule ejecutivo
conforme can lo dispussto en ef articulo 688 del Codigo Procesal Civil, una vez que quiedan consentidas o causen astado en fa via administrativa. La fegitimidad
hard chrer en los procasos tiviles de ejecucin correspondd a los consumidores beneficiados con la medida cormectiva reparadora,

1157 Les medidas corectivas repesadoras como mandstos difgidos & resarcir las consecuentias patrimoniales direclas e inmediates originadas por 1a
infraceion buscan corregir ta conducta infractors y no tenen naturaleza indemnizatorie; son dicladas sin perjuicio de a indemnizacin por los dafios y perjuitios
quo ol consumidor puede soficiter en la via judicial o erbifrel correspondiente. No cbstants se descuenta de |a indemnizacion patimoniel aquella satisfaccion
pabimenial deducible gue of consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correstiva reparadora en sede administrativa,

F-CPC-03/2A



SUMIELLA : DENUNCIA INFRACCION,
SENOR PRESIDENTE DE LA COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR DEL INBECOP[.
CARMEN AURORA AZA ZUNIGA, identificada con DNI. 09076293, domiciliada en la
Caile José Gabriel Aguilar N° 158 Urbanizacién Maranga 3° Etapa del Distrito de San

Miguel, Correo Electronico “gerencia@taliasac.com”, a Usted dice.

i.- DATOS DE LA DENUNCIADA:
Empresa AVIANCA HOLDINGS S.A., domiciliada en el AERCPUERTO INTERNACIONAL
“JORGE CHAVEZ” ubicado en fa PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAQ - PERU.

I1.- PETITORIO:

Invocando interés legitimo vy actual, formulo DENUNCIA POR INFRACCION
ADMINISTRATIVA AL DEBER DE IDONEIDAD sefialado en el articulo 18° del CODIGQ DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, sefialando que no existe correspondencia
entre mis expectativas y el servicio de transporte aéro ofrecido por parte de la
denunciada, fundamentando mi denuncia en lo siguiente,

FUNDAMENTOS DE HECHO:

1.- Sefialo sefior Presidente de que el dia 09 de Octubre del afio 2017 adquiri de la
denunciada tres PASAJIES AEREQS DE IDA Y VUELTA a la ciudad de SANTO DOMINGO
capital de Republica Dominicana con estala técnica en la ciudad de BOGOTA Colombia,
. servicio por el cual abone la suma de LUS$2,126.70 Délares Americanos.

2.- SeRalo que el servicio fue CONFIRMADQ primero para las 9.35 HORAS DEL DIA 18 DE
NOVIEMBRE DEL ARO 2017 y posteriormente la denunciada me comunico un cambio en la
hora de la reservacién para las 21.50 HORAS DE LA NOCHE, que significaba que llegaria a
la ciudad de Bogota a [as 00.55 horas de la madrugada del dia 19 de Noviembre y tendria
que esperar 13 horas en dicha ciudad hasta que salga el vuelo a la ciudad de Santo
Domingo programado para las 13.50 horas, razén por la cual, sefialando que perderia todo
un dfa y tendrfa que realizar mas gastos de alimentacién y hospedaje, a mi consulta la
denunciada me brindo cupo CONFIRMADQ para el dia 19 DE NOVIEMBRE DEL 2017 con el
CODIGO DE RESERVA WCYCNF estableciendo el [TINERARIO de salida del aeropuerto

internacional “Jorge Chévez” a las 09.35 horas del dfa 19/11/2017 con destino a la ciudad
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de Bogotd, el arribo a las 12.44 horas, la espera de UNA HORA Y SEIS MINUTOS (01.06) en
el aeropuerto internacional “El Dorado” de dicha ciudad y la salida programada_ alas 13.50
Horas con destino a la ciudad de Santo Domingo.

3.- Sefialo que éste viaje era absolutamente urgente de realizar por los problemas legales
que tenia para la transferencia de una propiedad ubicada en la ciudad de Santo Domingo,
razoén que acredita la necesidad de transportarme a dicha ciudad de Republica

Dominicana.

)] } 'L.
e

4.- Sefialo que a nuestro arribo a la ciudad de Bogotd (12.44 horas) se nhos IVItd 3 165

SALONES VIP del aeropuerto en donde estuvimos por un lapso ‘de 35 minutos vy al
acercarnos al salén de embarque para el vuelo a Santo Domingo nos dijeron que el avidn
ya habia partido antes de la hora programada para las 13.50 horas, sefialandonos inclusive
que nosotros “teniamos la obligacién de estar una hora antes” sin tener presente gue
nuestro arribo fue a las 12.44 horas y la salida estaba programada para las 13.50 horas.
5.- Sefialo que en dicho aeropuerto no existe ninguna oficina de la denunciada para
formalizar un RECLAMO pot el pésimo servicio y ante fa urgencia de Ilegar a la ciudad de
Santo Domingo tuve que realizar un GASTO EXTRA de USS$3,264.04 Délares Americanos
para adquirir otros dos pasajes adicionales para el dia siguiente (20/11/2017) a los cuales
se debe de agregarla suma de USS648.62 Délares Americanos de los gastos de
alimentacion, transporte y hospedaje por los dos dias adicionales que tuve que esperar
forzadamente en la ciudad de Bogotd.
6.- Sefialo sefior Presidente que ni en la CONFIRMACION DE COMPRA ni en la
comunicacion de CONFIRMACION DE TINERARIO {CODIGO DE RESERVA WCYCNF)
remitida por la denunciada se me informé sobre la “Obligacién” de estar UNA HORA
ANTES en la puerta de embarque durante la PARADA en el aeropuerto internacional “El
Dorado” de la ciudad de Bogoté para el vuelo a la ciudad de Santo Domingo, razén por la
~cual el arbitrario ADELANTO DEL VUELO antes de la hora establecida para las 13.50 horas
constituye una INFRACCION al deber de idoneidad establecido en ef articulo 18° del

Cédigo de Defensa del Consumidor.



FUNDAMENTOS JURIDICGS:
CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 18.- “Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcidn a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
las caracteristicas y natufa!eza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcidn a Ia propia naturaleza del producto o sérvicio y a su
aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado”.

Articulo 46.- “La oferta, promocién vy publicidad de los productos o servicios se ajusta a su
naturaleza, caracterfsticas, condiciones, utilidad o finalidad, sin perjuicio de lo establecido
en las disposiciones sobre publicidad”.

Articulo 97.- “Los consumidores tienen derecho a la reparacion o reposicién del producto,
a una nueva ejecucion del servicio, o a la devolucion de la contraprestacion pagada en los
siguientas casos:

d. Cuando la entrega del producto o ia prestacion del servicio no se efectie en su debida
oportunidad y su ejecucion no resulte Util para el consumidor”.

Articulo 100.- “El proveedor que ocasione dafios y perjuicios al consumidor estd obligado
a indemnizarlo de conformidad con las disposiciones del Cédigo Civil en la via
jurisdicciona['correspondiente, sin perjuicio de la responsabilidad penal, asi como de las
sanciones administrativas y medidas correctivas reparadoras y complementarias que se
puedan imponer en aplicacidn de las disposiciones del presente Cédigo y otras normas
complementarias de proteccién al consumidor”.

Articulo 115.- “15.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la
infraccion administrativa a su estado anterior y pueden consistir en ordenar al proveedor
infractor lo siguiente:

f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, més los intereses legales

correspondientes, cuando la reparacion, reposicion, o cumplimiento de [a prestacion u
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obligacion, segun sea el caso, no resulte posible o no séa razohable segin las
circunstancias”. .

MEDI{OS PROBATORIOS: _

1.- El mérito de la CONFIRMACION DE COMPRA emitida por la denunciada en la cual se le

asigna el CODIGO DE RESERVA WCYENF a la adouisicién de tres pasajes aéreos, en la cual
se verifica el ITINERARIO Lima, Bogota, Santo Domingo solicitado para el DiA 18 DE
NOVIEMBRE DEL ANO 2017 y en la cual NO CONSTA ninguna obligacidn de estar UNA
HORA antes del vuelo Bogota — Santo Domingo, maxime si se verifica que fa “parada” en el
aeropuerto de dicha ciudad Colombiana es de 1 hora y 06 minutos.

2.- El mérito de la CONSULTA DE ESTADO DE BOLETO emitida por la denunciada,
documento en la cual, modificando el dia del servicio del 18/11/2017 al 19/11/2017, me
CONFIRMAN el estado de reserva del servicios con el CODIGO DE RESERVA WCYCNF,
ratifican gue la hora de salida del aeropuerto Jorge Chévez es a las 09.35 horas del dia
19/11/2017 con destino a |z ciudad de Bogotd, cuyo arribo esta programado para las
12.44 horas del mismo dia, ratifican gue &n dicha ciudad habrd una parada de UNA HORA
Y SEIS MINUTOS vy que a las 13.50 Horas esta programado el vuelo con destino a fa ciudad
de Santo Domingo, documento en la cual NO CONSTA ninguna obligacion de estar UNA
HORA antes dei vuelo Bogota — Santo Domingo.

3.- El mérito del PASE DE ABORDAR del 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 SALIDA del vuelo a Santo Domingo estaba programado
para las 13.50 Horzs del dfa 19/11/2017, sefalando que &n &ste dotuments NO SE
VERIFICA que deba de estar UNA HORA ANTES del cierre de abordaje antes de la salida.

4.- El mérito del TICKET ELECTRONICO de fecha 19/11/2017 para la adquisicién de otros
dos nuevos pasajes aéreos para salir de la ciudad de Bogota a la ciudad de Santo Domingo
haciendo escala en la ciudad de Panamd, documento que acredita los GASTOS EXTRAS

generados por el mal servicio brindado por [a denunciada y la falta de informacién.



5.- Et mérito del Boucher de Pago de los dos pasajes adicionales por l1a suma de
US$3,264.04 Ddlares Americanos mas los comprobantes de pago de nuestra alimentacion,
transporte y hospedaje.
ANEXOS:
1.A Copia de mi DN, -
1.B Copia de la Confirmacion de Compra.
1.C Copia de la Consulta de Estado de Boleto.
1.D Copia del Pase de Abordar del VUELDG AV250 Bogots — Santo Bomingo.
1.E Ticket Electrénico de fecha 19/11/2017.
1.F Bouchers y Comprobantes de Pago.
Por lo expuesto;
Solicitando el pago de las costas y costos que generen éste
procedimiento, respetuosamente le solicito disponga iniciar el tramite de Ley.

San Miguel, 01 de Dicﬁbm del afio 2017.

DNI. 09076253,



COMFIRMACION DE COMPRA ‘
WCTENF

1/
Aprobads

Zi procaso de amislon, prorte lo

Cédigo de reserva:
Estade del pago:
Ntimero de boleta:

preibicds 20 fo corise alactidinico.

Confirmacién de compra de tiguete [ Avianca '

1. Seleccipnay vueles 2, {=asarvar
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Recuerda registrar e corrao soportecompra@centrosolucionavianca.com, para evitar que se
recohozea como correg no deseado,

Pata mavyor Informacidn puedes consultar el estado de tu compra a través de nijestra
herramienta Estado de Hauatas o comunicate con nuestro call capiar.

Serviclos adicionalss

.‘;’i PETALLES DEL PASAJERC

Carmen Aurora Aza Zunlga
¥olanda Virginia Ayulo Aza

Pinrina Alessandra Moello Ayulo

Datos para contactarta y validaria Informacién
gerencia@taliasac.com
511994013510

Correo electronico:

Teiéfono Residencia:

:;{ INFORMACTION DEL VIAJE

Da Linia a Bogotd

Trayecto:1
Conilrmado
shbado, 18 de novientbra de 2017
! "‘—-._____,____4—_—"-
Salida:

08:35 Lima, Perd - Jorge Chavez Internacional
TRANS AMERICAN AIRLINES AV142
Airbus Endustrie A320

Aarolinea:r

Avion:

Se raguiers camblo de asvonava. Tiempe entre vuslos: 5L:06:080
Trayecto:2

Tenfirmade

: sabado, 18 de noviembrs de 2017

Salida:
13:50 Bageid, Colombia - £} Dorado Internacional, 1

Avianca AV250
Airbus Industrie A320

Aerolinea:

Awvibn:

pa Santo Domingo a Bogota
Trayecto:l

Conffrmaido

sabade, 25 de noviembre de 2017

Salida:
18:22 Santo Domingo, Reptiblica Dominlcana - Las Américas Internacionat

Avianca AV251
Airbus Industrie A32D

perolinea:

Avidn:

e reguiere caimbio de seyorava. Tiempo entye vualps: D2:24:00

Trayecto:2

Confirmzdo

https:llbooking.avéanca.com/BZClDXIFormulariolexRVLResumenPago.aspx

Liegada:
12:44 Bogota, Colombia - €l Derado Internacienat, 1

TRANS AMERICAN AIRLIMES *
Sdper PromofLa tarifa que tienes que aprovechar ya.

* E| tipo de avidn estd sujeto a cambia,

Operade port

Clase:

Llegada:

17:37 Santo Domingo, Replbiica Dorminicana - Las Amdricas Internacional
Qparado por: Avianca *
Clase! Supar Fromo/la tarifa que tlenes que aprovechar ya,

* B tipo de avidn estd sujeto a cambic.

ilegada:
20:06 Begatd, Colombia - £ Dorade Internaclonal, 1
Operado por: Avianca *

Clase! Sopar Promofla tarifa fue tienas gue aprovechar ya.

* Ej tipo de 2vidn esta sujeto a cambio,

3
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9/10/2017 . o Confirmacién de.compra de tiquate | Avianca *

(MFORMACION IMPORTANTE

O diligencia nuestro fgrimulario 2n linga ¥ pronto te daremos una respuesta.

Tmprimir pagina Crgar una nueva reserva

- : %
ALY

AU

313

htps://booking.avlanca.com/B2C/DX/Formularios/DxRVL ResumenPago.aspx




9/10/2017 . ’ o Coniirmacitn de compra de tiguete | Avianca ) 9

sébado, 25 de noviembre de 2017

N

Salida: ) [ Liegada:
22:30 Bagotd, Colombia - Ei Dorado Internacional, 1 D1:30 Lima, Per - Jorge Chivez Internacional
Aarolinea: TRANS AMERICAN AIRLINES AVI41. Operadp por: TR::WS AMERICAN AIRLIMNES *
Aviém. ’ Afrbus Industrie A320 Clase: Sdper Promo/La tarifa que tienes que aprovechar ya,
. * Eitipo de avidn estd sujeto 5 cambio, ey 4
R | j_

» Dependiendo del canal utilizado, los tiempos para hacer check {n pueden cambiar, Te invitamos a conacer los tizmnos da oraseptacion,

» Ingresa a informacion de viaies para consultar los requisites sobre fas exigendias relacionadas con e pasaporte, la visa y las condiclones de salubridad.,

%ﬂ BOLETO Y PAGO DEL VUELD

Total para tedos los Pasajeros $ 2.126,70 USD conoce aaui ot datalle de by tarita

I —
Pago: % 2.126,70 USD

Tiquete: Tiguete electrdnico

NOTAS DE LA TARIFA

Stiper Promo La tarifa que tienes que aprovechar va, Yar detalies

TEM EN CUENTA ANTES DEL VUELD:

.

-

Si tienes conexidn con alguna de nuestras aerolineas alladas en gidino combartide o convenios intarlinea,consulta su politica de equipajes pues es pasible que
apiiguan cargos adicionales.

51 tienes una soodicidn da diszynocidad v raquiarss aslstencla adiclonal o alguno de nuestros otros 3erviclos Esoe 3 {rmernores sin acomparniar, comidas
especiales, asiento adicional, transporte de mascotas y/e condiciones médicas especiales), comunicate a nuestro call 2ntar con el mayor tlempa de anterforidad.
Los trayectos de Ida y regrese debes volarlos en orden consectitivo. De rio ser asl, se cancelard automéaticamente fa totalidad del itinerario; esta condicién no aplica
para vuelos al intarior de Pand,

En vuetos de ¢3digo compartds apfican las politicas de Avlanca, Para trayectos interlinea son viélidas las politicas de Ja asrolinea que !o opera, Revisa con
anticipacién, debido 2 que pueden presentarse cambios de (ltimo maimento ajenss a nuestro control,

Las Autoridades, tante n &) origen come en et destlro, pueden abrir y requisar el equlipaje, alin cuando éste haya sido plastificado v sin que para ello sea necesarla
la presencia del Pasajero.

Conoce el tratamlente de inzzcticidas an cavinas de Viajeros,

Conoce nuestra Politics ¢z Equinajes v verifica el peso maximo para tu vuelc.

Por tu seguridad y |a de todos los Pasajeros, estd prohibido el transporte de elementos catalogados comoe margancing peliorpias

Consulta el contiste d2 ransggris v nuestra oolitica d=2 orivacidad

Conace el portafolla de servicios adicianales de Avianca Travai Smart que puedes Incluir en tu viaje, La disponibiiidad de Jos productos y servicios puede variar
depeadiendo de la ciudad y/o canal de venta.

INFORMACIGN IMPORTANTE

Los trayectos de ida y regreso debes volarles en orden consecutive. De no ser asf, se cangelard automaticamente {a totalidad del itinerarlo; esta condicién ro aplica
para vuelos at interfor de Pert,

Por tu seguridad v la de tades los Pasajeros, estd prohibido el transporte de elemantos catalogados como mercanclas paligrosas ,

El tfzinge minlmo de= orassniacion en el mddulo de atencién depende del tipo de Check In gue reallces, Evita inconvenientes, Hega a tiempo.

5i tienes conexion internacionai, al seleccionar tus vuelos, ten en cuenta que esta conexién requiere de 1 hora come minimo entre ur vuelo v el otro. F

Conoce nuestros aroductos de Duky Fres,

Es pasible que apliguen cargos adiclonales en alguna de las conexienes de tu itinerario. Si es tu caso, une de nuestras Colsboradores te lo notificara e Indicard dénde
pagarlo.

Si deseas realizar una sUgerencia o reclamo envianos tus comentarios a:

Centro Admlnistrafluo Avianca
Relaciones con el Cliente
Avenida calle 26 No. 53-15 Bogotd,

https:/fbooking .avianca.com/B2C/DX/Formulatios/DxRVLResumenPago.aspx

213
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Ko s¢ permite cambio de itineraric en esta reserves.
comuticaie eon nuestro call canter,

Lriformacidon Del Htinerario

NOmero de reserva: WOYONF
Estado de resarva: Confirmads
Nombre de la reserva: Aza Zunigs

Fecha de emisidn: a8 CGct 2017

¢ ITINERARIC

* Limae - Sante Domtingo
Domingo 19 Noviembre X017
Bursczé  03h09%m
§9:35 Lima B
Jorge Chévez internacional (LIM) AEROLIR  Avianca (AV 142)

E&: Operado por TRANS
L2:44 Bogota AMERICAN AIRLINES
Aeropuerto Internacional ElDorado (BOG) Fyrdr:  Alrbus Industrie
A320%*

Terminal 1 El Dorado ,
CaBriA Turista

& 01h06m e
Parada Aeropuerto Internacional ElDorzdo (BOG)
Duraced  02h47m
13:50 Bogota e
Aeropuerto Internacional ElDorado (BOG) - AERaLEm g‘“a”‘ij (AV EASO)
i ol ot B&: perado por Avianca
asrpl s .
1% %%81345'[%8 %%Qﬁlgimgﬁ@ Avrdm: Airbus Industrie
Las Américas Internacional (SDQ) : A320%*
CLBIRA: Turista
DypLcIdr TOTAL OFRh02m, 2 parads

o Bantoe Deminge - Lints
Sdbado 25 Noviembee 2617

- Berectd  02h44m
18:22 Santo Domirgeo b

hitns el atravel comfitaest/AVIANCAWERD X/ Retvieve PINRE . acton: iseesiomd... 06/11/201 7



Consulta ¢! estado de tu boleto | Avianca

W

Las Amdéricas Internacional (SDQ) P
i Ef:
| - A
20:06 Bogots
CABTREA:

deropuerio Internacional ElDorado (BOG)
Terminal 1 El Dorado

& 02h24m
Parada Aeropuerto Interacional ElDorado (BOG)

PURecLG

22:30 Bogotsa e

Aeropuerto Internacional EiDorado (BOG) AERCLIE

Terainal 1 El borado E&

6150 ud i rva

Jorge Chavez Internacional (LIM) - A
CLELRA:

BURACIOR POTAL 0308w, 1 parada

¢ % PASAJERCOS (3 adultos)

ADULTO
e Carmesn Aurora Aza Zunigea

ADULTO
LN Yolanda Virginia Ayulo Azs

ADULTO
Pierina Alessandra Mollo Ayuic

DATOS DE CONTACTO

gerencia@taliasac.com
511994013510

Pégina 2 de 4

Avianca (AV 251)
Operado por Avianca
Airbus Industrie

AZ20%
Turista
B AR B
Wk LG
03n00m

Avianca {AV 141)
Cperado por TRANS
AMERICAN AIRLINES
Alrbus Industrie
A320%

Turista

hitpe /fwhicl e-travel.com/phnet/ AVIANCAWERD Y/ RetiievePNR . action: isessionid...  06/11/2017



Consulia el estado de t boleto | Avianca Pagina 3 de 4

LEERA - SAKRTO B@EHEEE‘%GQ, Domingo 19 Noviembra
Vuelo de regreso confirmadeo
Vuelo de regreso confirmado

R L W V)

' Lima - Santo Domingg, Dom 19 Noviembre 7% -~ .
i TL
LI goc 0MEEM pog SDG
0935 12:44 L3:Ea L7327
Confirmado Canfirmada
Avisncs (AV‘42_)_ Bvianca ( 25(_)) _
Airbus Industrid28583gm Airbus Industfié4g s

SENTO DOMINGO < LIMA , Sibado 25 Noviembre *' 9o
Vuelo de regreso confirmado
Vuelo de regresc confirmado

7 Santo QFE‘E%E’TE@@'_EE Eivia, Sab 25 N%iel‘nbs‘e

DG BOG 02ig4m BOG LI
18:22 20:06 22:360 01:30

(26 Nov 2017)

Confirmacdo Confitinado
Avigncas{AV251) Avistica @Viﬂ%i}
Airbus IndREEEE o Airbus Indudfddr@esy

# TEN Ef CUENTA ANTES DE TU VIAJE
Ten presente que ias autoridades pueden abrir y requisar el equipaje, asl haya sido
ptastificado y sin que para ello sea necesario b presencia,
Sin importar el tipo de elemento que elijas para guardar tus pertenencias (maleta, caja,

entre otres) debe tener tu nombre vy direccion ubicados en la parte exterior para facilitar su
reconocimiento.

I hitpe /fwfte ] e-travel. com/plnext/ AVIANCAWERD N /RetrievePNR. actionsisessiondd... ~06/11/2017
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ANTES DE SALIR

CONDICICNES DEL CONTRATO

Se informa & los pasajeros que hagan un viaje que invelucre un destino final 0 una parada &n
algin pale diferente al pais de salida que los tratades internacicnales conocidos como [z
Convencién de Montrezl, o su predecesor, la Convencidn de Varsovia, incluyenda sus
modificaciones (el Sistema de la Convencién de Varsovia), podrian zplicar a tedo el viaje,
incluyendo cualquier parte del mismo dentro del pafs. Para dichos pasajercs, el tratado zplicable,
incluyendo los contratos especiales de transports representados por cualguiera de las farifas
aplicables, rigen y pueden limitar la responsahilidad del transportador,

Ttdor oot b ateauel cominlnest/ AVTANCAWERTYY/RetitevePNR. acton isessionid.., 0641172017



PASE DE ABURDAR/BGARDING PASS
VUELO/FLIGHT 7 EN SALA/AT. GATE

AV250 = 12:50

PUERTA/GATE ASIENTO/SEAT

22A

"

NOERE/NAME AZA ZUNTGA/CARMEN AURORA
AV 13325071874

SEES5 RIEVAY BogoTA/BOG A
e ™S AT DESTING/TO SANTO DDMINGD(%’\ RESERVA/BOOKING p

SPEEERT SALIDA/DEPRRTIRE 1 32 50 13) CABINA/CABIN
Eg"""—f% . SECUENCTA/SEQUENCE 4.9
N K T1342479152014 2;‘ AGENT ID ps290C .
GRUPO/GROUP
OPERADO POR/OPERATED BY AyIanca ‘ C

3OpEcHs mate 19NOV .

o , P
Aviancal, %3¢

STAR ALUANCE-
EN SALA/  ASIENTOD/ CABINA/
AT GATE SEAT CABIN
12:50 22A Y

AZA ZUNIGA/

CARMEN AURORA
AV 13325071874
AV2EQ 19NOV

BOGOTA/BOG
SANTO DOMINGO/SDG

WCYCNF
TKTI342479192014

e B

o

SRR o



PASE DE ABORDAR/BOARDING PASS

VUELO/FLIGHTY

AV250

NOMBRE/NAME
i—DESTINU/TD '

. TKT13424791§2013

EN SALA/ZAT GATE

12:50

85”

DPERADO POR/OPERATED BY AVIANCA

PUERTA/GATE

N
=F - SANTQ DOMING {@é
‘SALIDA/DEPARTURE 13 50 5 :

ASIENTO/SEAT

22B

AYULO AZA/YOLANDA VIRGINIA
. AV 09079344002

."URIG:N/FRGH BOGOTA/BOG Q

&

FECHA/DATE

RESERVA/BOOK ING

CABINA/CABIN

Y

SECUENCIA/SEQUENCE 50
AGENT 1D 06290C

GRUPO/GROUP

C

INDV .

. 4
Avianeal, %Y

STAR ALUANCE=

EN SALA/  ASIENTO/  CABINA/

AT GATE SEAT CABIN
12:50 228 Y
AYULO AZA/

YOLANDA VIRGINIA
AV 09079344002

AV250 19NDOV

BOGOTA/BOG |
SANTO DOMINGG/SDQ

WCYCNE
TKT13462479152013

3
Ded oy




ELECTRONIC‘TICKET
PASSENGER ITINERARY RECEIPT

OF. AEROPUERTO EL DORADO DATE: 19 NOV 2017
AEROPUERTO EL DORADO AGENT: 75864
NAME: AZA ZUNIGA/CRRMEN AURORA
BOGOTA FQTV: 13325071874
IATA 769 90266
TELEPHONE ¢ +57 1 4 139 862 EXT. 3260
ISSUING ATRLINE : BVIBNCH

TICKET NUMBER
FORM OF IDENTIFICATION

ETKT 134 2479311634
: WATIORAL IDENTITY NI09076293

BOOKING REF : AMADEUS: P8VTWS, AIRLINE: Ta/PBVTWS
BOOKING REF AMADFEUS: PBVIWS, RIRLINE: CM/CRORZE
FROM /TO FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS
BOGOTA EL AV 8376 ¥ 20NOV 2235 YEQOORIB
DORADO INTL

TERMINAL:1 FLIGHT OPERATED BY: AERQGAL

PANRMA CITY
TOCUMEN IHTL

PRNAMA CITY.
TOCUMEN INTL

SANTC DOMINGO
LAS AMERICAS
INTL

SANTO DOMINGO
LAS BMERICAS
INTL

" BOGOTA EL
nORADO INTL
TERMINAL:1
BOGOTA EL
DORADO INTL
TERMINAEL: 1

“LIMA JORGE’
CHAVEZ INTL

ARRIVAL TIME: 0023

cM 308 Y 21INGV 0742 ¥
FLIGHT OPERATED BY: COPA AIRLINES
ARRIVAL TIME: 1117

AV 251 T 25NOV 1822 TEAZ1TDS

FLIGHT OPERATED BY: AVIANCA
ARRIVAL TIME: 2006

Ay 141 T 25HOV 2230 2EA21TDE

FLIGHT OPERATED BY: TRANS AMERICAN
ARRIVAL TIME: 0130

AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND
FOR REFEREWCE AT RESERVATION TIME

ENDORSEMENTS

Cl-4 NON REFUNDABLE/ CHBNGE FEE APFLIE

DIFF/NCH END

PARYMENT
PAYMENT

FARE CALCULATION

cc vI XXXXXXXXXXXX9031/Exp1019 M021324
CC PAID
»LIM AV X/BOG AV PTY 015,00 703.00C
w/BOG AV LIM 0135.00 111.00NUC1633
15.00DY30.74HW76.00CO20.00AA30.0UU

NVB NVA BAG ST
26ENOV 1PC  OK

KRRIVAL DATE: Z1NOV

26N0V 1PC  OK

ARRIVAL DATE: Z1NOV

26KHOV 1BC OCR

ARRIVAL DATE: 25KOV

26M0V 1PC  OK

AIRLINES
ARRIVAL DATE: 26NOV

THE DOCUMENT YOU GAVE
§ BND PLUS FARE
4388000

M SDO Q12.50 657.00AV

.50END ROE1.000000 PDXAT
®32.60VB294.0CPE30.00J8

RIR FARE USD 1634.00
TAX UsDh PD  15.00DY usp pPo 30.74HW ysp PD 76.00CO
usD Ph  20.00AR Ush PR 30.00UX usD PD 32.60VB
usD PD  294.00PE USD PR 30.0038
TOTBL COP 43880002
NOTICE

CARRIAGE AND OTHER SERVICES, PROVIDED BY THE CARRIER BRE SUBJECT T0 CONDITIONS
OF CARRIAGE, WHICH CAN BE TO CONSULTED OHN WWW, AVIANCA.COM
NOTICE



ELECTRONIC T

- PASSENGER ITINERA

OF. AEROPUERTO EL DORADO DATE:

AERCPUERTO EL DORADO AGENT:

NAME :

BOGOTA FQTV:

IATA : 769 90266

TELEPHONE +57 1 4 139 862 EXT. 3260

ISSUING AIRLINE

TICKET NUMBER

FORM OF IDENTIFICATION

BOOKING REF AMADEUS: PBVIWS, ATRLINE:
BOOKING REF AMADEUS: PBVTWS, AIRLINE:

TCKET
RY RECEIPT

1§ Nov 2017

1564

AZA ZUNIGA/CARMEN AURORA
13325071874 :

AVIANCA
ETKT 134 2479311634
: NATIONAL IDENTITY NIO90762%3
TA/PBVTWS
CM/CNORZZ

FARE BASIS NVB NVA BAG ST

YECGORIB 26NOV 1LPC OK

FROM /TO FLIGHT CL DBATE DEP

BOGOTA EL AV 8376 Y . 20MOV 2235

DORADC INTL

TERMINAL:1 FLIGHT CPERATED BY: AEROGAL

PANAMA CITY &
TOCUMEN INTL

. PANAMA CITY
’ TOCUMEN INTL

SANTO DOMINGO
LAS AMERICAS
INTL

SANTO COMINGO
LAS AMERICAS
INTL

-BOGOTA EL
DORADO INTL
TERMINAL: 1
BOGOTA EL
DORADO INTL
TERMINAL:1
LIMA JORGE
CHAVEZ INTL

hAT CHECK-IN,

ENDORSEMENTS

PAYMENT
PAYMENT

FARE CALCULATICN

AIR FARE
TAX

TOTAL

NOTICE

" CcM 308 ¥

ARRIVAL TIME: 0023 ARRIVAL DATE: 21NOV-

21NOV 0742 oY 26N0V 1PC  OK-
FLIGHT OPERATED BY: COPA AIRLINES

ARRIVAL TIME: 1117 ARRIVAL DATE: 21NOV

AV 251 T 25NMOV 1822 TEA21TDB 26NOV 1BC  OK

FLIGHT OPERATED BY: AVIANCA
ARRIVAL TIME: 2006 ARRIVAL DATE: Z5NOV

AV 141 T 25NOV 2230 TEAZITDB 26NOV 1PC OK

FLIGHT OPERATED BY: TRANS AMERICAN AIRLINES
ARRIVAL TIME: 0130 ARRIVAIL DATE: 26NOV

PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND THE DOCUMENT YOU GAVE
/ FOR REIFERENCE AT

RESERVATION TIME
Cl-4 NON REFUNDABLE/ CHANGE FEE APPLIES AND PLUS FARE

DIFF/NON END

CC VI KXKXNKXUKXXX9031/Expl01% MG21324 4388000

CC PAID
:LIM AV X/BOG AV PTY Q15.00 703.00CM SDQ Q12,50 657,.00AV
X/BOG AV LIM Q135.00 111.00NMUCL1633.50END ROEL.O0000CO BDXT
15.00DY30.74HW76.0QCOZ0.00AAB0.00UX32.60V3294.00PE30.QOJS

UsD 1634.00
Usp PD 15,00DY
Ush FD 20.00AA
UsD P 254.06PE USD PD
COP  43B80COA

USD BD  76.00C0
USD PD  32.60VB

usp po 30,74EW
Usb PD  30.00UX
30.00J5

CARRIAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO CONDITIONS

OF CARRIAGE, WHICH CAN BE TG CONSULTED ON WWW.,AVIANCA.COM

NOTICE

L N I
A ¥




IF THE PASSENGER'S JOURNEY INVOLVES AN ULTIMATE DESTINATION OR STOP IN &
COUNTRY OTHER THAN THE COUNTRY OF DEPARTURE THE WARSAW CONVENTION OR THE
MONTREAL CONVENTION MAY BE APPLICABLE AND THESE CONVENTIONS GOVERN AND MAY
LIMIT THE LIABILITY CF CARRIERS FOR DEATH OR BODILY INJURY BND IW RESPECT OF
LOSS OF OR DAMAGE TO BAGGAGE. SEE ALSO NOTICES HEADES "ADVICE TO INTERNATIONAL
PASSANGERS ON LIMITATION OF LIABILITY” AND "NOTICE OF BAGGAGE LIABILITY
LIMITATIONS",

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. AVIANCA
*x* NIT830100577-6

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.

> .

Impreso en l9NOV17 16:23 Hora local
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E | L. pensamos en ti y voloramos ‘U tiempo, ponemos ¢

disposicion diversos candles de atencior: donde puedes realizar 5

operaciones de manera rdpiday segura:

» Agentes Multired

» Cajeros Multired

o Multired Virtual

» Oficinas Especiales

Para mayor informacién de nuestros puntos de atencién, visita la
Pégina Web def Banco de la Nacién: www.bn.com.pe o a nuestrd
linea gratuita 0800-10-700 (atencion las 24 horas) y obtén lo
cornodidad que necesitas para realizar tus troNSacCiones.

Banco de la Nacion

el banco de todos




. s Endecopiﬁf‘?%

{

4
i

MY ENE 24 B 3E

A STAR ALLIANGE MEMBER 47" ym m ey ;1 b

£

g e g g w e we e
EEESA DT AT

EXPEDIENTE N° 1461-2017/CC2 C&)
SUMILLA: PRESENTAMOS DESCARGOS

A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2 DEL
INDECOPH:

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. (AVIANCA) SUCURSAL PERU (en adelante,
Avianca) con RUC N° 20100129290, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1, debidamente
representada por el Sr. Arturo Asencios Florez, identificado con DNI N°® 46047415, con poder
adjunto como ANEXO 2, con domicilio procesal para efectos del presente prdcedimiento en Av,

José Pardo 811, 4to piso — Miraflores- Lima, atentamente decimos:

Hemos sido notificados con a Resolucion N° 1, mediante la cual vuestro despacho resuelve admitir a
tramite la denuncia presentada por la Sra. CARMEN AURORA AZA ZUNIGA (en adelante la pasajera),
en la cual sefiala que se le habria modificado la fecha de su viaje, lo cual motivd que perdiera su vuelo con
destino a Santo Domingo.

Al respecto, debemos sefialar que fa presente denuncia debe ser declarada improcedente, ya que Avianca
no fue e! proveedor del servicio de transporte aéreo en el vuelo en el cual se habria modificado el horario

de partida. Por ello, carece de legitimidad para obrar pasiva en el presente procedimiento.

Debemoas sefialar que, mi representada no cuenta con el derecho de trafico para volar ef vuelo en el

que habtia presentado la modificacion. Ya que la empresa que cuenta con el mencionado derecho es:
TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. {en adelante, Taca Perti) con RUC N° 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, los presupuestos procesales constituyen
elementos indispensables que permiten a la autoridad administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre

el fondo de la controversia.



Estos elementos biasicos del proceso estan conformados por: (a) la competencia del juez, (b} la capacidad

de las partes, (¢} las formas esenciales del procedimiento, (d) el interés para obrar y (¢) la legitimidad para

obrar.

0000

La legitimidad para obrar puede definirse como la cualidad que corresponde a los sujetos de la relacion
juridica sustancial, cuando esta sea deducida en juicio, para ser parte activa y pasiva — respectivamente -
en la relacion juridica procesal que se forme, pues solo cuando estas personas figuren como partes en el
proceso, fa pretension podra ser examinada en cuanto al fondo. Dicho de otro modo, los intervinientes en
el proceso deben ser idoneos para actuar en €1, debido a su posicion y, més exactamente, a su interés 0 a

su oficiol.

Precisamente por ello, el Cédigo Procesal Civil, dispositivo de aplicacion supletoria al presente
procedimiento?, establece que el demandado en un procedimiento puede plantear diversas excepeiones?,
entre las que se encuentra la EXCEPCION 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 desarrolio de un proceso inutil cuya sentencia no infiuiria en fas partes

intervinientes ni en aquelios que no participaron y que integran la relacion juridica sustancial.

1 CARNELUTTI, Francesco. Sistema de derecho procesal civil. La composicion del proceso. Buenos Alres: Uteha
Argentina, 1944, P. 30.

2 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL — LEY 27444
TITULO PRELIMINAR
Articulo VIil.- Deficiencia de fuentes
1. Las autoridades administrativas no podian dejar de resolver las cuestiones que se les proponga, por deficiencia
de sus fuentes; en tales casos, acudiran a los principios del procedimiento administrativo previstos en esta Ley; en
su defecto, a otras fuentes supletorias del derecho administrativo, y sélo subsidiariamente a éstas, a las normas de
otros ordenamientos que sean compatibles con su naturaleza y finalidad.
2. Cuando la deficiencia de la normativa lo haga aconsejable, complementariamente a la resolucién del caso, la
autoridad elaborard y propondra a quien competa, la emision de la norma gue supere con cardcter general esta
situacion, en el mismo sentido de la resolucion dada al asunto sometido a su conocimiento,

w

TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO DROCESAL CIVIL — DECRETQ SUPREMO N 010-93-JUS
Excepciones proponibles.-

Articulo 446.- El demandado sdlo puede proponer las siguientes excepciones:
. Incompetencia; ‘

. Incapacidad del demandante o de su representante;

. Representacion defectuosa o insuficiente del demandante o del demandado;
. Oscuridad o ambigliedad en el modo de proponer la demanda;

. Falta de agotamiento de la via administrativa;

. Falta de legitimidad para obrar del demandante o del demandado;

. Litispendencia;

. Cosa Juzgadz;

. Desistimiento de la pretensién;

10. Conclusién del proceso por conciliacidn o transaccidn;

11, Caducidad;

12. Prescripcién extintiva; y,

13. Convenio arbitral.
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Con la excepcion de falta de legitimidad para obrar se busca poner término de inmediato a un proceso
ineficaz desde un inicio, retirando del mismo a los sujetos que no poseen la idoneidad para formar parte de

Il

al,

En esa linea de ideas, en ! numeral 1 del articulo 427° del Codigo Procesal Civil, se sefiala como causQOO 0n
ot

de improcedencia de la demanda, la falta de legitimidad para obrar del demandante:

“Articulo 427.- Improcedencia de la demanda.-
El Juez declararé improcedente la demanda cuando:
1. El demandante carezca evidentemente de legitimidad para obrar;

()

Si el Juez estimara que la demanda es manifiestamente improcedente, la declara asi de plano

expresando los fundamentos de su decisién y devolviendo fos anexos.”

(Subrayado y resaltado agregados)

En ese orden de ideas, la Administracion Pablica sélo podra resolver el fondo de la controversia si en el
procedimiento se ha acreditado la identidad entre los sujetos intervinientes en los hechos analizados
(relacion sustancial) y los sujetos intervinientes en el procedimiento (relacion procesal), en caso contrario y

en aplicacion del Cadigo Procesal Civil, la denuncia debe ser declarada improcedente.

De otro lado, de conformidad con lo sefialado en el articulo 104° del Cddigo, la asignacion de
responsabilidad administrativa por la falta de idoneidad de un producto o servicio recae sobre el proveedor

de aquellos.?

Por su parte, el articulo IV numeral 2) de dicho cuerpo normativo desarrolla el concepto de proveedor en

los siguientes t&rminos:

“). Proveedores.- Las_personas naturales o_juridicas, de

derecho_piblico o privado, que de manera habitual fabrican,

elaboran, _manipulan, _acondicionan, _mezclan, envasan

almacenan, preparan, expenden, suminisfran productos o

prestan servicios de cualquier nafuraleza a los consumidores.

4 LEY N© 29571 CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.-

El proveedor es administrativamente responsable por [a falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la
omisidn o defecto de informacién, o cualguier otra infraccién a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementarias de proteccién 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 tercerc o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prastacién de serviclos, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 182,

L



En forma enuncialiva y no limitativa se considera se considera

proveedores a:

1. Distribuciones o comerciantes.- Las personas naturales que
venden o proveen de ofra forma al por mayor, al por menor,
productos o sewvicios destinados a finalmente a los consumidores,
aun cuando eflo no se desarrolle en establecimientos abiertos al

pblico.

2. Productores o fabricantes.- Las personas naturales o juridicas
que producen, extraen, indusirializan o transforman bienes

intermedios o finales para su provision a los consumidores.

3. Importadores.- Las personas naturales o juridicas que importan
productos para su venta o provision en ofra forma en el ferritorio

natural,

4. Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que prestan

servicios a los consumidores. (Subrayade y resaltado agregados)

A mayor abundamiento, en reiterada jurisprudencia emifida tanto por la Comision como por la Sala, se ha

indicado que el sistema de proteccion al consumidor se encuentra dirigido a otorgar tutela en los supuestos

que exista de una relacion de consumo, asi en la Resolugion N° 2526-2013/SPC-INDECOPI, se indicd

lo siguiente:

"2 Los articulos 1° v 3° de la Ley de Proteccion al Consumidor reconocen

que la normativa de proteccién al consumidor se aplica cuando existe una

relacion de consumo que involucra elementos subjetivos como son el

consumidor y el proveedor, asi como elementos objetivos constituidos por

fos productos o servicios que el segundo suministra o presta en base a

una transaccion comercial.

13. La existencia de una relacion de consumo es_el presupuesto basico

para formular una denuncia por infracciones a la Ley de Proteccion al

Consumidor, convirtiéndose en una de las condiciones de procedencia gue

la Comisién evaluara antes de ahordar el sustento o fondo de la denuncia

planteada debiendo_acreditarse que la conducta de un_determinado

proveedor constituyé una_infraccion a las normas de proteccion al

consumidor. Asimismo, corresponderd al administrado demostrar, al




menos de manera indiciaria, la existencia de una relacién de consumo.

(Subrayado y resaltado agregado)

De lo antes sefialado se desprende que la autotidad administrativa puede pronunciarse sobre un asunto
someltido a su conacimiento siempre que existan los siguientes elementos: (i) un consumidor afectado, (iff/ s

un proveedor, y, (iii) un producto o servicio prestado por un proveedor en base a una transaccion comercial. 05{;

En tal sentido, la ausencia de uno de dichos componentes determinara que NO nos encontremos frente a

una relacién de consumo.

Cabe sefialar que esta interpretacion se condice con el principio de causalidad, garantia de los
administrados sujetos a un procedimiento sancionador recogida en el articulo 230.8 de la Ley del

Procedimiento Administrativo General — Ley 274445

En efecto, como es de conocimiento de la autoridad, de acuerdo con dicho principio, 1a responsabilidad
debe corresponder a quien incurrio en la conducta prohibida por la ley. En ese sentido, para que se atribuya
responsabilidad administrativa sobre un sujeto, es necesario que éste sea causante de la accion u omision

que supone la conducta ilicita a titulo de autor.®

Pues bien, tal como lo hemos sefialado, en el presente caso Avianca no operé el vuelo que habria

modificado su horario de partida, por lo que no puede ser calificada como proveedor del servicio y

debe ser retirada del presente procedimiento.

Finalmente, debemos sefialar que la pasajera entre los medios probatorios que presenta junto a su
denuncia, adjunta su boleto, en el cual claramente se cbserva la empresa que opera &l vuelo, tal como se

puede observar en la siguiente imagen:

5 {EY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL — LEY 27444
Articulo 23.- Principios de la potestad sancionadora administrativa.-
La potestad sancionadora de todas [as entidades estd regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
{)
8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la cunducta omisiva o activa constitutiva de
infraccién sancionable,

8 En palabras del Doctor Juan Carlos Mordn Urhina, “Conforme a este principio resultard condicién indispensable para
(a aplicacién de cualguier sancion a un administrado que su conducta satisfaga una relacién de causa adecuada al
efecto, esto es, |a configuracién del hecho previsto en el tipo como sancionable”. MORON URBINA, Juan Carlos. Los
principios delimitadores de la potestad sancienadora de la administracién publica en la ley peruana. En: Advocatus.
Segunda época. Numera 13,2005, P. 247,



ire Lims B Bugold

Troyecto:l

Ganilymeni

ghhado, mjlmg&n‘ovlamhre da 2017

ey i
Sallela:
9:35  Lima, Pertt - Jorge Chiver Internacions

IAerounm TRANS AMERICAN AIRLINES AV142 | | Operado por: { /) C}

Avkdn: Airaus Industrie A320 Claze: S o fLa tarifa que tenas que aprovachse yay 00 P
* El thon de qvién esid sujete a camblo, Sf‘

i
<

POR TANTO:

Solicitamos a vuestro despacho, tener por presentado nuestro escrito de descargos y archivar el presente

procedimiento.

Lima, 24 de enero de 2018

" Arturo Asencios Florez
Apoderado
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Cédigo v descripcion de Tipo de Contribuyente 29 SUCURSALES O AG. DE EMP. EXTRANJ.

Fecha de Inscripcién 09/10/1992

Fecha de Inicia de Aclividades 09/01/1957

Estado del Contribuyente ACTIVO

Dependencia SUNAT 0011 - LPRICO NACIONAL

Condicién del Domicilio Fiscal HABIDC

Emisar electronico desde 24/09/2015

Comprobantes electrénicos FACTURA (desde 24/08/2015),BOLETA (desde 24/09/2015)

Nombre Comercial

AVIANCA

Tipo de Representacidn

Actividad Econdmica Principal

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

Actividad Econdmica Secundaria 1

Actividad Econdmica Secundaria 2

Sistema Emisidn Comprobantes de Pago MANUAL

Sistema de Contabilidad COMPUTARIZADO
Codigo de Profesion / Cficio -

Actividad de Comercio Exterior SIN ACTIVIDAD
Nimero Fax 1-2223991
Teléfono Fijo 1 1« 2136060
Teléfone Fijo 2 1 ~ 4404104

Teléfono Maévil 1

1-998378160

Teléfono Mévil 2

Correo Electednico 1

zaida.martinez@avianca.com

A Correo Electronico 2

Actividad Econdémica Principal

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

Departamento LIMA
Provincia LiMA
Distrito MIRAFLORES

Tipo y Nombre Zona

URB. SANTA CRUZ

Tipo y Nombre Via

AV. JOSE PARDC

Nro

831

Km
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Mz -
Lote N

Dpio -

Interior 4TO

Otras Referencias -

Condicién del inmueble declarado como Domicifio Fiscal ALQUILADC

Fecha Inscripcién RR.PP 250111957

Nimero de Partida Registral -

Tomo/Ficha 03027964

Folio 429

Asienio 1

Origen de la Entidad EXTRANJERA

Pais de Origen 9169 - COLOMBIA |

IGV - OPER. INT. - CTA. PROPIA 12/02/1993 - . -
RENTA-3RA, CATEGOR.-CTA.PROPIA 20/05/2002 X 20/0512002 -
RENTA 4TA. CATEG. RETENCIONES 01/01/1988 - - -
PROMOC.TURISTICO-LEY No. 27883 01/08/2003 - - -

APODERADO 18/07/1941 15/11/2010
DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
09163075

AV. JOSE PARDO 231 Ini 402 MIRAFLORES 15 4476688 esalarcen@terra.com.pe
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DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
09867697

GARRUES ARAMBURU GRACIELA
DE 1.OS MILAGROS

URB. TAMBO DE MONTERRICO
CAL. FORTALEZA DE PARAMONGA
261 Dpto 303

DIRECTOR

LIMA LIMA
SANTIAGO DE
SURCO

10/09/1971

15 2136060

20/0672012

nani.garrues@aviancataca.com

ESQUINA CON
L. LOCAL LIMA LIMA
0004 | combrcial | COMLRGIAL | MiRaeioes |AY. JOSE PARDO 811 COE@,’SQSTE ALQUILADO
URB. SANTA ANA CAL -
L. LOCAL LIMA LIMA SAN -| EDIFICIO ALTO
0003 | cOMERCIAL | COMERCIAL ISIDRO D'ON'?Z?B%EFIEANO CARAL ALQUILADO
PROV. CONST.
DEL CALLAO | - AEREOPUERTO
0002 coméﬂm AL CALLAC PROV. CONST. | INTERNACIONAL OVL., lﬁfSF?NP;’CEEngL ALQUILADO
DEL CALLAO | ELMER FAUCETT SN
CALLAO
PROV, CONGT,
DEL CALLAO
L AV. ELMER FAUCETT |COMPLEJO LIMA
0005 L.C. O DE SERV | PROV. CONST. ALQUILADO
COMERCIAL A 2871 CARGO CITY
CALLAO

Dependencia SUNAT: |.PRICO NACIONAL

Fecha: 27/12/2017
Hora: 11:21
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Sr. Contribuyente, al solicitar el presente Reporte Electronico, debe tener en cuenta lo siguiente:

_ La informacién mostrada corresponde a lo registrado por usted a través de SUNAT

Qperaciones en Linea.

_  Elméximo de reportes a ser generados por dia es TRES (03). A partir del 4to reporte, se
toma el dlimo reporte generado, La generacion del reporte en el dia slempre muestra los

datos registrados hasta el dia anterior.

celular,

la barra del navegador;
hitp:/fwww.sunat.goh.pefcl-ti-itreporteec-visorfreporteec/reportecertificado/descarga?doc=
rigwJU 180D ubH3xK5keX G2whkeVhKuT%2BzPIUdvBUzpmk2b5SZISNQoXCuKYBIKARUIB
OCABcDSTVCIXYjnEU%2Fiutwxuubwwam5xzcZy % 2B 1mpk%3D

Es importante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y
facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electronico, teléfono fijo y telefono

Puede validar y visualizar el reporte electrénico generado a través del codigo QR ubicado
en la parte inferior derecha del presente documento o colecando fa siguiente direccion en




TESTIMONIO
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CECH.IX HIDALGO MORAN
otaria de Lima

NUMERO: CIENEOC VEINTISIETE REG 0il ~
MINUTA: CIENTO VEINTISIETE

DELEGACION DE PODERES QUE OTORGA D@NA GLORIA IRENE LOZA
MURRUGARRA, DE LOS CONFERIDOS YOR AEROVIAS DEI, CONTINENTE
AMERICANO S.A, AVIANCA, A FAVOR/DE DON ARTURO ASENCIOB

FLOR_EZ_************iiiii’******** ek ok ok okok ok ko ok gk ok ke ke ok ke ke ok Rk ok

INTRODUCCTION: = —

EN LA CIUDAD DE LIMA A LOS DOCE (1) DIAS DEL MES DE ENERO DE DCS MIL DIECIOCHO
(2018), ANTE MI; CARCLA CECILIA HIDALGC MORAN, NOTARIA DE ESTA CAPITAL, SE FORMALIZA
EL PRESENTE DOCUMENTO. /

, QUIEN MANIFIESTA SER DE NACIONALIDAD: PERUANA,
DE ®STADC CIVIL: CASADA, DE PROFESICN: AROGADA, Y DOMICILTIAR PARA EFECTOS DEL
PRESENTE EN AVENIDA JOSE PARDG NUMERC 831, INTERIOR CUARTO, URBANIZACION SANTA
CRUZ, DISTRITO DE MIRAFLORES PROVINCIA Y DEPARTAMENTO DE LIMA, ODEBIDAMENTE
IDENTIFICADA CON DOCUMENT(O WNACIONAL DE IDENTIDAD NUMERC: 44367045; HABIENDGSE

OTORGANTE:

DONA: GLORIA IRENE LOZA MURRU

REALIZADC LA VERIFICACION DELfDOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL SERVICIC DE AUTENTICACION
E IDENPIFICACION BICMETRICA < RENIEC, =
QUIEN EN ESTE ACTO DECLARA AROCEDER EN NOMBRE Y REPRESENTACION DE AEROVIAS DEL

CONTINENTE AMERICANO B.A. AVIANCR, CON REGISTRC UNICO DE CONTRIBUYENTE, NUMERO
20100129290, CON DOMICILIO PARA EFECTOS DEL PRESENTE N AVENIDA JOSE PARDO NUMERC
831, INTERIOR CUARTO, URBANIZACTION SANTA CRUZ, DISTRITO DE MIRAFLORES, PRCVINCIA Y
DEPARTAMENTO DE LIMA, EN SU CALIDAD DE APODERADA, Y QUIEN DICE ESTAR DEBIDAMENTE
FACULTADA SEGUN CONSTA DE LOS PODERES INSCRITOS EN LA FARTIDA ELECTRONICA NUMERO
03027964 DEL REGISTRC DE PERSONAS JURIDICAS DE LIMA, = -

LA OTORGANTE ES INTELIGENTE EN EL IDICMA CASTELLANG, QUIEN SE OBLIGA CON CAPACIDAD,

LIBERTAD Y CONMOCIMIENTO SUFICIENTE DE CONFORMIDAD CON EL EXAMEN QUE LE HE EFECTUADO
DE LO QUE DOY FE, HABIENDOSE DADO CUMPLIMIENTO A LAS VERIFICACIONES DISPUESTAS EN
BL ARTICULO 55 DEL DECRETO LEGISLATIVO 1049 DEL NOTARIADO, MODIFICADO POR EL DECRETC
LEGISTATIVO 1232 Y ME ENTREGA UNA MINUTA QUE ARCHIVO EN SU LEGAJO RESPECTIVO BAJO
EL NUMERO DE ORDEN CORRESPONDIENTE Y CUYO TENOR LITERAL ES COMC SIGUE:========m==
MINUTA: e e ==

SEROR NOTARIQ:

SIRVASE USTED EXTENDER EN SU REGISTRO DE ESCRITURAS PUBLICAS UNA DE DELEGACICON DE
PODERES QUE OTORGA GLORIA IRENE LOZA MURRUGARRA, IDENTIFICADA CON DNI (DOCUMENTO

LAS CAMELIAS 140, SANISIDRO - CENTRAL TELER: 614 9191 TaLrrAX: 614 9199
FLMAIL: NOTARIAGINOTARIARIDALGO.COM - YPER: HTTP/fWWW NOTARIARIDALGO.COM



NACIONAL DE ZIDENTIDAD} WN° 44367045, EN SU CALIDAD DE APODERADA [DE AEROVIAS DEL
CONTINENTE AMERICANC 8.A., AVIANCA, CON RUC (REGISTRCO UNTICO DE CONTRIBUYENTES) N°
20100129250, CON DOMICILIO PARA EFECTOS DEIL PRESENTE EN AVENIDA JOSE PARDO N° 831,
INTERIOR 4T7C, URBANIZACION SANTA CRUZ, DISTRITO DE MIRAFLORES, PROVINCIA Y
DEPARTAMENTO DE LIMA, QUIEN ACTUA SEGUN FACULTADES QUE CONSTAN INSCRITAS EN LA
PARTIDA ¥° 03027964 DEL REGISTRO DE PERSCNAS JURIDICAS DE LIMA, A QUIEN EN ADELANTE
SE DENOMINARA SIMPLEMENTE LA DELEGANTE; A FAVOR DEL SENOR ARTURO ASENCIOS FLOREZ,
IDENTIFICADO CON DNI (DOCUMENTC NACIONAL DE IDENTIDAD) N° 46047415; A QUIEN EN
ADELANTE SE LE DENOMINARA SIMPLEMENTE EL DELEGADO; EN LOS TERMINOS Y CONDICIONES
SIGUIENTES : m====== ==

PRIMERA: POR LA PRESENTE MINUTA, LA DELEGANTE DELEGA A FAVOR DEL DELEGADQ LAS
FACULTADES SUFICIENTES A EFECTOS QUE, ACTUANDO DE MANERA INDIVIDUAL, A SOLA FIRMA
¥ EN REPRESENTACION DE LA SUCURSAL DE AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO 5.A,,
AVIANCA EN LA REPUBLICA DEL PERU (EN ADELANTE, AVIANCA), PUEDA: ==
(1), REPRESENTAR A LA SUCURSAL DE AVIANCA JUDICTIAL Y EXTRAJUDICIALMENTE ANTE TODA
CLASE DE AUTORIDADES, INCLUYENDG SIN LIMITACION, CUALQUIER AUTORIDAD LABCRAL, DR
ADUANAS, TRIBUTARIA, AERONAUTICA, POLICIAL, MILITAR, MUNICIPAL, Y CONSTITUCIONAL,
ASI COMO TAMBIEN ANTE CUALQUIER PERSONAL NATURAL O JURIDICA, PUBLICA O PRIVADA,
CONFIRIENDOLE LAS FACULTACES GENERALES DEL MANDATO Y LAS ESPECIALES CONTENIDAS EN
LOS ARTICULO 74 Y 75 DEL CODIGO PROCESAL CIVIL DE LA REPUBLICA DEL PERU . =smm—==—=
EN VIRTUD DE LO ANTERIOR, ESTARA EXPRESAMENTE FACULTADO PARA REALIZAR TODOS LOS
ACTOS DE DISPOSICICN DE DERECHOS SUSTANTIVOS; COMPARECER ANTE CUALQUIER TRIBUNAL
ORDINARIO O EXTRAORDINARIC PARA NOTIFICARSE, DEMANDAR, RECONVENIR, CONTESTAR
DEMANDAS Y RECCNVENCIOWES, DESISTIR DEL PRCGCESO Y DE LA PRETENSION, ALLANARSE A LA
PRETENSION, TACHBR Y OPONERSE A LAS PRUEBAS, ABSOLVER LAS TACHAS Y QPOSICIONES,

SOLICITAR PRUEBAS, DEDUCIR EXCEPCIONES Y CONTESTARLAS, PARTICIPAR EN AUDIENCIAS DE
SANEAMIENTO, DE CONCILIACTON, DE PROCESOS DE EJECUCION, DE ACTUACION Y DECLARACION
JODICIAL Y CUALQUIER OTRA, CONCILIAR, TRANSIGIR, APELAR, INTERPONER RECURSOS DE
CASARCION Y CUBALQUIER OTRO TIPQ DE RECURSOS IMPUGHATQRIOS, 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 COMC SOLICITAR EXONERACICNES, RECTIFICACIONES
¥ ACLARACIONES; RECIBIR ¥ RESPONDER SOLTCITUDES Y REQUERIMIENTOS DE INFORMACION.=
ASIMISMO, PODRA ACTUAR VALIDAMENTE EN NOMBRE DE LA SUCURSAL DE AVIANCA EN LOS
PROCESCS EXTRAJUDICIALES DE CONCILTACION. LAS FACULTADES SE ENTIENDEN OTORGADAS
PARA TODO EL PROCESO, INCLUSO PARA LA EJECUCION DE LA SENTENCIA Y EL COBRC DE
COSTAS Y COSTOS, LEGITIMANDOLA PARA INTERVENIR EN EL PROCESQ Y REALIZAR TODOS LOS
ACTOS DENTRO DEL MISMO. =

(II). REPRESENTAR, PARTICIPAR EN AUDIENCIAS, DILIGENCIAS Y TODA CLASE D& ACTOS,
AST COMOC SUSCRIBIR CUALQUIER TIPC DE DOCUMENTACION, SEA PUBLICA O PRIVADA A SER
PRESENTADA ANTE EL INSTITUTC NACIONAL DE DEFENGA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL (INDECOPI). ==

SEGUNDA: LA PRESENTE DELEGACION DE PODER NO IMPLICA QUE LA DELEGANTE PIERDA LAS
FACULTADES CONFERIDAS, RAZON POR LA CUAL LA DELEGANTE PODRA CONTINUAR EJERCIENDO
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TERCERA: LA PRESENTE DELEGACION DE PODER SE CTORGA SIN LIMITACION © RESTRICC E6N

ALGUNA PARA LOS ACTOS SENALADCS, NO PUDIENDO SER OESERVADOS ESTOS PODERES POR
INSUFICIENTES.

DICHAS FACULTADES .=== S .4 =

VENCIENDO INDEFECTIBLEMENTE
EL 11 (ONCE)} DE ENERO DEL 2019 {DOS MIL DIECINUEVE) === ==

SIN MAS QUE AGREGAR, ELEVE USTED SENOR NOTARIQ/ A ESCRITURA PUBLICA LA PRESENTE
MINUTA, CUIDANDO DE HACER LOS INSERTOS CORRESPONDIENTES, ===

LIMA, 11 (ONCE) DE ENERC DE 2018 (DOS MIL DIEEZIOCHQ) . o

A CONTINUACION UNA FIRMA ILEGIBLE. e

AUTORIZADA LA PRESENTE MINUTA POR LA DOCTO ANDREA CAROLINA JARR AMEZAGA, ABOGADA
- INSCRITA EN EL COLEGIO DE ABOGADOS DE/LIMA CON EL NUMERC: 51366. UNA FIRMA
ILEGIBLE.==

CONCLUSI O N;=s======= _/

FORMALIZADO EL INSTRUMENTO, LA NOTARIA/ADVIRTIO A LA OTORGANTE SOBRE S5US EFECTO3
LEGALES, LUEGO DE LO CUAL LE DIO LECTURA, DESPUES DE LO CUAL SE AFIRMO Y RATIFICO
FEN SU CONTENIDO, DECLARANDO QUE SE/ TRATA DE UN ACTO VALIDO Y NO SIMULADO,
MANIFESTANDO JGUALMENTE CONOCER LOS CANCES, BNTECEDENTES REGISTRALES Y/0O TITULOS
QUE ORIGINAN EL PRESENTE INSTRUMENTQ Y DECLARANDO RECCNOCER COMO SUYA LA FIRMA DE
LA MINUTA QUE LA ORIGINA,

INSERT Q=== K e ammses = [op——

ARTICULCO 74° DEL CODRIGO PROCESAL ClVIL,

FACULTADES GENERALES,- LA REPRESENTACION JUDICIAL CONFIERE AL REPRESENTANTE LAS
ATRIBUCIONES Y POTESTADES GENERALES QUE CORRESPONDEN AL REPRESENTADO, SALVO
AQUELLAS PARA LAS QUE LA LEY BEXIGE FACULTADES EXPRESAS. LA REPRESENTACION SE
ENTIENDE QTORGADA PARA TODO EL PR?CESO INCLUSO PARA LA EJECUCION DE LA SENTENCIA Y
EL COBRO DE COSTAS Y COSTOS, LEGI%IMANDO AL REPRESENTANTE PARA SU INTERVENCICON EN
% EL PROCESO Y REALIZACION DE TODCS LOS ACTOS DEL MISMO, SALVO AQUELLOS QUE REQUIERAN
i LA INTERVENCION PERSONAL Y DIRECTA DEL REPRESENTADO. :
INSERTO. = = e =

ARTICULO 75° DEL CODIGO PROCESAL CIVIL.

FACULTADES ESPECIALES.- SE REQUIERE EI OTORGRMIENTO DE FACULTADES ESPECIALES PARA
REALTZAR TODOS LOS ACTOS DE DISPOSICION DE DERECHOS SUSTANTIVOS Y PARAR DEMANDAR,
RECONVENIR, CONTESTAR DEMANDAS, Y RECONVENCICNES, DESISTIRSE DEL PROCESO Y DE LA
PRETENSION, ALLANARSE A LA PRETENMSICN, CONCILIAR, TRANSIGIR, SOMETER A ARBITRAJE
LAS PRETENSIONES CONTROVERTIDAS EN EL PROCESG, SUSTITUIR © DELEGAR LA
REPRESENTACION PROCESAL Y PARA LOS DEMAS ACTOS QUE EXPRESE LA LEY.= e
EL QTORGAMIENTO DE FACULTADES ESPECIALES SE RIGE POR EL PRINCIPIO DE LITERALIDAD.
NO SE PRESUME LA EXISTENCIA DE FACULTADES ESPECIALES NO CONFERIDAS EXPLICITAMENTE.
CONSTANCIA: SE DEJA CONSTANCIA QUE SE HA EFECTUADO LAS MINIMAS ACCIONES DE CONTROL
Y DEBIDA DILIGENCIA EN MATERIA DE PREVENCION DE LAVADO DE ACTIVOS; DECLARANDO BAJO
RESPONSABILIDAD LOS INTERVINIENTES QUE LOS FONDOS, BIENES O ACTIVQOS INVOLUCRADOS
EN EI. ACTO JURIDICO FORMALIZADC MEDIANTE LA PRESENTE ESCRITURA PUBLICA, NO PROVIENEN
DE NINGUNA DE LAS ACTIVIDADES A QUE HACE REFERENCIA EL LITERAL K} DEL ARTICULO 59

A5 CAMELIAS 140, SAN ISIDRO - CENTRAL TELEE: 014 9191 Tererx: 614 9199
E-MAIL: NOTARIA@NOTARIAHIDALGO.COM - WEB: HTTP:{f oW NOTARIAHIDALGO.COM



DEL DECRETC LEGISLATIVO 1232 QUE MCODIFICA EL DECRETO LEGISLATIVO DEL NOTARIADO, ====
LA PRESENTE ESCRITURA PUBLICA SE INICTA EN LA FOJA CON NUMERO DE SERIE 7246274 Y
TERMINA EN LA FOJA CON NUMERO DE SERIE 7246275 VUELTA, DE LG QUE DOY FE. FIRMA E
IMPRESION DACTILAR DE GLORIA TRENE LO%ZA MURRUGARRA LI, DIA DOCE DE ENERC DE DOS MIL
DIECLOCHO. ESTA ESCRITURAE SE FIRMO EL DIA DOCE DE ENERO DEL DOS MIL DIECTOCHO, BNTE
MI, CRROLA CECILIA HIDALGO MORAN, NOTARIA DE LIMA, SUSCRIBIENDOLA EN LA FECHA.===e=wm
E3 TRANSCRIPCICN DE LA ESCRITURA QUE CORRE EN EL REGISTRO CON FECHA DOCE Dy ENERQ
DE DOS MIL DIECIOCHO, A FOJAS 524-525 VUELTA Y A SOLICITUD DE PARTE INTERESADA
EXPIDO EL PRESENTE, DE ACUERDO A LEY EL QUE RUBRICO EN CADA UNA DE SUS HOJAS,

TA HIDALGO MORAN
Nofaria de Lima




SUMILLA: PRESENTAM!
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A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 2 DEL INDECOPL:

TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (en adelante, TACA) identificada con RUC N°
20348858182, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1, debidamente representada por
la Sra. Gloria Irene Loza Murrugarra, identificada con DN! N° 44367045, con poder
adjunto como ANEXO 2, con domicilio procesal para efectos del presente procedimiento

en Av. Victor Andrés Belaunde 147, Urb. El Rosario, Via Principal 133, Torre Real

2, Interior 1403 ~ San Isidro, atentamente decimos:

Hemos sido notificados con la Resolucion N° 04, mediante la cual vuestro despacho
resuelve incluirnes de oficio e iniciar un procedimientc administrative sancionador en
contra de nuestra empresa, debido a la denuncia presentada por ia 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 HABRIAMOS BRINDADO UN CORRECTO SERVICIO DE
POST-VENTA, YA QUE NO HABRIAMOS PERMITIDO INTERPONER UN RECLAMO
A LA PASAJERA EN EL AEROPUERTO “EL DORADO”

La pasajera declara que nuestra empresa no le habria dejado interponer un reclamo, de

acuerdo a la egislacidon peruana.

Sobre el particular y como es de conocimiento de vuestro despacho, corresponde a los
consumidores acreditar el defecto del servicio o producto brindado por los proveedores,
para que asi se traslade a estos la obligacidn procesal de sustentar y acreditar que no
son responsables por la falta de ideneidad del bien o servicio colocado en el mercado,
elio considerando que el articulo 162°.2 de la Ley 27444 — Ley del Procedimiento

Administrativo General, establece la obligacién de los administrados de aportar pruebas



y el articulo 196° del Codigo Procesal Civil dispone que la carga de la prueba

corresponde a guien afirma los hechos que configuren su pretension.

Pl
Por otro lado, El articulo 171.2 del TUO de la LPAG establece que corresponde aios
administrados aportar los medios probatorios que sustenten sus alegaciones’. En es e;?q
e
sentido, y considerando lo establecido en el cédigo, la atribucién de responsabilidad en -~

la actuacion de las partes del 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 el defecto, correspondera al proveedor
demostrar que el defecto no le es imputable (inversién de la carga de la
prueba), esto es, que no es un defecto incorporado al servicio como
consecuencia de las actividades involucradas en poner el producto o el

servicio al alcance del consumidor.

Asimismo, el propio INDECOPI mediante Resolucién N° 1039-2011/SC2-INDECOPI de
fecha 05 de mayo de 2011, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor — antes
la Defensa de la Competencia N° 2 — del Tribunal del INDECOPI, ha sefialado que:

“25. (...) la responsabilidad administrativa en la actuacioén del proveedor
impone a éste, la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o

el servicio prestado, una vez que el defecto ha sido efectivamente

acreditado por el consumidor.

(...)
30. Es necesario recordar, que el articulo 162.2° de la Ley 27444, ey del

Procedimiento Administrativo General, establece la obligaciéon de los
administrados de aportar pruebas y el articulo 196° del Cédigo Procesal
Civil — de aplicacién supletoria al presente procedimiento — dispone gue
la_ carga de la prueba corresponde a quien afirma los hechos que

configuran su pretensién’ (lo subrayado y negrita es nuestro).

1TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 171.- Carga de la Prueba

171.2 Corresponde a los administrados apartar pruebas mediante la presentacion de documentos e
informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir
alegaciones.

S,



Lo que indica que, en estos procedimientos, es necesario que el consumidor acredite el

defecto o defectos en el producto o servicio, para que la carga de la prueba se traslade ’Z,

al proveedor y se justifique el inicio de la actividad sancionadora del Estado.

Considerando o sefialado en los parrafos precedentes, en el presente procedimiento,

la pasajera no ha cumplido con demostrar_fehacientemente gue nuestro personal

ubicado en el Aeropuerio El Dorado le haya permitido_interponer un reclamo.

Por otro lado, respecto a la reprogramacion del vuelo LIMA — BOG programado
inicialmente para el 18 de noviembre de 2017, la pasajera declaré que mediante codigo
de reserva WCYNCF, confirmé la aceptacién del cambio de itinerario propuesto por
nuestra empresa, hecho que descarta imposicion alguna por parte de TACA.

Teniendo en cuenta fo anterior, la pasajera no tiene posibilidad de reclamo respecto de

este aspecto.

RESPECTO A QUE HABRIAMOS PUESTO A DISPOSICION DE LA PASAJERA UN
BOLETO AEREQ QUE NO HABRIA SEGUIDO EL ITINERARIO 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 sefialar 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 le informo también el horario en el que la pasajera debia

de encontrarse en la sala de embarque.
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En ese orden de ideas, {a pasajera conociendo perfectamente que, como lo indican las
condiciones de viaje previamente informadas tanto en el Contrato de Transporte como
en los Términos y Condiciones de compra, debia estar presente en la puerta de
embarque bajo las condiciones establecidas en su Pase a Abordar, y no asi esperar en
el Salén VIP del aeropuerto “El Dorado” en Bogotd, mas aun teniendo en cuenta que es

un viaje internacional.

Por lo tanto, consideramos que la pasajera, al no estar presente en la Puerta de
Embarque en el momento en que debia para poder embarcar el avidén, no ha actuado
con diligencia en esta relacién 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, cualquier consecuencia que se haya derivado de tales practicas
negligentes, no es de responsabilidad de mi representada, ya que la garantia explicita

de todo proveedor quedd desquebrajada a partir de este hecho.

Sobre este tema, mencionamos el precedenie de observancia obligatoria establecido
por la Sala de Defensa de la Competencia del Tribunal del INDECOP| mediante
Resolucion N° 085-86-TDC, sefiala que:

“De acuerdo a lo establecido en la primera parte del articulo 8 del Decreto
Legislativo N° 716, se presume que todo proveedor ofrece como una garantia
implicita, que el bien o servicio materia de transaccidon comercial con el
consumidor es iddneo para los fines y usos previsibles para los que normalmente
se adquieren éstos en el mercado, seguin lo esperaria un consumidor razonable,
considerando las condiciones en las cuales los productos fueron adquiridos o los
servicios contratados. {...)

Lineas mas abajo, la Resolucidén materia de impugnacién desarrolla ia idea de la
responsabilidad del proveedor, precisando que:

“la garantia implicita y objetiva nho convierte al proveedor siempre en
responsabie, pues podria suceder que la falta de ideneidad en el bien o servicio
materia de comercializacién haya sido causada por un factor diferente, como
puede ser el caso fortuito o fuerza mayor, el hecho de un tercero o el descuido o
negligencia del propio consumidor, circunstancias en las que obviamente, el

proveedor no puede ser considerado como responsable de lo ocurride”.



Podemos concfluir entonces de lo antes expuesto que, si bien es responsabilidad del
proveedor, que el servicio prestado sea idéneo -en el sentido de que satisfaga las
pretensiones de un consumidor razonable- si en alguna ocasion particular dicho servicio
no satisficiera las expectativas del consumidor, el proveedor no seria responsable si
jograra probar que, en el caso concreto intervinieron circunstancias excepcionales

ajenas a éste que provocaran una alteracion del servicio prestado.

En el presente caso, tales circunstancias excepcionales se produjeron al no haber
cumplido con estar presente oportunamente en la Sala de Embarque. En ese sentido,
resulta abusivo y desproporcional responsabilizar a la aerolinea por situaciones que el
propia Denunciante generd y que no fueron realizadas bajo ia dptica de un consumidor
razonable, proteger tales situaciones, significaria hacerle un dafo al mercado, toda vez
que se motivaria que los consumidores en vez de ser diligentes en sus actos de

consumao, sean negligentes, incrementando asi externalidades 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 declara en su escrito de denuncia lo siguiente:

“(...) a nuestro arribo a la ciudad de Bogota (12.44 horas) se nos invit¢ a los

SALONES VIP del aeropuerto en donde estuvimos por un lapso de 35 minutos

(...}". (Subrayado nuestro).

De lo citado se desprende gue la misma denunciante admite que llego tarde, es decir,
fuera del horario establecido 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 negligencia del consumidora en la presente relacién de consumo, por lo
que no seria coherente sancionar a nuestra empresa por una supuesta falta de
idoneidad en el servicio, cuando la falta de prestacion del servicio se debié a actos

imputables enteramente a la denunciante.

Cabe resaltar que nuestra empresa brindo la informacién necesaria para que lleguen a
embarcar en el tiempo requerido (la Denunciante no ha acreditado que llegd a una hora
prudente a la puerta de embarque, todo lo contrario, acredité que salié del salon VIP
aproximadamente a las 13:25 horas), sin contar los minutos que le habra tomado

encontrar la puerta de embarque destinada a su vuelo.
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Es asi, que acreditamos que el denunciante no actué diligentemente al llegar de manera

tardia a tomar el vuelo que tenia con nosotros.

Por lo tanto, conciuimos gue la razén por la cual no se embarcé la Denunciante obedece

Ghicamente a su tardanza, y por lo tanto no puede ser imputado a mi representada.
o

-
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POR TANTO: 5

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 Andrés Belaunde 147, Urb. El Rosario, Via

Principal 133, Torre Real 2, Interior 1403 — San Isidro

Lima, 30 de mayo de2018

Gloria L,6za Murrugarra
Representante Legal
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incorporado al Régimen de Buenos Confribuyentes (D. Leg 912) a partir del 01/09/2017 i{'}

Mediante Resolucion N° 0110050002362

Céadigo v descripcion de Tipo de Contribuyente

ae O D =

26 SOCIEDAD ANONIMA

Fecha de Inscripcion 09/06/1997

Fecha de Inicio de Actividades 09/06/1997

Estado del Contribuyente ACTIVO

Dependencia SUNAT 0011 - L.LPRICO NACIONAL
, Condicion del Domicilio Fiscal HABIDO

Emisor electronico desde 3112120104

Comprobantes elecironicos

FACTURA (desde 31/12/2014),BOLETA (desde 31/12/2014)

Nombre Comercial

Tipo de Representacion

TACA PERU

Actividad Econdmica Principal

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

Actividad Econdmica Secundaria 1

63040 - AGENCIAS DE VIAJES Y GUIAS TURISTIC.

Actividad Econémica Secundaria 2

7911 - ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES

Sistema Emision Comprobantes de Pago MANUAL/COMPUTARIZADO
Sistema de Contabilidad MANUAL/ICOMPUTARIZADO
Cédigo de Profesién / Oficio -

Actividad de Comercio Exterior IMPORTADOR

Ntimero Fax 1 - 4404026

Teléfono Fijo 1 1 - 2136060

Teléfono Fijo 2 12223091

Teléfono Movil 1

1-998378160

Teléfono Movil 2

Correo Electrénico 1

zalda.martinez@avianca.com

Correo Electronico 2

Actividad Econdmica Principal

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

Departamento LIMA
Provincia LIMA
Distrito SAN ISIDRO

Tipo y Nombre Zona

URB. EL ROSARIO
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Hpo y Nombre Via AV. VICTOR ANDRES BELAUNDE
Nro 147
Km -
Mz -
Lofe -
Dpto -
interior 1403
Otras Referencias UNIDAD T2
Condicidn del inmueble declarada como Domicilio Fiscal ALQUILADO

Fecha Inscripcion RR.PP

25/08/1997

Ntmero de Partida Registrat

Tomo/Ficha 141034
Faolio -

Asienlo -

Qrigen de {a Entidad NACIONAL

Pafs de Origen

IGV - OPER. INT. - GTA. PROPIA 09/06/1997 - -
IGV-REG.PROVEEDOR -RETENCIONES 01/06/2002 - -
RENTA-3RA. CATEGOR.-CTA.PROPIA 08/06/1997 - -
IMP.TEMPORAL A LOS ACTIV.NETOS 01/03/2005 - -
RENTA 5TA. CATEG. RETENCIONES 01/01/2000 - -
RENTA - NO DOMIC.-RETENCIONES 01/07/2000 - -
ESSALUD SEG REGULAR TRABAJADOR 01/11/1980 - -
SNP - LEY 19980 01/11/1899 - -
PROMOC.TURISTICO-LEY No. 27889 17/02/2003 - - J
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DOC. NACIONAL D
IDENTIDAD
06742098

DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
09867697

DCC. NACIONAL DE
HDENTIDAD
10645217

Dii

| = =
Loza MURRIESQERA GLORIA APODERADO 22/07/1987 08/11/2017 _

URB. SANTA CRUZ AV, JOSE LIMA LIMA
PARDO 831 Int 4TO MIRAFLORES

DOC. NACIONAL DE
IDENTIDAD
44367045

15 994689547 gloria.loza@avianca.com

DOC. NACIONAL
DE IDENTIDAD -
08771512
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BOC. NACIONAL
DE IDENTIDAD -
09867697

PASAPORTE -
486944501

PASAPORTE -
CC41614534

DOC. NAGIONAL
DE IDENTIDAD -
(9396633
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PASAPORTE -

| REG. UNICO DE &
} {CONTRIBUYENTE
S - 20458460834

REG. UNICO DE
CONTRIBUYENTE
S - 20504423736 B

CUSCO CUSCO

0006 | SUCURSAL | CTOcCUZCO A AV. EL SOL 602 - ALQUILADO ;
AV SANCHEZ
0014 | SUCURSAL . PIURAPIURA | AV. SANCHEZ CERRO. "craro 230 | ALQUILADO -
PIURA 234 1nt 109
C.C. REAL
PROV CONST.
DEL CALLAO | - AEROPUERTO
0002 COMELRC' AL | TRAFICO PROV. CONST. | JORGE CHAVEZ - Jg%%%PgHEﬁ\fgz ALQUILADO -
DEL CALLAO COUNTER SN
CALLAO
PROV. CONST.
. DEL GALLA® | CAL. CALLE 5 URB. I.
0003 | comERCIAL CARGA PROV. CONST. | BOCANEGRA 170 ; ALQUILADO ;
DEL CALLAO Dpto 2
CALLAQ
MADRE DE DIOS
L. LOCAL AV. DOS DE MAYO
0023 TAMBOPATA ' - ALQUILADO .
COMERCIAL | COMERCIAL | 1AMBOPATA 313
L [IMALIMA | AV, JOSE PARDO 811
0001 | oomERciaL | VENTAS MIRAFLORES Dpto 1 - ALQUILADO -
0016 | SUCURSAL ; LAMBAYEQUE CAL. ANDRES CC.REAL | ALQUILADO )
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CHICLAYO | AVELING CACERES
0016 | SUGURSAL - CHICLAYD 222 Int 1487 PLAZA
AEROGPUERTO
L. PIURA PIURA | —- AEROPUERTO — |  CAP.FAP.
0018 | coMERGIAL - PIURA CORPAC SN GUILLERMO | ALQUILADO -
CONCHA
OF ADMINIST [IMA LIMA | AV, JOSE PARDO 831
0008 . FINANZAS MIRAFLORES Dpto 4 - - -
. LA LIEERTAD APTOINTERN.C
0011 | omERGiAL ; TRUJILLO AV. AVIACION S/N | RNLMARTINEZ | ALQUILADO .
HUANCHACO DE PINILLO
™ PUNO SAN | JR. SAN MARTINY | INT. C.C REAL
925 | coMERCIAL | MCOMERCIAL | pouaN JULIACA] | TUMBES SIN PLAZA ALQUILADO -
0026 L. L.COMERGIAL LATESﬁELTg P | Av. cESARVALLESO | c.C.REAL ALQUILADO .
COMERCIAL | & TRUNTS | OESTE 1345 In{RosB PLAZA
PROV CONSY.
DEL CALLAO | - AEROPUERTO
0004 S'PRSRUCT’ MANTES'M‘ENT PROV. CONST. | JORGE CHAVEZ - Jgi%%’:g&s\jgz ALQUILADO ;
DEL CALLAO HANGAR 01
CALLAO
AREQUIPA Alfggg%'igo
0020 | SUCURSAL ; AREQUIPA | AV. AVIACION SN e ALQUILADO ;
AREQUIPA OFICINA TACA
APTO.INTER INC
L. PUNO SAN A MANCO
0010 | omERGIAL - ROMAN JuLiaca| AV- AVIACION SIN | o\ o) o' oF Taca| ALQUILADO -
PERU
AREGUIPA C.C. REAL
0019 | SUCURSAL N AREQUIPA | AV E"ﬁﬁfgo 1009 1 pLazA cAYmA | ALQUILADO ;
CAYMA NIV 1
L LAMBAYEQUE 131%2%%%21
0015 ‘ ) CHICLAYO | AV, FISCARRAL S N CARFAPJ | Al quiLaDo .
COMERGIAL AV ORGE
AQUINONE
i AV. PASEO DELA CENTRO
0013 | conbtoia ; LIMA LIMA LIMA | REPUBLICA S/N Lote | COMERC.REAL | ALQUILADO ;
M71 PLAZA NIV.2
PROV, GONST.
DEL CALLAO
0022 | DEPOSITO | ALMACEN | PROV. CONST. | AV- ELM?EQFAUCETT 2 ALQUILADO ;
DEL CALLAO
CALLAO
L CUSCO GUSCO | —— AEROPUETO
9024 | comeRciaL | “COMERCIAL | o3/ SFRASTIAN | AVELACO ASTETE - ALQUILADO -
LORETO
0028 L. ; MAYNAS JR. NAPO 258 HOTEL PLAZA | | quiLaDo ;
COMERCIAL SA
IQUITOS
AERGPUERTO
0020 L. LOCAL hﬁﬁgﬁg AV. JOSE ABELARDO |  CRL FAP ALQUILADO )
COMERCIAL | COMERGIAL S QUINONES Km 6 FRANCISCO
SELADA VIGN
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Dependencia SUNAT: |.PRICO NACIONAL

Fecha: 16/04/2018
Hora: 10:31
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Jefe del area de Servicios
SUNAT

&r. Contribuyente, al solicitar ef presente Reporte Electrénico, debe tener en cuenta o siguiente:

www.sunat.gob.pe

La informacién mostrada cotresponde a lo registrado por usied a través de SUNAT
Operaciones en Linea.

El maximo de reportes a ser generados por dia es TRES (03}, A partir del 4to reporte, se
toma el Gitimo reporte generado. La generacion del reporte en el dia siempre muestra los
datos registrados hasta el dia anterior.

Es importante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y
facilidades, actualice sus datos en ef RUC, como correo electrénico, teléfono fijo y teléfono
celular,

Puede validar y visualizar el reporte electronico generado a través del cadigo QR ubicado
en la parte inferior derecha del presente documento o colocando fa siguiente direccién en
la barra del navegador:

http://iwww.sunat.gob.pe/cl-ti-itreporteac-visorfreporteecireportecertificado/descarga?doc=
4JEnBaadwOyOuBx1tTosvW%2F %2Br%2BP010cwy YXLUN7 SNg9Y%2BXLGFVTkreyNRW
XCXZL2XsSgdkK7NEGKT7kaY8WeaReCvlq7p%2BL ZyuQl4%2FmCh%2FkU%3D
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CERTIFICAD 08
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ZONA REGISTRAL N° IX - SEDE LIMA Publicidad N° 2018-02086586
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REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
LIBRO DE SOCIEDADES ANONIMAS

-
Ll
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sunarp

Supertntendyncis Naclonal

™,

™

CERTIFICADQO DE VIGENCIA *fp
El funcionario que suscribe, CERTIFICA: &)

Que, en la partida electrénica N° 11004936 del Registro de Personas Jurldicas de la Oficina Registral de Lima,
consta registrado y vigente el PODER a favor de LOZA MURRUGARRA GLORIA IRENE, identificado con D.N.I N°
44367045 , cuyos datos se precisan a confinuacién:

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: TRANS AMERICAN AIRLINES S.A.
LIBRO: SOCIEDADES ANONIMAS 'J -
ASIENTO: C00075 FICHA: 0000141034 (;9 :
CARGO: APODERADA @3;\0

c}\“O.,. '\Q‘“’* of
FACULTADES: Q. Ao eeiue®
{...) SE ACORDO:; 3\';35 ﬂaﬁ\“ﬂ\*-

v

() oo ®®

2. OTORGAR A LA SRA. GLORIA IRENE LOZA MURRUGARRA (D.N.i N° 44367045) LAS
SIGUIENTES FACULTADES LAS CUALES PODRA EJERCER DE MANERA INDIVIDUAL Y A SOLA
FIRMA:

1. FACULTADES DE REPRESENTACION

1.01 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODO TIPO DE INSTITUCIONES PUBLICAS O
PRIVADAS, AUTORIDADES Y FUNCIONARIOS JUDICIALES, CIVILES, MUNICIPALES,
ADMINISTRATIVAS, CONSTITUCIONALES, TRIBUTARIOS Y DE ADUANA (ANTE LA
SUPERINTENDENCIA DE ADUANAS Y DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA - SUNAT), POLICIALES
Y MILITARES, CON LAS FACULTADES DE PRESENTAR TODA CLASE DE RECURSOS,
RECLAMACIONES Y DESISTIRSE DE ELLOS. DE MANERA ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA,
REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL
(DGAC), LA JUNTA DE INFRACCIONES DE AERONAUTICA CIVIL, LA COMISION DE
INVESTIGACIONES DE ACCIDENTES DE AVIACION; LA COMISION CONSULTIVA DE
AERONAUTICA CIVIL, EL MINISTERIO DE TRANSPORTE Y COMUNICACIONES; LA
CORPORACION PERUANA DE AEROPUERTOS Y AVIACION COMERCIAL (CORPAC), EL
ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE DE
USO PUBLICO (OSITRAN); LIMA AIRPORT PARTNERS S.A. (LAP); AEROPUERTOS DEL PERU S.A.
(ADP); AEROPUERTOS ANDINOS DEi.. PERU S.A. (AAP) Y CON CUALQUIER OTRO
CONCESIONARIO 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 ORGANIZACION DE
AVIACION CIVIL INTERNACIONAL (OACI); COMISION LATINOAMERICANA DE AVIACION 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 CODIGC PROCESAL CIVIL, LA LEY DE
CONCILIACION Y SUS RESPECTIVAS MODIFICATORIAS, EL DECRETO LEGISLATIVO 1071
(DECRETO LEGISLATIVO QUE NORMA EL ARBITRAJE) O PARA ACTUAR EN CUALQUIER TIPO
DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO, O ANTE EL FUERO MILITAR CON LAS FACULTADES
GENERALES DEL MANDATARIO JUDICIAL ESTABLECIDAS EN EL ARTICULO 74° Y LAS
ESPECIALES DEL ARTICULO 75° DEL CODIGO PROCESAL CIVIL, TALES COMO PRESENTAR

* LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REG!STRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140° DEL T.U.0 DEL REGLAMENYO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADD POR RESOLUCION N°* 126-2012-SUNARP-SH).
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OFRECER CONTRA CAUTELA: SOLICITAR EL OTORGAMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES
FUERA DE PROCESO, ASI COMO LA ACTUACION DE MEDIOS PROBATORIOS; OFRECER
TODOS LOS MEDIOS PROBATORIOS PREVISTOS POR LA LEY.

SE HACE LA SALVEDAD QUE, PARA CUALQUIER ACTO QUE IMPLIQUE LA DISPOSICION DE
DERECHOS SUSTANTIVOS, SE REQUERIRA ADICIONALMENTE, LA FIRMA DE UN DIRECTOR.

" LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN L4 EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140° DEL T.U.0 DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUCION N° 126-2012-SUNARP -SN).
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1.04 ASUMIR LA REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD PARAFPERSONARSE A LAS AUDIENCIAS

DE CONCILIACION, CUALQUIERA SEA SU NATURALEZA, AS| COMO SOLICITAR LA INVITACION
A AUDIENCIAS Y SER INVITADO A UN PROCESO CONCILIATORIO.

1.05 CONCILIAR EXTRAJUDICIALMENTE Y DISPONER DEL DERECHO MATERIA DE
CONCILIACION AL AMPARO DE LA LEY NO. 26872, SUS MODIFICATORIAS Y REGLAMENJ',S).

1.06 SOLICITAR, O PARTICIPAR COMO POSTOR EN, EL REMATE O SUBASTA DE”@E?ES
15}

MUEBLES E INMUEBLES, TANGIBLE O INTANGIBLES, PUDIENDO REALIZAR OFERTAS, DE
PRECIO, PAGAR ARANCEL, OBLAJE Y PRECIO DE REMATE O SUBASTA, SUSCRIB|R E
IMPUGNAR ACTAS DE REMATE O SUBASTA, SOLICITAR LA ENTREGA DE BIENES MUEBLES O
INMUEBLES ADJUDICADOS EN REMATE O SUBASTA CON LA FACULTAD DE SOLICITAR EL
SECUESTRO O DESALOJO DE TALES BIENES Y EL LEVANTAMIENTO Y CANCELACION DE
GRAVAMENES, AS| COMO SUSCRIBIR TODOS LOS DOCUMENTOS PUBLICOS O PRIVADOS Y
REALIZAR LOS ACTOS RELACIONADOS Y NECESARIOS PARA QUE LA SOCIEDAD SE
ENCUENTRE PLENA Y SUFICIENTEMENTE REPRESENTADA EN REMATES O SUBASTAS DE
BIENES MUEBLES O INMUEBLES.

1.07 ASUMIR LA REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS
LABORALES ANTE EL MINISTERIO DE TRABAJO, ARBITROS TRIBUNALES ARBITRALES, LOS
JUZGADOS DE PAZ O.IUZGADOS DE TRABAJO, LAS SALAS LABORALES O MIXTAS Y LA CORTE
SUPREMA DE LA REPUBLICA, EN TODAS LAS DIVISIONES E INSTANCIAS, CON TODAS LAS
FACULTADES NECESARIAS SEGUN EL DECRETQ LEGISLATIVO NO.910 Y SU REGLAMENTO
DECRETO SUPREMO NO. 020- 2001-TR.

1.08 ASUMIR LA REPRESENTACION DE LA COMPANIA ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS
LABORALES DE TODO TIPQ ANTE EL MINISTERIO DE TRABAJO, EN TODAS LAS DIVISIONES E
INSTANCIAS, CON TODAS LAS FACULTADES NECESARIAS Y EN FORMA ESPECIAL LAS
CONTENIDAS EN: {) EL. DECRETO LEGISLATIVO N° 910 Y SU REGLAMENTO, ASUMIENDO LA
REPRESENTACION DE LA COMPANIA EN TODO TIPO DE PROCEDIMIENTO REGULADO POR LA
REFERIDA NORMA, EN ESPECIAL LAS DILIGENCIAS DE CONCILIACION ADMINISTRATIVA ANTE
EL SERVICIO DE DEFENSA LEGAL GRATUITA Y ASESORIA DEL TRABAJADOR DE ACUERDO AL
ARTICULO 27° DEL MENCIONADO DECRETO LEGISLATIVO, PUDIENDO PROPONER CUALQUIER
FORMULA CONCILIATORIA, ASI COMO ACEPTAR AQUELLA QUE PROPONGA EL TRABAJADOR
O EX TRABAJADOR Il) EN LOS PROCEDIMIENTOS DE INSPECCION LABORAL CON TODAS LAS
FACULTADES NECESARIAS Y EN FORMA ESPECIAL LAS CONTENIDAS EN EL ARTICULO 17° DE
LA LEY 28806, LEY GENERAL DE INSPECCION DEL TRABAJO, Y SU REGLAMENTO; 1ll) EN LOS
PROCEDIMIENTOS DE NEGOCIACION COLECTIVA Y/O DE CONCILIACION, REPRESENTANDO A
LA SOCIEDAD PARA REALIZAR TODOS LOS ACTOS PROCESALES PROPIAS DE AQUELLAS Y/O
SUSCRIBIR CUALQUIER TIPO DE ACUERDO INDIVIDUAL CON LOS TRABAJADORES Y/O
SUSCRIBIR EL CONVENIO COLECTIVO DE TRABAJO DE SER EIL. CASO, SEGUN LO
ESTABLECIDO EN EL ARTICULO 48° DEL TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DE
RELACIONES COLECTIVAS DEL TRABAJO, APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N°
010-2003-TR.

1.09 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS PENALES, CON
LAS FACULTADES ESPECIFICAS DE DENUNCIAR, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL PRESTAR
INSTRUCTIVA, PREVENTIVA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR A NOMBRE DE LA
SOCIEDAD ANTE LA POLICIA NACIONAL DEL PERU, SIN LIMITE DE FACULTADES.

1.010 INTERVENIR EN TODO PROCESO DE SELECCION CONVOCADO POR CUALQUIER
ENTIDAD DEL SECTOR PUBLICO O PRIVADO, TALES COMO LICITACIONES PUBLICAS,
CONCURSOS PUBLICOS, ADJUDICACIONES DIRECTAS PUBLICAS Y/O SELECTIVAS,
ADJUDICACIONES DE MENOR CUANTIA, ETC., PUDIENDO PARA TALES EFECTOS SUSCRIBIR
TODOS LOS DOCUMENTOS PUBLICOS Y/O PRIVADOS QUE SEAN NECESARIOS Y SE
RELACIONEN CON LOS MISMOS. EN TAL SENTIDO, QUEDAN FACULTADOS PARA PRESENTAR
Y SUSCRIBIR LAS PROPUESTAS, SUSCRIBIR TODC TIPO DE RECURSO IMPUGNATIVO ASI
COMO DESISTIRSE DE ELLOS, INTERVENIR EN INFORMES ORALES, Y SUSCRIBIR EL

* LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA OE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICIGN (ART. 140° DEL T.U.0 DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUCION N® 126-2012-5UNARP-SN)
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CONTRATO CORRESPONDIENTE QUE SE DERIVE DEL PRO SeECCION. ASIMISMO,
ILIACION Y/O ARBITRAL
c

\ib

PODRA REPRESENTAR A LA EMPRESA EN TODO PROCESO
QUE SE ORIGINE COMO CONSECUENCIA DE LA EJECUCION DE RATO.

1.011 ASIMISMO, DISPONE DE TODAS LAS FACULTADES PARA REPRESENTAR A LA SOCIEDAD
ANTE CUALESQUIERA ORGANISMO, ENTIDAD Y/O DEPENDENCIA  PUBLICA Y/O
CUALESQUIERA ENTIDAD PRIVADA, INCLUIDAS LAS DE REALIZACION DE GESTIONES ANTE EL
ORGANISMO SUPERVISOR DE CONTRATACIONES DEL ESTADO, OSCE, O AQUEL QUE LO
SUSTITUYA, DIRIGIR PETICIONES A ORGANISMOS, ENTIDADES Y/O DEPENDENCIAS PUBLICAS
Y/O ENTIDADES PRIVADAS COORDINADORAS DE LAS PRE-CALIFICACIONES, PROCESOS DE
SELECCION, LICITACIONES, CONCURSOS; INTERPONER RECURSOS ORDINARIOS,
EXTRAORDINARIOS, RECLAMACIONES, AS[ COMO LOS RECURSOS DE RECONSIDERACION,

EXPEDIENTES QUE SE PRESENTEN; SUSCRIBIR FORMULARIOS OFICIALES Y, EN GENERAL,
HACER TODO LO NECESARIO PARA LOGRAR QUE LA EMPRESA SEA PRECALIFICADA Y
OBTENGA LA BUENA PRO EN TODOS LOS PROCESOS DE SELECCION QUE SE PRESENTE,
ANTE ENTIDADES PUBLICAS Y/O PRIVADAS, Y EN LAS CUALES LA EMPRESA TENGA INTERES
EN PARTICIPAR, LO QUE INCLUYE LAS FACULTADES PARA LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO
CORRESPONDIENTE,

1.012 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE EL MINISTERIO PUBLICO, PODER JUDICIAL,
AUTORIDADES Y FUNCIONARIOS POLICIALES Y MILITARES CON LAS FACULTADES

CODIGO PROCESAL CIVIL, TALES COMO PRESENTAR DEMANDAS, RECONVENCIONES,
ACTUAR EN AUDIENCIAS, FORMULAR EXCEPCIONES, DAR DECLARACION DE PARTE,
SOLICITAR MEDIDAS CAUTELARES, OFRECER CONTRACAUTELA, VARIAR MEDIDAS

PROCESAL, ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS PENALES, CON LAS FACULTADES
ESPECIFICAS DE DENUNCIAR, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL, PRESTAR INSTRUCTIVA,
PREVENTIVA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR EN NOMBRE DE LA SOCIEDAD ANTE LA
POLICIA NACIONAL DEL PERU, SIN LIMITE DE FACULTADES.

ll. FACULTADES CONTRACTUALES Y ADMINISTRATIVAS
i01. NEGOCIAR, CELEBRAR, SUSCRIBIR, MODIFICAR, RESCINDIR, RESOLVER, ACLARAR,.
RATIFICAR Y DAR POR CONCLUIDOS TODO TIPO DE CONTRATOS REFERIDOS A AERONAVES
Y/O A MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN AERONAVES, DE FORMA
ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA, CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO DE AERONAVES Y/O
MOTORES, CONTRATOS DE SUBARRENDAMIENTO DE AERONAVES Y/O MOTORES,
CONTRATO DE INTERCAMBIO RECIPROCO DE AERONAVES, CONTRATOS DE FLETAMENTO DE
AERONAVES, GARANTIA MOBILIARIA DE MOTORES, ASI COMO SUS RESPECTIVAS
PRORROGAS Y ENMIENDAS O CUALQUIER OTRO TIPO DE CONTRATO O DOCUMENTO QUE
SEA NECESARIO PARA PRECISAR, MODIFICAR AMPLIAR DICHOS CONTRATOS. PUDIENDO
SUSCRIBIR TODAS LAS MINUTAS, ESCRITURAS PUBLICAS Y DOCUMENTOS ACLARATORIOS O
RATIFICATORIOS RESPECTO DE DICHOS CONTRATOS, OTORGADOS O POR OTORGARSE, Y
TODA LA DOCUMENTACION PUBLICA O PRIVADA QUE SEA NECESARIA PARA SU
FORMALIZACION; ASI COMO PARA SU CORRESPONDIENTE INSCRIPCION EN LOS REGISTROS
PUBLICOS DE LIMA Y CONSECUENTE COMUNICACION A LAS AUTORIDADES
ADMINISTRATIVAS COMPETENTES.

ii.02. SOLICITAR LA INMATRICULACION DE MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN
AERONAVES EN LOS REGISTROS PUBLICOS DE LIMA, PUDIENDO GESTIONAR TODA LA
DOCUMENTACION QUE RESULTE NECESARIA PARA OBTENER DICHA INSCRIPCION Y
COMUNICAR ESTA A LAS AUTORIDADES ADMINISTRATIVAS CORRESPONDIENTES.

“ LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART, 140* DEL ¥.10.0 DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADD POR RESOLUCION N* 126-2012-SUNARP-5N),
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i.03. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA SUPERINTENQSS
DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA (SUNAT), A FIN DA ":

ADUANERA DE QUE RESULTARA PERTINENTE PARA OBRERER LA INMATRICULACION DE
MOTORES SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN AERONAVES.

i.04. SUSCRIBIR LA CORRESPONDENCIA DE LA SOCIEDAD A NIVEL NACIOJSIAL E
INTERNACIONAL, PUDIENDO USAR EL SELLO DE LA SOCIEDAD.

i.05. FIRMAR EN LOS EXPEDIENTES DE RECTIFICACION DE MANIFIESTOS, SOLICITUDE\S“DE
TRANSBORDO, AUTOLIQUIDACIONES Y OTROS EXPEDIENTES RELACIONADOS A€ LA
OPERATI{VIDAD DE LA CARGA.

i.06. FIRMAR EN LAS DECLARACIONES DE MATERIAL PARA USO AERONAUTICO DMUA,

ii.07. RECEPCIONAR LAS IMPORTACIONES QUE SE RECIBAN EXCLUSIVAMENTE PARA
SERVICIOS A BORDO, FIRMAR GUIAS AEREAS PARA LAS IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES
DE SERVICICS A BORDO,

i.08. FIRMAR DECLARACIONES SIMPLIFICADAS DE IMPORTACION Y EXPORTACION QUE SON
DE EXCLUSIVIDAD SE SERVICIO ABORDO

i.09. FIRMAR DECLARACIONES DE SALIDA - REINGRESO, CARTAS DE REGULARIZACION,
DECLARACIONES JURADAS, FACTURAS EXCLUSIVAS DE SERVICIO A BORDO Y EN GENERAL
CUALQUIER DOCUMENTO QUE LA AUTORIDAD ADUANERA REQUIERA,

i.010. PRESENTAR TODA LA DOCUMENTACION REQUERIDA PARA LOGRAR EL DESPACHO DE
LA CARGA.

i.011. REALIZAR EL TRASLADO DE DOCUMENTOS Y CARGA DE IMPORTACION Y
EXPORTACION.

ii:012. CONSERVAR SIEMPRE TODA LA DOCUMENTACION DE LOS DESPACHOS REALIZADOS.

i.013. PLANIFICAR SOLICITUDES DE ACLARACION O CORRECCION, Y EN GENERAL A
FORMULAR RECLAMACIONES RESPECTO DE LAS LIQUIDACIONES DE COBRANZA, AS| COMO
REALIZAR EL SEGUIMIENTO RESPECTIVO HASTA QUE ESTAS CONCLUYAN EN EL MODULO
DOCUMENTARIO DE ADUANAS,

ii.014. TRAMITAR O VERIFICAR LA EXISTENCIA DE LAS AUTORIZACIONES, LICENCIAS,
CERTIFICADOS O PERMISOS QUE SEAN NECESARIOS EN EL CASO QUE LA CARGA MATERIA
DE IMPORTACION, EXPORTACION, TRASLADOS Y SALIDAS - REINGRESO, ESTEN SUJETAS A
CUALQUIER LIMITACION O RESTRICCION LEGAL.

i.015. RECABAR AUTORIZACION POR ESCRITO PARA REALIZAR CUALQUIERA DE LOS
SIGUIENTES ACTOS: A) SOLICITAR APLAZAMIENTOS Y/O FRACCIONAMIENTOS DE DEUDAS
TRIBUTARIAS, INTERESES MORATORIOS, COMPENSATORIOS Y RECARGOS; B) REQUERIR LA
PRESTACION DE SERVICIOS EXTRAORDINARIOS POR PARTE DE ADUANAS SIENDO ESTAS
SOLICITADAS PARA SU REALIZACION FUERA DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO, ASI
COMO LOS SERVICIOS EXCLUSIVOS QUE SE PRESENTEN EN LA ZONA PRIMARIA O
EXTENSION DE LA MISMA., C) PRESENTAR LA AUTOLIQUIDACION DE ADEUDOS POR
TRIBUTOS, MULTAS, RECARGOS, Y OTROS CONCEPTOS RELACIONADOS CON LA
IMPORTACION Y EXPORTACION DE CARGA, D) INICIAR Y DAR SEGUIMIENTO A LOS
EXPEDIENTES DE DEVOLUCION DE PAGOS INDEBIDOS O EN EXCESO ANTE LA INTENDENCIA
NACIONAL DE FISCALIZACION 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
FISCALIZACION Y GESTION DE RECAUDACION ADUANERA QUE HAYA DETERMINADO Y
APLICADO SANCIONES Y EN INSPECCIONES Y AUDITORIAS; F) INICIAR Y DAR SEGUIMIENTO A
LOS EXPEDIENTES QUE TENGAN POR OBJETO DEJAR SIN EFECTO ALGUNA DECLARACION
NUMERADA ANTE LA OCURRENCIA DE ALGUNO DE LOS SUPUESTOS PREVISTOS EN LA LEY

¢ LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES AGREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTAGIONES EN EL REGISTRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140° DEL T.4.0 DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUGION N° 126-2012-SUNARP-SN].
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GENERAL DE ADUANAS PARA EL LEGAJAMIENTO DE DECLARACIONES, G) SOLICITAR EL

ACOGIMIENTO AL PROCEDIMIENTO SIMPLIFICADO DE PRESENTACION DEL VALOR EN
ADUANA,

i.016. LLEVAR UN REGISTRO DE LAS IMPORTACIONES Y EXPORTACIONES Y DEMAS
REGIMENES, DESTINOS Y OPERACIONES ADUANERAS.

i.017. FIRMAR DECLARACIONES DE MATERIAL DE USO AERONAUTICO DE IMPORTACION Y
EXPORTACION, FIRMAR NOTIFICACIONES.

i.018. ENDOSAR GUIAS AEREAS. |
ii.019. FIRMAR DECLARACIONES SIMPLIFICADAS DE IMPORTACION Y EXPORTACION.

i.020. FIRMAR CARTAS DE REGULARIZACION, DECLARACIONES JURADAS, FACTURAS (PARA
EL AREA DE TEMPORALES) Y EN GENERAL CUALQUIER DOCUMENTO QUE LA AUTORIDAD
ADUANERA REQUIERA.

ll. DELEGAR LAS ATRIBUCIONES QUE LES SON CONFERIDAS, A TERCEROS. ASi COMO

REVOCARLAS, TOTAL O PARCIALMENTE CON O SIN LIMITACIONES. L
_"_'_""""‘——-m—-n—-—_._..___,__”___‘_'“”__ | .
ASIMISMO, LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS PRECISO QUE LOS PODERES SE OTORGAN
POR UN PERIODO DE TIEMPO DE TRES (3) ANOS CONTADOS A PARTIR DE SU REGISTRO EN

LOS REGISTROS PUBLICOS Y VENGIENDO INDEFECTIBLEMENTE EL 2 DE NOVIEMBRE DE
2020, PUDIENDO SER RENOVADOS POR ACUERDO DE LA JUNTA, -**

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:
COPIA CERTIFICADA DEL ACTA DE LA JUNTA GENERAL DE FECHA 02/11/2017.

Il. ANOTACIONES EN EL. REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:

NINGUNO.

lil. TITULOS PENDIENTES:

N° Titulo Fecha de Presentacion  Actos

1 2018-00679435  23/03/2018 OTORGAMIENTO DE PODER DE SOCIEDAD ANONIMA
2 2018-00709372  28/03/2018 OTORGAMIENTO DE PODER

SE DEJA CONSTANGIA QUE EL FRESENTE CERTIFICADO S EXPIDE DE AGUERDO AL TERGER PARRAFO DEL ART, 140° DEL T)U.0. DEL REGLAMENYO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS SEGUN EL
CUAL LA EXISTENCIA DE TITULOS PENDIENTES DE INSCRIPCION NO IMPIDE LA EXPEDICION DE UN CERTIFICADO.

IV. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIMIENTO DE TERCEROS:

REGLAMENTO DEL SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL - Articulo 81 - Delimitacion de la responsabliidad.-
El servidor responsable que expide la publicidad formal no asume responsabilidad por los defectos o las:
Inexactitudes de los asientos registrales, indices automatizados, y titulos pendientes que no consten en ef sistema
informatico,

V. PAGINAS QUE ACOMPARAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO.

N° de Fojas del Certificado: 6

Derechos Pagados 8. 50.00 Recibo: 2018-365-00011871
Total de Derechos: S/ 50.00

Verificado y expedido por ROCIO DEL CARMEN MONTOVA NAVARRO, ABOGADO CERTIFICADOR de la
Oficina Registral de LIMA, a las 16:16:39 horas del 28 de Marzo del 2018. '

o e

.
at
.

* LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFIGINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE iINSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140° DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUCION N° 126-2012-5UNARP-SN).
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Arturo Asencios Florez

De: operacionesenlinea@indecopi.gob.pe
Enviado el: miércoles, 30 de mayo de 2018 3:06 p. m.
Para: Arturo Asencios Florez
Asunto: INDECOPI - REGISTRO DOCUMENTO oy
. I'd i
Importancia: Alta %ia»
>
o
INDECOPI

ENVIO DE DOCUMENTO

REGISTRO DE DOCUMENTO SATISFACTORIO

Rstimado(s/a) Sr(s/a). TRANS AMERICAN AIRLINES S.A, @

Le(s) informamos que la documentacién ha sido enviada satisfactoriamente, conforme el siguiente detalle:

Cantidad de Documentos: 1

Nombre(s) de Archivo(s) 1461-17taca.pdf

Fecha: 2018/05/30

Hora: 03:06:13

Sede del Indecopi: SEDE CENTRAL

Area: CC2-COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 2
Nro.Expediente: 1461-2017/CC2

Asimismo de acuerdo al numeral 123.3 del articule 123° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General, y a 1a Directiva N° 006-2015/TRI-INDECOPI "Reglas aplicables para la recepcion de documentos por medios de
transmision a distancia dirigidos a los 6rganos resolutives det INDECOPI", para el envio de docurnentos, se pueden emplear
2dios de transmisidn de datos a distancia, para lo cual deberan presentarse fisicamente los mismos, dentro del tercer dia
viabil en la Mesa de Partes de {a oficina cuya competencia territorial corresponda conforme a la Directiva correspondiente.

En el caso de los documentos dirigidos a los drganos resolutivos corresponde presentar un ejemplar impreso del acuse de
recibo respectivo.

Atentamente;
Indecopi

Nota: Mensaje Automatico, por favor no responder.

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de ia Propiedad Intelectual
Telf: (511) 224-7777

En cumplimienio de lo dispuesto por la Ley N° 29733, Ley de Profeccion de Dafos Personales, le informamos que los datos personales
que usted nos proporcione seran ulfifizados y/o tratados por ef indecopi (por sf mismo o a través de lerceros), estricta y tinicamente para
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v DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2.~
SR o s : SEDE CENTRALCD
BEOTELOICH, D LK Fait!
FOHG T EAD TR LB TR [
s 3
T

ACTA DE INASISTENCIA

EXPEDIENTE N°® 1461-2017/CC2

Siendo las 10:00 horas del dia martes 15 de mayo de 2018 en las oficinas de la Secretaria
Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 del INDECOPI, a fin de llevar a
cabo la presente audiencia de conciliacion, se presentdé como parte denunciante, la sefiora
Carmen Aurora Aza Zufiga identificada con DNI N°® 09076293.

Se deja constancia que después de esperar por un lapso de 10 minutos a la parte
denunciada, ésta no se apersoné a la presente diligencia.

Siendo las 10:27 horas, se procedié a levantar la presente acta, la cual fue leida y firmada
en sefal de conformidad.

Carmen Aurora Aza Zuiiga
D.N.1. N° 09076293
Denunciante

Valeria Lopez Garcia
Representante de la Secretaria Técnica
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2
e " Sede Central

- e
S —
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EXPEDIENTE N° 1461-2017/CC2

—

ACTA DE ASISTENCIA :

¥
.

En la ciudad de Lima, siendo las 10:00 horas del 19 de junio de 2018, en las oficinas

de la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor N° 2 del
Indecopi, Sede Central, el seflor Eduardo Franco Lescano, deja ¢onstancia que se
apersond como parte denunciante, la sefiora Carmen Aurora Aza Zuiga, identificada
con DNI N° 09076293, a fin de llevar a cabo la presente audiencia.

Luego de esperar a la parte denunciada, por espacio de quince (15) minutos; siendo
las 10:15 horas, se procedié a levantar la presente acta, dejando constancia de 1a
inasistencia de la parte denunciada, la cuales leida y firmada en sefial de conformidad.

E o Frarjco Lescano
Representante de ia Secrétaria Técnica
de la Comision de Proteccion ai Consumidor N° 2
Sede Central

M-CPC-02/01
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COMISION DE PROTECCIGN AL CONSUMIDOR N° 2 s

SEDE CENTRAL ‘A’[//
EXPEDIENTE N° 1481-2017/CC2

RESOLUCION FINAL N° 1617-2018/CC2

PROCEDENCIA : LIMA
DENUNCIANTE : CARMEN AURORA AZA ZUNIGA (LA SENORA AZA)
DENUNCIADOS : AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.

SUCURSAL PERU (AVIANCA)

TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (TACA)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR

IDONEIDAD DEL SERVICIO

DEBER DE INFORMACION
ACTIVIDAD : TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA

Lima, 20 de julio de 2018
ANTECEDENTES

1.  El 6 de diciembre de 2017, la sefiora Aza interpuso una denuncia en contra de
Avianca' por presunta infraccion a la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor (en adelante, el Codigo)?.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 15 de enero de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, la Secretaria Técnica),
admitié a tramite la denuncia presentada por los sefiores Pérez — Gomez
sefialando lo siguiente:

“PRIMERO: Admitir a tramite la denuncia del 6 de diciembre de 2017, presentada por La
sefiora Carmen Aurora Aza Zufiga, en contra de Aerovias del Continente Americano 8. A. de
acuerdo con ef siguiente detalle:

(i) por presunia infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley 28571, Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidar, en tanto el proveedor denunciado:

- no brindaria un correcto servicio post — venta, toda vez que no habria permitido la
posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto "El Dorado”, y,

- habria puesto a disposicién de la denunciante un pasaje aéreo, que no habria seguido
el itinerario establecido adelantdndose a su hora de salida (13: 50), lo que generé la
pérdida del vuelo de la denunciante.” [Sic]

3. El 24 de enero de 2018, Avianca presentd sus descargos ante los hechos
denunciados indicando que la denuncia en su contra debia ser declarada

1 RUC No 20100103657,

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho ¢ddige sera aplicable a los supuestos de infraccién que se configuren
a partir def 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entré en vigencia.

M-CPC-05/01
1
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

. Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pert Telf: 224 7800/ Fax: 224 0348
E-mail; postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
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¥ EXPEDIENTE N° 1461-2017/CC2

improcedente en tanto no habria brindado el servicio de transporte aéreo a la
denunciante y no seria el proveedor responsable en dicha relacién de consumo.
Asimismo, sefialé que de acuerdo con el ticket aéreo adjuntado por la sefiora Aza
en la denuncia, el proveedor que seria responsable del servicio aéreo brindado a
la misma es Taca.

4. En dicho sentido, mediante escrito N° 4 del 26 de abril de 2018, la Secrstaria
Técnica resolvid incluir de oficio al presente procedimiento a Taca como co-
denunciado.

5. Mediante escrito del 19 de julio de 2018, la sefiora Aza sefialé que Avianca
también resultaba pasible de ser sancionada en tanto hizo que la misma
adquiriese los pasajes aéreos sin indicarle que en dicho trayecto no contaba con
derecho de trafico razén por la cual seria transportada (en dicho tramo) por Taca.

ANALISIS
Sobre la responsabilidad de Avianca y Taca en el presente proceso

8.  En su denuncia, la sefiora Aza sefialé que adquirié de Avianca, tres pasajes
aéreos con destino 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$ 2 126,70.

7. Mediante escrito del 24 de enero de 2018, Avianca alegé que la denuncia
interpuesta en su contra debia ser declarada improcedente en tanto su
representada no fue el proveedor del servicio de transporte aéreo a través del cual
la denunciante harfa viajado desde Lima. Asimismo, sefialé que su empresa no
contaba con el derecho de trafico para volar el vuelo en el que habrian 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, la Confirmacién de compra de los tickets
aéréos materia de denuncia, aportados en calidad de medios probatorios por la
denunciante?, a través del cual se verifica lo siguiente:

1

3 Ver a fojas 9 del expadiente.
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9. El citado medio probatorio, permite verificar que el Trayecto N° 2 que consistia en
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la ruta Bogota- Santo Domingo pertenecia a la Linea Aérea Avianca y el vuelo iba
ser operado por la misma.

10. En ese sentido, ha quedado acreditado que Avianca fue el proveedor que brindé
el servicio aéreo correspondiente al trayecto N°2 denunciado por la sefiora Aza
por tanto, el presunto infractor de los hechos denunciados.

11. En virtud a ello, y tal como ya ha sido desarrollado por la Sala Especializada en
Proteccién al Consumidor en anteriores pronunciamientos, el articulo 127.1 de Ia
Ley N° 27261, Ley de Aeronautica Civil del Peru establece que el transporte por
via aérea que se realiza sucesivamente por varios transportadores es considerado
como una sola operacion aérea, ya sea que se formalice por medio de uno o varios
contratos; sin embargo, el usuario solo puede accionar contra el transportador que
haya efectuado el tramo de la ruta en la cual se hubiese producido el
incumplimiento, interrupcién, retraso, incidente o accidente, salvo que uno de ellos
hubiese asumido expresamente la responsabilidad por todo el viaje (situacion que
no se ha evidenciado en el presente caso).*

12.  Bajo dicho contexto, se advierte que Avianca resulta responsable por los hechos
materia de denuncia, en tanto el inconveniente respecto al incumplimiento del
itinerario de vuelo programado para la ruta Bogota — Santo Domingo y
consecuente pérdida del mismo por parte de la denunciante, formaba parte de un
tramo que fue operado por esta empresa, siendo materialmente imposible que
Taca pudiera haber ejercido una actividad de supervisién sobre el correcto
cumplimiento del ese tramo del itinerario en especifico.

13. Por las consideraciones antes expuestas, esta Comisién considera que
corresponde declarar improcedente la denuncia contra Taca sobre los hechos
imputados referidos a que: (i) no brindaria un correcto servicio post-venta, toda
vez que no habria permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante eflos, en
el Aeropuerto “El Dorado”; v, (i) habria puesto a disposicién de la denunciante un
pasaje aéreo, que no habria seguido el itinerario establecido, adelantandose a su
hora de salida (13:50), lo que generé la pérdida del vuelo de la denunciante.

14.  No obstante, en la medida que ha quedado acreditada la presunta responsabilidad
de Avianca respecto de los hechos infractores denunciados, corresponde analizar
los mismos en su contra.

ANALISIS

Sobre la afectacién al deber de idoneidad

4 Resolucién 2968-2014/SPC-INDECOPI
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17.

(i)

18.

En la medida que todo proveedor ofrece una garantia respecto de lfa idoneidad de
los bienes y servicios que ofrece en el mercado en funcién de la informacion
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccién administrativa, el
consumidor o la autoridad administrativa debe probar la existencia del defecto, y
serda el proveedor el que tendra que demostrar que dicho defecto no le es
imputable para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion de! defecto origina
la presuncidon de responsabilidad del proveedor, pero esta presuncién puede ser
desvirtuada por el propio proveedors.

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios probatorios
presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por fa Secretaria
Técnica, si el proveedor pretende ser eximido de responsabilidad, debera aportar
pruebas que acrediten la fractura del nexo causal.

La Ley N° 27261, Ley de Aeronautica Civil dei Per(, define el servicio de transporte
aéreo como la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a personas de
un punto de partida a otro de destino a cambio de una contraprestacion con
sujecion a las frecuencias, itinerarios y horarios prefijados o informados a los
consumidores, estableciendo como obligacién de las 'aerolineas hacer mencidn
expresa de las condiciones del servicio al momento de la venta o en la publicidad
que difunda.

Respecto a que el proveedor denunciado no brindaria un correcto servicio post -
venta, foda vez gque no habria permitido la posibilidad de interponer un reclamo
ante ellos, en el Aeropuerto “El Dorado

En su denuncia, la sefiora Aza sefialé que el 9 de octubre de 2017, adquirié del
proveedor denunciado tres pasajes aéreos con destino a la ciudad de Santo
Domingo, con escala en Bogota por la suma ascendente a US$ 2 1286,70.
Asimismo, la denunciante precisé que el vuelo de salida Lima — Bogota estuvo

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18.- Idoneidad. - Se
entiende por idoneldad la correspondencia entre lo gue un consurmidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias
de la transaccién, las caracterfsticas y naturaleza del producte o servicio, el precio, entre otros factores,
atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer
la finalidad para lo cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizaclones por parte de los organismos del Estado para |a fabricacién de un producto o 1a prestacién de
un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articuio 18.- Obligacién de los proveedores. - El proveador responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad e las marcas y leyendas que exhiben sus productos ¢ del
signo que respalda al prestador del servigio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los

producios y serviclos y éstos, asi como por el contenido y la vida 4til del producto Indicado en el envase, en lo
que corresponda.
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programado para las 9:35 horas con hora de llegada a las 12:44 horas al
Aeropuerto “El Dorado” de Colombia y que el vuelo Bogotd — Santo Domingo
partiria a las 13:50 horas.

19.  Sin embargo, la sefiora Aza precisé que al llegar a la ciudad de Bogota a la hora
indicada fueron invitados a los salones V.1.P. de dicho aeropuerto por un lapso de
35 minutos, por lo que al llegar a la sala de embarque para el vuelo hacia Santo
Domingo a la hora indicada fueron comunicados que el avién ya habia partido, y
que incluso contaban con la obligaciéon de encontrarse el aeropuerto una hora
antes de la partida del vuelo correspondiente. En dicho sentido, al querer presentar
su reclamo en dicho aeropuerto, no existia medio alguno a través del cual pudieran
proceder con lo indicado, encontrandose en total estado de indefensa.

20. Avianca no presentd descargos sobre el presente hecho imputado.

21.  Alrespecto, es importante tener en cuenta que, para acreditar la existencia de una
afectacion al deber de idoneidad, el consumidor deberd demostrar la existencia
del hecho infractor, luego de lo cual correspondera al 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 Comisidn se encuentran regidos por los principios de la potestad sancionadora
regulados en el articulo 246 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley
del Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO), en particular, por el
principio de presuncion de licitud, el cual obliga a la Administracién a realizar las
acciones necesarias para verificar la efectiva comision de los cargos imputados.
Asi, ante la falta de medios probatorios que sustenten los actos administrativos
que imponen sanciones a los particulares, corresponderd emitir un fallo
absolutorio.

23. Entérminos concretos, la presuncién 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 16gica que pueda ser el planteamiento legal de la autoridad.

24. En el caso en concreto, la sefiora Aza no ha presentado a lo largo del
procedimiento ~ni siquiera a nivel indiciario- medio probatorio alguno que acredite
que personal del proveedor denunciado no le dic la oportunidad de presentar su
reclamo por la pérdida del vuelo; sin embargo, no obra medio probatorio que
permita acreditar el referido hecho infractor denunciado.
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25. En todo caso, la sefiora Aza pudo haber adjuntado a su denuncia, algun video,
grabacion o algan otro medio probatorio de similares caracteristicas que
permitiese evidenciar el supuesto hecho alegado; sin embargo, no lo hizo.

26. Por las consideraciones anteriormente expuestas, este Colegiado considera que
corresponde declarar infundado el presente extremo de la denuncia.

(i) Respecto a gue el proveedor denunciado habria puesto a disposicidon de la
denunciante un pasaie aéreo, que no_habria seqwdo el_itinerario_establecido
adelantandose a su hora de salida (13: 50 enerd la pérdida del vuelo de
la denunciante

27. En principio, esta Comisién considera pertinente indicar que, un consumidor que
contrata un servicio de transporte, en este caso aéreo, espera que como parte de
la prestacion ofrecida por el proveedor, este respete |a programacion de su vuelo
a fin llegar a su destino en las mismas condiciones que embarco y sin afectar sus

_ agendas -vuelos de conexion, viajes, reuniones, visitas turisticas, asistencia a

3 eventos, entre otros-, las cuales son preparadas con base en la informacién de

salida y llegada de los vuelos.

28. En virtud de ello, para demostrar a existencia de una causa que exima de
responsabilidad al proveedor, se requiere la probanza de un evento determinado
gue tiene una caracteristica de exterioridad respecto a él, por lo que, el proveedor
denunciado Unicamente se liberaria de responsabilidad si la causa que originé que
no cumpla con prestar el servicio en forma idénea, es externa a su empresa.

29. Enelpresente caso, la sefiora Aza denuncid gue el vuelo Lima — Bogotd arribd en
el Aeropuerto “El Dorade” a las 12:44 horas (hora programada) y que su vuelo
hacia Santo Domingo partiria a las 13:50 horas; sin embargo, fue invitada junto a
sus acompafantes a los salones V.I.P por un lapso de 35 minutos, trasladandose
luego de ello a la sala de embarque del vuelo final en donde fue informada que el
avién ya habia partide y que incluso debian encontrarse con una hora de
anticipacion a fin de poder embarcarse.

30. Avianca no presentd sus descargos sobre el presente hecho imputado.

31. Al respecto, obra en el expediente el Boarding Pass aportado por la denunciante
en calidad de medio probatorio® a través del cual se visualiza lo siguiente:

& Ver a fojas 16 del expediente,
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El citado medio probatorio permite comprobar que si bien el vuelo en fa ruta Bogota
— Santo Domingo el 19 de noviembre de 2017 partia a las 13:50 horas, la
denunciante debia encontrarse en la sala de embarque a las 12:50 horas.

En ese sentido, siendo que incluso la sefiora Aza manifesté en su denuncia, que
el vuelo Lima — Bogota arribd a la hora programada, esto es, a las 12:44 horas,
procedid a trasladarse a los salones V.1.P. del Aeropuerto "El Dorado” por un lapso
de 35 minutos sin tomar en cuenta la informacién que fue puesta en su
conocimiento por el proveedor a traves del Boarding Pass.

Por tanto, esta Comisién considera que la denunciante perdié el vuelo Bogota —
Santo Domingo por su propia responsabilidad, en tanto, la escala programada solo
mantenia una hora de diferencia con el siguiente vuelo, tiempo que ésta debio
utilizar para trasladarse a la siguiente sala de embarque, a fin de no perder dicho
vuelo.

En atencion a ello, en la medida que ha quedado acreditade que Avianca cumplié
con el itinerario contratado por la denunciante y que la pérdida del avién se debid
a una causa imputable a esta Ultima, este Colegiado considera que corresponde
declarar infundada la denuncia por infraccion a los articulos 18 y 19 de! Cédigo.

Sobre la medida correctiva y el pago de costas y costos

30. Atendiendo a que no se ha verificado la existencia de una infraccién del Cédigo,
la Comisién considera que no corresponde ordenar medidas correctivas ni el pago
de las costas y costos del procedimiento.

M-CPC-05/01
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SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar infundado el inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador
contra Trans American Air Lines S.A. por presunta infraccién a los articulos 18 y 19 de
la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en los extremos
referidos a que: (i) no brindaria un correcto servicio post — venta, toda vez que no habria
permitido la posibilidad de interponer un reclamo ante ellos, en el Aeropuerto “El
Dorado”; y, (i} habrla puesto a disposicidon de la denunciante un pasaje aéreo, que no
habria seguido el itinerario establecido adelantandose a su hora de salida (13:50 horas),
lo que generé la pérdida del vuelo de la denunciante: en tanto ha quedade acreditado
que el referido trayecto fue operado (nica y exclusivamente por Avianca.,

SEGUNDO: Declarar infundada la denuncia presentada por la sefiora Carmen Aurora
Aza Zufiiga contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal Pert por presunta
infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor, en el extremo referido a que el proveedor denunciado no le habria dado
a la denunciante la oportunidad de presentar su reclamo por la pérdida del vuelo.

TERCERO: Declarar infundada la denuncia presentada por la sefiora Carmen Aurora
Aza Zufliga contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal Perti por presunta
infraccion a los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en tanto ha quedado acreditado que el proveedor denunciado cumplio
con el itinerario puesto en conocimiento de la denunciante y que la pérdida del avién se
debio a una causa imputable a esta Ultima.

CUARTO: Informar a las partes que en atencién a que no se ha verificado la existencia
de una infraccién de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
no corresponde ordenar medidas correctivas ni el pago de las costas y costos del
procedimiento.

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia
de su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38 del Decreto Legislativo N° 807, el tGnico
recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comisién de
Proteccion al Consumidor N° 2 es el de apelacidn’, el cual debe ser presentado ante

7 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, pubficada el 2 de setiembre
de 2010. DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS, PRIMERA. - Modificacion del articulo
38 del Decreto Legislativo nam. 807
Modificase el articulo 38 del Decreto Legistativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del
tndecopi, con el siguiente texto:
“Articulo 38.- El Gnica recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del procedimiento es
el de apelacion, que procede Unicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucién
que impone multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar (..
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dicho érgano colegiado en un plazo no mayor de quince {15) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de su notificacion, ello de acuerdo a lo establecido en el articulo
216 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo 006-2017-JUS; caso contrario, la resolucién
quedara consentidas.

Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta,
Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alefandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
Ernesto Seminario Dapello.

CLAUDIA ANTO!NE!’TE MANSEN ARRIETA
Presidenta

8 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N°® 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 0006-2017-JUS. Articulo 216. Recursos
administrativos. - 216.1 Los recursos administrativos son:

[..]

b} Recurso de apelacion
2?6.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios [...].

8 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL, APROBADOC POR DECRETO SUPREMO N° 0006-2017-JUS. Articulo 220.- Acto firme. - Una vez
vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularios quedando
firme el acto.

M-CPC-05/01
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

del Conse

RESOLUCION 2021-2019/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 1461-2017/CC2

PROCEDENCIA :  COMISION DE PROTECCION AL CONSUMlDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2

PROCEDIMIENTO : DE PARTE )

DENUNCIANTE :  CARMEN AURORA AZA ZUNIGA

DENUNCIADAS :  AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.

(AVIANCA) SUCURSAL PERU

AVIANCA PERU S.A.
MATERIAS : DEBER DE IDONEIDAD o
ACTIVIDAD :  TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado en el extremo que
declard infundada la denuncia interpuesta contra Aerovias del Continente
Americano S.A. (Avianca) Sucursal Perd, por presunta infraccién de los
articulos 18° y 19° del Cédigo 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 pérdida del mismo se debi6é a una causa
imputable a la denunciante.

De otro lado, se revoca la decision de primera instancia, en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra Aerovias del Continente
Americano S.A. (Avianca) Sucursal Pertu, por presunta infraccién de los
articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, en
consecuencia, se declara improcedente Ia 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
oficina en el aeropuerto internacional “El Dorado” de la ciudad de
ogota a fin de que la denunciante pueda interponer su reclamo.

, 24 julio de 2019
ANTECEDENTES

1. El 6 de diciembre de 2017, la sefiora Carmen Aurora Aza Zufiiga (en
adelante, la sefiora Aza) denuncié a Aerovias del Continente Americano S.A.
(Avianca) Sucursal Per(r (en adelante, Avianca) ante la Comisiéon de

Cabe precisar que, si bien la empresa denunciada en el presente procedimiento fue Trans American Air Lines S.A,,
de la revision de la pagina web de la SUNAT se verifica que ésta ha cambiado su denominacién social a Avianca
Peri S.A. Ver hitps.//e-consultaruc.sunat.gob.pefcl-ti-tmrconsrucijerS0QAlIas

2 R.U.C. 20100129290 con domicilio fiscal ubicade en Av. Victor Andrés Belaunde 147 int, 1403 wrh. el rosario
(unidad {2), Lima - San Isidro.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada sn Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 2021-2019/SPC-INDECOPI
EXPEDIENTE 1461-2017/CC2

Proteccidn al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision),
por presunta infraccion de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cadigo), en atencion a los siguientes hechos:

(i) El 9 de octubre de 2017, adquirié tres (3) pasajes aereos ida y vuelta
con destino a la ciudad de Santc Domingo en el pais de Republica
Dominicana, previa escala en la ciudad de Bogota (Colombia), para el
dia 19 de noviembre de 2017¢, abonando la suma de US$ 2 126,70;

(i) el vuelo arribo a la ciudad de Bogota a las 12:44 horas y permanecio en
los salones VIP del aeropuerto internacional “El 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, le informaron que el
vuelo habia partido pese a que su salida estaba programada para las
13:50 horas; no habiéndosele comunicado por alglin medio que tenia
que estar una (1) hora antes de la hora de partida;

(i) quiso formular un reclamo por el servicio brindado; sin embargo la
aerolinea no contaba con ninguna oficina en el aeropuerto internacional
de Bogota, v,

(iv) ante la urgencia de llegar a su destino, adquiri6 pasajes adicionales
para el dia siguiente, incurriendo en gastos de alimentacién, transporte
y hospedaje.

2. Lla sefiora Aza solicitd en calidad de medida correctiva la devolucion de la
suma de US$ 6 039,36, mas los intereses legales correspondientes.

Avianca sefial en sus descargos* lo siguiente:

(i) Solicitd que se declare improcedente la denuncia en su contra, en tanto
no seria el proveedor que realizé el servicio de iransporte aéreo sino
Avianca Pert S.A: (en adelante, Avianca Pert); ademas, no contaria
con el derecho de trafico para volar el vuelo materia de controversia; v,

(iiy 1a sefiora Aza tenia pleno conocimiento que el intervalo del vuelo de
conexion era de una (1) hora y diez (10} minutos; no obstante, sefiald
que permanecid en los salones VIP del aeropuerto internacional “E/
Dorado” durante treinta y cinco (35) minutos, por lo que no habria

En su escrito de denuncia, la sefiora Aza indicd gue primero adquirid los pasajes adreos para el 18 de noviembre de
2017, no cobstante, por ahorro de tismpo, de gastos y mayor comodidad, acordé con la aerolinea que el vuelo
finalmente se diera el 19 de noviembre de 2017,

Complementado con escrite del 20 de julic de 2018. -

R.U.C. 20348858182 con domicilio fiscal ubicado en Av. Victor Andrés Belaunde 147 int. 1403 urb. El rosario
{unidad t2), Lima - San Isidro.
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actuado con la debida diligencia para llegar a la zona de embargue a la
hora programada en su “pase a abordar™, por lo que la perdida del
vuelo se debid a su tardanza.

El 22 de febrero de 2018, la sefiora Aza absolvi6 el escrito de descargos de
Avianca, indicando que si existia la relacién de consumo con dicho
proveedor, en tanto se acreditaba con los medios probatorios presentados y
porque desarroliaba en el mercado nacional la venta de pasajes aéreos on-
line. Asimismo, indicé que también se vulner6 su derecho a obtener
informacién relevante para efectuar una decision adecuada de consumo, en
tanto no le comunicd sobre la imposibilidad legal de prestarle de manera
directa el servicio de transporte aereo’.

Mediante Resolucion 4 del 26 de abril de 2018, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccidn al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Secretaria Técnica de la Comision) dispuso la inclusion de oficio de Avianca
Pert al procedimiento como denunciada; siendo que, mediante escrito del 31
de mayo de 2018, present6 sus descargos sefialando lo siguiente:

() La sefiora Aza no habria presentado medio de prueba alguno que
acredite gue su personal en el aeropuerto internacional de la ciudad de
Bogota no le habria permitido interponer su reclamo;

(i) en el “pase a abordar’ se podia observar que la denunciante fue
debidamente informada de la 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, al permanecer en los
salones VIP del aeropuerto internacional “Ef Dorado” por treinta y cinco
(35) minutos, se acreditaba que no habria actuado con la debida
diligencia; y,

(i) fa denunciante no acreditdé que llegd a una hora prudente a la puerta de

embarque, por lo que la pérdida del vuelo se habria debido a su
tardanza.

Mediante Resolucién 1617-2018/CC2 del 20 de julio de 2018, la Comisi6n
emitid el siguiente pronunciamiento:

Cabe sefalar que Avianca no presentd sus descargos respecto del hecho referido a que en el aeropuerto
internacional “El Dorado” de |a ciudad de Bogot4 nio contaba con hinguna oficina para-interponer su reclamo.

Al respecto, correspende indicar que, mediante escrito del 19 de julio de 2018, reiterd los mismos alegatos, v solicitd
de manera expresa que se amplie su denuncia contra Avianca en el extremo referido a no brindar informacién
relevante al momento de entablar la relacion de consumo.
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Declar6 improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva ia
denuncia interpuesta contra Avianca Per(, respecto de los hechos
imputados referidos a que: (a) habria adelantado la hora programada
para el vuelo con ruta Bogota — Santo Domingo, por lo gue la perdida
del mismo se debidé a una causa imputable a la denunciante; y, (b) no
contaria con una oficina en el aeropuerto internacional de la ciudad de
Bogota a fin de que la denunciante pueda interponer su reclamo. Ello,
en tanto quedd acreditado que fue no el proveedor que realizé el vuelo
con ruta Bogota — Santo Domingo;

declaré infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en tanto quedd
acreditado que cumplié con el itinerario puesto en conocimiento de la
denunciante y que la pérdida del avidon se debid a una causa lmputabie
a ésta ultima; v,

declaré infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, en tanto no quedd
acreditado que no le dio oportunidad de presentar su reclamo por la
pérdida del vuelo.

El 7 de setiembre de 2018, la sefiora Aza apeld la Resolucion 1617-
2018/CC22018, sefialando lo siguiente:

La resolucién apelada no se encontraria debidamente motivada,
vulnerandose con ello el principio del debido procedimiento, en tanto no
se realizd una adecuada valoracién de los medios probatorios
presentados;

la Comision no se habria pronunciado respecto a la obllgamon de
Avianca de brindar informacion relevante a fin de tomar una decision
adecuada de consumo, en tanto no le comunicd sobre la imposibilidad
legal de prestarle de manera directa el servicio de transporte aéreo;

si bien era cierto que en el “‘pase a abordar’ indicaba que tenia que
estar en la sala de embarque a fas 12:50 horas; no se podia
desconocer que el desembarque del primer vuelo tomd
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; -

el vuelo arribd a la ciudad de Bogota a las 12:44 horas y permanecié en
jos salones VIP del aeropuerto internacional “El Dorado” por un lapso
de treinta y cinco (35) minutos, acercandose a la zona de embarque a
las 13:20 horas; no obstante, le informaron que el vuelo habia partido
pese a que su salida estaba programada para las 13:50 horas; no
habiéndosele comunicado por ningln medio la reprogramacion de su
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vuelo;

(v) en el aeropuerto internacional de la ciudad de Bogota, Avianca no
contarla con ninguna oficina para interponer su reclamo o pueda
encontrar solucién a su problema; vy, -

{(vi) el razonamiento de la Comision resultaria mcongruente en tanto le
trasladaba la carga de probar la infraccion referida a que Avianca no
contaban con una oficina en el aeropuerto internacional “El Dorado” en
la ciudad de Bogota para poder interponer su reclamo, pese a que seria
un hecho negativo que correspondia ser acreditado por la aerolinea.

El 11 de febrero de 2019, la sefiora Aza presentd un escrito a fin de que se
tome en cuenta para resolver la controversia, reiterando sus alegatos
formulados en su denuncia, asi como en su recurso de apelacion.

El 10 de abril de 2019, Avianca presenté un escrito reiterando los alegatos
presentados y sohmtando se confirme la resolucién de primera instancia en
todos sus extremos.

El 27 de junio de 2019, la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor, efectud un requerimiento a Avianca con el fin de
gue presente la informacion y documentacion que acredite la hora de salida
del vuelo AV250 con ruta Bogota — Santo Domingo del 19 de noviembre de
2017, conforme a lo establecido en el pasaje aéreo contrato por la sefiora
Aza; no obstante, la denunciada no cumplié con lo requerido.

ANALISIS

Cuestiones Previas:

ﬂi)

—\\

(ii)

Sobre los extremos consentidos

Antes de efectuar el andlisis de fondo correspondiente, se debe precisar que
el analisis de la Resolucion 1617-2018/CC2, se limitara a los extremos
impugnados por la sefiora Aza (extremos que se declaré infundada la
denuncia interpuesta contra Avianca) en su recurso de apelacion.

En tal sentido, considerando que la sefiora Aza no apelé en su oportunidad la
Resolucién 1617-2018/CC2, en el extremo que se declard improcedente, por
falta de legitimidad para obrar pasiva, la denuncia interpuesta contra Avianca
Perd, se deja constancia que dicho extremo ha quedado consentido.

Sobre la supuesta falta de motivacion de la resolucion venida en grado vy
vulneracion al debido procedimiento
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En su recurso de apelaCIén la sefiora Aza indic6 que la resolucion apelada
no se encontraria debidamente motivada, por lo que se habria vulnerado el
principio del debido procedimiento, en fanto no se habria realizado una
adecuada valoracion de los medios probatorios presentados.

Respecto a dicho alegato y, contrariamente a lo alegado por la denunciada,
de la lectura de la resolucion venida en grado y sin que necesariamente este
Colegiado comparta los argumentos de fondo desarrollados por ia Comision,
se aprecia que dicho érgano funcional analizé los argumentos y valord los
medios probatorios presentados por la administrada, basando su decisidén en
los mismos y en las normas correspondientese.

Por otro lado, la Sala ha verificado que, en el transcurso del procedimiento, la
sefiora 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 vulneracién al debido procedimiento.

En virtud a lo anteriormente expuesto, esta Sala considera que corresponde
desestimar el alegato formulado por la sefiora Aza en dicho extremo, toda
vez que la Resolucién 1617-2018/CC2 no contiene ningun vicio en la
motivacion que afecte su validez,

(iiy - Sobre la ampliacién de denuncia de la sefiora Aza

En su recurso de apelacion, la sefiora Aza sefald que la Comisidn no se
habria pronunciado respecto a la obligacion de Avianca de brindar
informacion relevante a fin de tomar una decision adecuada de consumo, en
tanto no se le habria comunicado sobre la imposibilidad Iegal de prestarle de
manera directa el ser\ncao de transporte aéreo.

18. De la revisidbn de los actuados se aprecia que la Comisidbn mediante
Resolucion 1 del 15 de enero de 2018, admiti6 a tramite la denuncia
presentada por la sefora Azar,

8 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS. Articulo 6°- Motivacién del acto administrativo. 6.1 La mofivacién
debe ser expresa, mediante una relacién concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico,
y la exposicién de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores justifican el acto
adoptado.

§ En fojas 25 a 31 del expediente.
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19. Sobre el particular, este Colegiado considera conveniente manifestar que de

conformidad con lo dispuesto en el articulo 428° de! Cddigo Procesal Civil®,

norma de aplicacién supletoria a los procedimientos administrativos, la

oportunidad para solicitar la ampliacion de una denuncia se extiende hasta

antes de la notificacion de la imputacion de cargos; siendo que luego de ello

no resulta factible cuestionar hechos distintos a los que fueron materia de
denuncia. -

20. En ese sentido, si bien el érgano de primera instancia no se pronuncio sobre

el hecho denunciado por la sefiora Aza referido a la infraccion del deber de
informacion que habria cometido Avianca, lo cierto es que el cuestionamiento
planteado por la sefiora Aza fue realizado recién mediante sus escritos del 22
de febrero y 19 de julio de 2018, es decir, de manera posterior a la
imputacion de cargos e incluso a la presentacion de los descargos por parte
de la denunciada", por lo cual, no corresponde a este Colegiado emitir
pronunciamiento alguno sobre éste ultimo hecho, por lo ‘que corresponde
desestimar dicho alegato.

Sobre el deber de idoneidad

21.

El articulo 18° del Codigo define a la idoneidad de los productos y servicios
como la correspondencia entre lo que un consumidor espera y io que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacién ftransmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia
naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfaceér la finalidad
para la cual ha sido puesto en el mercado. A su vez, el arficulo 19° del
Cadigo indica que el proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos®.

M-SPC-

CODIGO PROCESAL GIVIL. Artfculo 428°.- Modificacién y ampliacién de la demanda. - El demandante puede
modificar la demanda antes que ésta sea notificada.

Puede, también, ampliar la cuantia de lo pretendido si antes de la sentencia vencieran nuevos plazos o cuotas
ongmadas en la misma relacién obligacional, siempre que en la demanda se haya reservado tal derecho. A este
efecto, se consideran comunes a la ampliacion los tramites precedentes y se tramitard inicamente con un traslado a
la otra parte. Iguales derechos de modificacidn y ampliacion tienen el demandado que formula reconvencion.

Cabe sefialar que Avianca presenté sus descargos el 24 de enero de 2018 y complementado el 20 de julio de 2018.

LEY 20571. MODIFICADO POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2016, CODIGO
DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 18°. idoneidad. Se entiende. por idoneidad la
correspondencia enfre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a-o que se le hublera
ofrecido, la publicidad e informacidén transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccién, las

caracteristicas y nafuraleza del producto o servicio, el precio, entre ofros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto ¢ servicio v a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las autorizacionaes por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor,

1318 7116 -
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22. En ese sentido, los proveedores tienen el deber de brindar los productos y
servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las que resulten
previsibles, atendiendo a la naturaleza y circunstancias que rodean la
adquisicion del producto o la prestacion del servicio, asi_como a la
normatividad gque rige su prestacion.

23. El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este 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, sea porque actudé cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad=. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor o la
autoridad administrativa, corresponde al proveedor acreditar que este no le
es imputable.

24. En concordancia con lo anterior, cabe precisar que el articulo 173° del TUO
de Ley del Procedimiento Administrativo General sefiala que la carga de la
prueba recae sobre los administrados+, lo cual guarda relaciéon con lo
establecido por el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, aplicado de manera
supletoria al presente procedimiento®, y segln el cual qwen alega un hecho
asume la carga de probarlor,

Articulo 19°, Obligacidn de los proveedores, Ef proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos vy
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que
respalda al prestador del servicia, por ta falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asf como por el contenido y la vida dtif de! producto indicade en el envase, en lo que corresponda.

-

1 LEY 29571. MODIFICADO POR EL DECRETO LEGISLATIVO 1308 DEL 29 DE DICIEMBRE DE 2016, CODIGO
DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR El proveedor es administrativamente responsable por la falta
de idoneidad o calidad, ! riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacidn, o cualquier otra infraccién a lo
establecido en el presente Codigo y demas normas complementarias de proteccién 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 corifigure ruptura det nexo causal por caso forfuite o fuerza mayor, de un hecho
determinante de un tercerc o de la imprudencia del propio consumidor afectado. {.. )

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROGCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
aprobado por el DECRETO SUPREMOQ 004-2019-JUS, Articulo 173°, - Carga de la prueba. -

(. :

173.2 Corresponds a los administrados aportar pruebas mediante la presentacidn de documentos e informes,
proponer periclas, testimonios, inspecciones y demds diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

1 cODIGO PROCESAL CIVIL, Disposiciones Complementarias, Disposiciones Finales. Primera. Las

disposiciones de este Codigo se aplican supletoriamente a los demads ordenamientos procesales, SIempre que sean
compatibles con su naturaleza. ‘

CODIGO PROCESAL GIVIL. Articulo 196°, Carga de la prueba. Salvo disposicion legal diferents, la carga de

probar corresponde a quien afirma hachos que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos
hechos.
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Respecto a la pérdida del vuelo con ruta Bogota — Santo Domingo

La Comision declard infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo en este extremo, en
tanto quedd acreditado que cumplié con el itinerario puesto en conocimiento
de la denunciante y que la pérdida del avion se debié a una causa imputable
a ésta ditima. . '

En su apelacion, la sefiora Aza sefiald que si bien era cierto que en el “pase
a abordar” 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 tomé
aproximadamente entre diez (10) a veinte (20) minutos, por lo que resultaria
imposible de estar con una (1) hora de anticipacién en dicha area y que no
existiria ninguna norma legal que establezca dicho plazo de anticipacion;
ademas, no le comunicaron por ningun medio la reprogramacién-de su vuelo.

Obra en el expediente, copia de la consulta del estado del boleto de avién de
la sefiora Azav, en donde se verifica que el vuelo estaba programado para el
19 de noviembre de 2017, el cual contaba con una (1) escala conforme a lo
siguiente:

(i) Trayecto 1 desde Lima — Bogota, arribando a dicha ciudad a las 12:44
horas; v, .

(i) Trayecto 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 ofro lado, obra en el expediente el “pase a abordar” del vuelo con ruta
Bogota — Santo Domingo del 19 de noviembre de 2017 programado para las
13:50 horas, presentado por la denunciante®, en el cual se sefiala que la hora
en gue debia de estar la sefiora Aza en la sala de embarque era a las 12:50
horas, conforme se advierte a continuacion:

¥ En fojas 12 a 15 del expediente. -

18 En [a foja 16 del expediente.
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De la valoracidn conjunta de los medios probatorios sefialados
anteriormente, esta Sala puede afirmar que, de acuerdo al “pase a abordar’,
la sefiora Aza debia de encontrase en la sala de embarque a las 12:50 horas
del 19 de noviembre de 2017, para proceder a tomar el vuelo con destino a la
ciudad de Santo Domingo programado para las 13:50 horas; no obstante, tal
como ha sido sefialado por la propia sefiora Aza en su denuncia, asi como
en su recurso de apelacién, esta se apersont a dicha area a las 13:20 horas,
con lo cual, a criterio de este Colegiado, no se advierte una transgresién a ias
normas de proteccion al consumidor al perder el vuelo contratado con
Avianca, si no, por el contrario, un actuar poco diligente de la consumidora,
en tanto no se apersond a la zona de embarque en 1a hora estableclda por la
aerolinea.

Si bien la sefiora Aza alegd que resultaria imposible estar con.una (1) hora
de anticipacion en la sala de embarque, en tanto el desembarco del primer
vuelo tomé entre diez (10) a veinte (20) minutos y que no existiria norma
legal que establezca dicho plazo de antelacion; cabe sefialar que, la
denunciante no ha presentado algin medio de prueba que acredite lo
alegado, es decir, que mostrd su disconformidad con lo presuntamente

ocurrido, por lo que ello constituye una declaracion de parte sin sustento
probatorio.

Por otro lado, ia sefora Aza indicé que el personal del aeropuerto
internacional en la ciudad de Bogota la habria invitado a los salones VIP de
dicho establecimiento, permaneciendo por un lapso 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 lo que corresponde desestimar dicho alegato.

M-SPC-13/1B 10/16

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peril Telf; 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopl.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



0212

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROFIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 2021-2019/SPC-INDECOP!
EXPEDIENTE 1461-2617/CC2

32. Finalmente, respecto al alegato de la denunciante, referido a que se habria
acercado a las 13:20 horas y que le informaron que el vuelo habia partido
pese a que su salida estaba programada para las 13:50 horas, no
habiéndosele comunicado por ningdn medio la reprogramacién de su vuelo;
cabe sefialar que, la denunciante tampoco ha aportado medio probatorio
alguno que acredite, de manera fehaciente, que estuvo a las 13:20 horas en
la sala de embarque y que en dicho momento fe hayan informado que el
vuelo con destino a la ciudad de Santo Domingo partié antes de la hora
programada en el pasaje aéreo contratado, por lo que corresponde
desestimar dicho alegato.

33. Por las consideraciones antes expuestas, corresponde confirmar la
resolucion venida en grado, en el extremo que declard infundada la denuncia
interpuesta contra Avianca, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19°
del Cédigo, en tanto no quedd acreditado que la denunciada haya adelantado
la hora programada para el vuelo con ruta Bogota — Santo Domingo, por lo
que la pérdida del mismo se debid a una causa imputable a la denunciante.

(i) Respecto a la imposibilidad de que la denunciante pueda interponer un
reclamo en el aeropuerto internacional “Ef Dorado” de |a ciudad de Bogota

34. El limite impuesto por el Principio de Legalidad® al ejercicio de las
competencias administrativas, se traduce en la necesidad de que las mismas
estén previstas en la ley. En esa linea, el articulo 72°1 del Texto Unico
Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo Generalz,
establece que la competencia de las entidades publicas tiene su fuente en la

Constitucion y en la ley, y es reglamentada por las normas administrativas
que de ella se derivan.

&

kY

Asimismo, el articulo 2° literal d) del Decreto Legislativo 1033, Ley de
Organizacién y Funciones del indecopi, encomienda al Indecopi la misién de

18 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo V.- Principios del procedimiento
administrativo. :

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales det Derecho Administrativo:

1.1. Principio de legalidad. - Las autoridades administrativas deben actuar con respeto a la Constitucién, laley vy al
derecho, dentro de las facultades que le eslén atribuidas y de acuerdo con los fines para los que-les fueron
conferidas.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROGEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS, Articulo 72°.- Fuente de Competencia Administrativa,
72.1 La competencia de las entidades tiene su fuente en la Constitucidén vy en la ley, v s reglamentada por las
normas administrativas que de aquéllas se derivan.
(.
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proteger los derechos de los consumidores, vigilando que la informacion en
los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios
en funcion de la informacién brindada y evitando la discriminacion en las
relaciones de consumo=. Asimismo, el articulo 30° de dicha norma establece
gue el Indecopi tiene competencia primaria y exclusiva en los casos antes

mencionados, salvo que por ley expresa se haya dispuesto o se disponga lo
contrario.

36. En concordancia con ello, el articulo 105° del Cédigo establece que el
Indecopi es la_autoridad con competencia primaria y 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 impliquen el desconocimiento de los derechos reconocidos a
los consumidores, competencia gue 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 citada anteriormente, se desprende que el
Indecopi es la autoridad nacional competente para conocer y pronunciarse
sobre las presuntas infracciones cometidas por los proveedores en el marco
de una relacidon de consumo o en una etapa preliminar a ésta y que se hayan
celebrado en territorio nacional o cuando sus efectos se produzcan en éste=

38. De otro lado, el articulo 55° de la Constitucion Politica del Pert, 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 vy

K obligaciones de los usuarios, transportistas y operadores de los servicios de
\( transporte aereo regular y no regular de los paises miembrosz.

\\% DECRETQ LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI Articulo 2°-
Funciones del Indecopi.

a.El Indecopi es el organismo auténomo encargado de:

d) Proteger los derechos de los consumidores vigilando que la informacién en los mercados sea correcta,
asegurando fa idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacién brindada y evitarido la discriminacion
en las relaciones de consumo,

2 LEY 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TITULO PRELIMINAR ARTICULO Iii.-
Ambito de aplicacién,

1. El presente Cédigo protege al consumidor, se encuentre directa o indiractamente expueste o comprendido por
una relacién de consumo 0 en una etapa preliminar a ésta,

2, Las disposiciones del presente Codigo se aplican a las relaciones de consumo que se celebran en ef territorio
nacional o cuando sus efectos se producen en éste. {...)

» Entre ellos se encuentran Peni y Colombia.
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40. Dentro de dicha normativa se contempla el Capitulo Vil referido al sistema de
atencion a usuarios, en cuyos articulos 22° y 23° se establece lo siguiente:

SISTEMA DE ATENCION AL USUARIO

Articulo 22.- Sistema de Atencion al Usuario.- Todos los transportistas
aéreos deberdn disponer de un Sistema de Atencién al Usuario a
través del cual deberdn recibir vy atender, de manera personal, las
quejas, reclamos o sugerencias de los usuarios ofreciendo soluciones
inmediatas que sean pertinentes de acuerdo a las circunstancias o, en su
defecto, deberan fransferir  inmediatamente el  requerimiento
correspondiente a la persona o dependencia que debe darle solucién a fa
mayor brevedad posible.

Articulo 23.- Atencién al Usuario en el aeropuerto.- En relacién con la
calidad total del servicio al cliente, Ia autoridad nacional competente
debe establecer oficinas de Atencién al Usuario en los aeropuerios
internacionales, a través de las cuales deberan recibir y atender de
manera personal, las guejas, reclamos o sugerencias de [os usuatios
ofreciendo orientacién, asesoria y solucién inmediata de acuerdo a
las circunstancias o en su defecto, deberén transferir inmediatamente ef
requerimiento correspondiente a la persona o dependenc:a que debe darle
solucién a fa mayor brevedad posible.

(Subrayado y resaltado nuestro)

41. De la normativa sefialada anteriormente, esta Sala puede afirmar que, si bien
todos los transportistas que brinden servicios de transporte aéreo deben
contar con un sistema para la atencién de los reclamos, quejas o sugerencias
de los usuarios, lo cierto es que, se establece especificamente que, para los
casos en que los consumidores que se encuentren en- aeropuertos
internacionales y quieran manifestar alguna disconformidad con el servicio
aéreo brindado, seréa la autoridad nacional competente del Estado en donde
se encuentra ubtcado el aeropuerto internacional, la encargada de establecer
oficinas de atencién al usuario para recibir y atender el malestar del pasajero
ante la faita de idoneidad del servicio aéreo prestado.

42. En el presente caso, la sefiora Aza denuncié a Avianca, dado que, ante la
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 ninguna oficina en el aeropuerto
( internacional “E/ Dorado” de la ciudad de Bogota.

La Comision declard infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, en este extremo, en
tanto no quedd acreditado que la denunciada no le dio oportunidad a la
M-SPC-13/1B 13116
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denunciante de presentar su reclamo en el aeropuerto internacional de ia
ciudad de Bogota por la pérdida del vuelo del 19 de noviembre de 2017,

En su apelacion, la sefiora Aza sefiald que, en el agropuerto internacional “E/
Dorado” de la ciudad de Bogotd, Avianca no contaria con oficina alguna para
interponer su_reclamo o pueda encontrar solucion a su problema y que el
razonamiento de la Comision resultaria incongruente, en tanto le trasladaba
la carga de probar la infraccién, pese a que seria un hecho negativo que
correspondia ser acreditado por la aerolinea.

Sobre el particular y en contraste con los fundamentos sefialados por la
Comisidn que motivaron a declarar infundada la denuncia, este Colegiado
considera que el Indecopi no resultaba competente para conocer el hecho
materia de denuncia, en tanto éste estaba referido a que Avianca no contaria
con una oficina en el aeropuerto internacional de la ciudad de Bogota para
que la sefiora Aza puede interponer su reclamo.

En efecto, tanto en su escrito de denuncia, asi como del recurso de apelacion
presentado por la sefiora Aza, la denunciante indicé expresamente que, ante
la 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 ninguna oficina en el aeropuerto
internacional “E/ Dorado” de la ciudad Bogotd*; sin embargo, conforme a la
normativa sefialada precedentemente, al tratarse de una presunta infraccion
incurrida en un aeropuerto internacional, consistente en el incumplimiento de
no contar con una oficina de Atencidon al Usuarios, es la autoridad nacional
competente del pais de Colombia la encargada de verificar y/o fiscalizar que
en el citado aeropuerto cuente con la citada oficina en su aeropuerto
internacional, a efectos de recibir y a atender el reclamo formulado por los
consumidores, en este caso, la denunciante. :

Incluso, esta Sala ha podido verificar que en la pagina web del aeropuerto
internacional “Ef Dorado” de la ciudad de Bogota del pais de Colombia=, ésta
cuenta con un enlace denominado “Formulario felicitaciones, peticiones y
reclamos” que permite a los consumidores de los vuelos internacionales
interponer cualquier reclamo, queja o sugerencia respecto de la prestacion

En fojas § y 132 del expediente.

Cabe sefialar que, si bien en diversos pronunciamientos, ta Sala halle responsable responsable a las empresas de
transporte aéreo por la falta de idoneidad en el servicio de transporte aéreo referidos a vuelos internacicnales, lo
clerto es que, a diferencia del presente caso, dicho criterio versaba sobre la demora en la entrega o la pérdida del
equipaje de los usuarios del servicio de transporte aéreo,

Ver hitps:ifeldorado. aero/parsiwebles/
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de los servicios prestados por las aerolineas que aterrizan y despegan en
dicho establecimiento, por lo que la sefiora Aza pudo interponer su reclamo
mediante dicho medio.

48. Asimismo, corresponde sefialar que, si bien la sefiora Aza habria advertido
que Avianca no contaba con una oficina en el aeropuerto internacional “£/
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, ésta contaba con otros medios alternativos para interponer su
reclamo a Avianca tales como via web, a través del Libro de Reclamaciones
virtual o en su defecto de forma presencial en las oficinas de la denunciada
en la ciudad de Lima, una vez retornado de su vuelo a la ciudad de Santo
Domingo.

49. Por los fundamentos antes expuestos, este Colegiado considera que
corresponde revocar la resoluciéon apelada, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta infraccién de
los articulos 18° y 19° del Céddigo; y, en consecuencia, se declara
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
“El Dorado” de la ciudad de Bogotd a fin de que la denunciante pueda
interponer su reclamo.

SUELVE: o

MERO: Confirmar la Resolucién 1617-2018/CC2 del 20 de julio de 2018,

ida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen
Aurora Aza Zlfiga contra Aerovias del Continente Americario S.A. (Avianca)
Sucursal Peru, por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de fa Ley 29571,
Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor. Ello, en tanto no quedé
acreditado que la denunciada haya adelantado la hora programada para el vuelo

con ruta Bogota — Santo Domingo, por lo que la pérdida del mismo se debié a una
causa imputable a la denunciante.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 1617-2018/CC2, en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Carmen Aurora Aza ZUfiiga contra
Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Pert, por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo de Proteccién 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
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materia de controversia, referido a que la denunciada no contaba con una oficina
en el aeropuerto internacional “E/ Dorado” de la ciudad de Bogota a fin de que la
denunciante pueda interponer su reclamo.

Con la intervencién de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa

Garcia Vargas, Roxana Maria Irma tes Céceres, Paolo Del Aguila Ruiz
de Somocurcio y Alberto VillanueVa Eslava:

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO
Presidente
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