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En el presente Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo
Sancionador iniciado ante INDECOPI. El Sr. G.G.B. interpone una denuncia contra
Trans American Airlines S.A. ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, por presunta infraccion al art. 2°
del Caodigo de Proteccion y Defensa al consumidor respecto a infraccion al deber de
informacion, al art.19° del Codigo por presunta infraccion al deber de idoneidad y a
lo regulado en el art. 24° del mismo Cédigo respecto a infraccion al deber de
atencién a reclamos. El denunciante sefiala que adquiri6 un boleto aéreo con
recorrido Juliaca-Lima (vuelo AV800) el cual debia partir el 11 de marzo del 2017 a
las 8:21 am, sin embargo, el vuelo no partié a la hora programada, sino que se
reprogramo hasta las 11:35 am, sin brindar algin aviso previo y que la Unica
explicacion brindada por la aerolinea fue que el avibn se encontraba en
mantenimiento. Cabe precisar, que el denunciante ante esa circunstancia realizo el
reclamo correspondiente a través del Libro de Reclamaciones. Por su lado, la
denunciada preciso6 que la aeronave habia ingresado a mantenimiento y por un tema
de seguridad quedd en estado AOG (avion en tierra). Asimismo, sefialé que lo
ocurrido con la aeronave responde a un caso fortuito, ya que se habria cumplido
con realizar las revisiones obligatorias, por lo que se configuraria la ruptura del nexo
causal. Respecto al reclamo formulado, sefiala que brindaron respuesta dentro del
plazo de ley. Cabe sefalar que la empresa denunciada, en un escrito posterior,
presento una propuesta conciliatoria, sin embargo, dicho escrito no fue notificado al
denunciante sino hasta un afio después. El expediente materia de analisis contiene
temas de relevancia juridica tales como el deber de idoneidad, el deber de
informacion, el deber de atencién de reclamos, la graduacion de la sancion y los
criterios adoptados, entre otros. El Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 resuelve: (i) denegar la solicitud a
audiencia de conciliacién; (ii) declarar improcedente la denuncia en el extremo de
infraccion al deber de atencién de reclamo, ya que se acredita que la aerolinea dio
respuesta dentro del plazo; (iii) sancionar a la denunciada con amonestacion por
infraccion al deber de idoneidad, ya que no obra en el expediente prueba que
acredite cual fue la falla técnica y si esta es imputable o no a la denunciada; (iv)
archivar el procedimiento por presunta infraccion al deber de informacién, toda vez
que se sefiala que se informo del retraso en el momento que se tuvo conocimiento
del mismo; y en consecuencia denegar la medida correctiva solicitada por el
denunciante. La Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 revoca el extremo que
archivd el procedimiento por infraccion al deber de informacion y lo reforma
declarando responsable a la empresa denunciada, ya que no obra en el expediente
medio probatorio idoneo que acredite el cumplimiento de su deber; asimismo
confirma la resolucion de primera instancia en todos los demas extremos, sanciona
con una amonestacion, ordena pago de costas y costos a cargo de la denunciada,
asi como la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 13 de marzo del 2017, el Sr. G.G.B. interpuso una denuncia contra la
empresa Trans American Air Lines S.A solicitando que se imponga una multa
dréstica y en calidad de medida correctiva se devuelva el valor del pasaje adquirido,
en base a los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

>

Manifestd que la empresa denunciada en su condicion de linea aérea operaba
el vuelo Av. 800 con el recorrido Juliaca- Lima y que debia partir el dia sdbado
11 de marzo a las 8:21 am, conforme al ticket electronico emitido, el cual tiene
caracter de comprobante de pago y que el vuelo citado no sali6 a la hora
programada, sino que se reprogramo hasta las 11 horas, sin haber realizado
algun tipo de aviso previo, por cuya virtud se formulé el reclamo correspondiente.

Que la tnica explicacion de la empresa es que el avién se encontraba en revision
sin dar mayores detalles, siendo que el avion parti6 aproximadamente a las
11:35 am, con mas de tres horas de retraso, sin que se haya justificado de alguna
manera el incumplimiento de su deber contractual.

Que la denunciada habria incurrido en tres infracciones: el retraso del vuelo sin
justificacion razonable, falta de previo aviso para comunicar el retraso y nula
respuesta frente al reclamo formulado.

Medios probatorios:

- Copia del ticket electrénico del vuelo
- Tarjeta de embarque

- Reclamo formulado

1.2. Inicio de procedimiento administrativo

Con fecha 4 de julio del 2017, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 1 emite resolucion en la que resuelve:

- Iniciar procedimiento administrativo sancionador contra la empresa
denunciada por presunta infraccion:



o Al deber de Idoneidad tipificado en el articulo 19° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que habria
incurrido en una demora injustificada en el horario de partida del vuelo.

o Al deber de informacion tipificado en el articulo 2° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que no habria
informado de manera previa sobre la reprogramacion de la salida del
vuelo.

o Ao establecido en el articulo 24° del Codigo, en tanto no habria dado
respuesta al reclamo formulado.

1.3. Descargos

Con fecha 17 de agosto del 2017, Trans American Airlines S.A presentd sus
descargos ante la denuncia formulada en su contra, solicitando que la misma sea
declarada infundada en base a los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

» Manifestd6 que la aeronave que efectuaria el vuelo cuestionado ingresé a
mantenimiento y por razones de seguridad quedd en estado AOG (avion en
tierra), tal y como se consigna en la bitdcora de la aeronave.

» Argumento que si el proveedor acredita la existencia de un supuesto de ruptura
del nexo causal (articulo 104° del Cdédigo) se libera de responsabilidad
administrativa, y que, en el presente caso, lo ocurrido en la aeronave responde
a un caso fortuito, ya que se ha cumplido con las revisiones y mantenimiento de
cada una de las aeronaves conforme a la regulacion de Aeronautica Civil.

» Que, en cuanto al reclamo formulado, este se presento el dia en que el vuelo
habria presentado una demora, es decir el 11 de marzo del 2017 y que la
respuesta fue enviada dentro del plazo previsto.

1.4. Resoluciéon final del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos

Con fecha 06 de septiembre del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 emite resolucion final en la cual
resuelve:

- Denegar la solicitud de las partes de que se cite a una audiencia de
conciliacion.

- Declarar improcedente la denuncia presentada en el extremo de la infraccion
consistente en falta de atencion de reclamos regulada en el articulo 24° del
Caodigo de Proteccion al Consumidor.



- Sancionar a la empresa denunciada con una amonestacion por haber
incurrido en infraccion al deber de idoneidad regulado en el articulo 19° del
Caodigo de Proteccion al Consumidor.

- Archivar el procedimiento por presunta infraccion al deber de informacion y
en consecuencia denegar la medida correctiva solicitada.

- Ordenar el pago de las costas y costos del procedimiento a cargo de la
denunciada.

- Disponer laiinscripcion de Avianca en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa.

Fundamentos de la decisién:

Respecto a los cargos imputados:

» Cuestion previa: las partes intervinientes en el procedimiento solicitaron a través
de escritos se cite a audiencia de conciliacion, no obstante, el Organo Resolutivo
denegd la solicitud a audiencia de conciliacion, argumentando que, de existir real
voluntad conciliatoria por parte de las partes, habrian buscado arribar a una
solucién autocompositiva al conflicto a partir de la suscripcion de un acuerdo
conciliatorio o transaccion extrajudicial.

» Se manifestd que, respecto a la presunta infraccion del deber de atencion a
reclamos, para la fecha de la interposicion de la denuncia, el proveedor aun se
encontraba dentro del plazo para presentar respuesta, toda vez que el reclamo
se presento con fecha 11 de marzo, venciendo el plazo de 30 dias calendario el
9 de abril del 2017, sin embargo, la denuncia se present6 el 13 de marzo del
referido afo.

» Respecto a la presunta infraccion al deber de idoneidad, se manifestd que, de la
revision de los documentos presentados por la denunciada, no es posible
establecer cual fue la falla imprevisible de la aeronave, mucho menos determinar
si la misma resulta ser o0 no imputable a la aerolinea y que de otra parte no se
ha negado lo alegado por el denunciante, en cuanto al retraso del vuelo y en
aplicacion del principio de presuncion de veracidad, corresponde tomar como
cierto lo sefalado por el interesado.

» Respecto a la presunta infraccion al deber de informacion, se manifesté que de
la revision de la bitacora del vuelo, se evidencia que ésta tiene como fecha 11
de marzo del 2017, por lo que es posible presumir que cuando el vuelo estaba
preparandose para su salida, se produjo la falla que motivd su retraso, por lo
tanto resulta materialmente imposible que la empresa denunciada informara
acerca del error que se iba a producir, ya que fue recién en dicha hora del viaje



que se percatd del desperfecto; por lo tanto se declara el archivo del
procedimiento en este extremo.

1.5. Recurso de apelacion

Con fecha 13 de septiembre del 2018, no conforme con lo resuelto el denunciante
presento recurso de apelacion contra la resolucion final, en base a los siguientes
fundamentos:

>

Se deniega el pedido de conciliacion, pero con un argumento falso, en tanto no
tom6 en cuenta que el procedimiento estuvo paralizado un afio por causa
imputable a Indecopi y recién se tomo conocimiento de la propuesta conciliatoria
hace dos meses atras. Por lo tanto, la voluntad conciliatoria de ambas partes se
ha hecho publica en todo momento y tan pronto como se conocio la intencion
del otro, por lo tanto, solicité la nulidad de dicho extremo.

La resolucién declara la improcedencia en cuanto a la infraccion de atencién de
reclamos, en tanto la empresa aun estaba dentro del plazo para contestar el
reclamo, pues bien, el procedimiento se basa en los principios de simplicidad e
informalismo y al margen de la fecha de la denuncia, lo concreto es que la
empresa no contesto el reclamo, por tanto, la infraccibn qued6é consumada,
maxime cuando el procedimiento se inici6 el 4 de julio del 2017, con
posterioridad a la fecha de vencimiento de la respuesta del reclamo. Por tal
motivo solicit6 la nulidad de tal extremo.

La resolucién sanciona con una amonestacién a la empresa, siendo que la
demora generd un perjuicio no solo al denunciante sino a varios consumidores
y que la amonestacién no desincentiva este tipo de conductas, y por tal motivo
solicito la nulidad en tal extremo.

La resolucion declara el archivo del procedimiento en tanto no hubo infraccion al
deber de informacién, pues Indecopi crey6 en una bitacora borrosa, en tanto la
entidad corroboré el documento con las copias que maneja el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, lo que determina que dicho extremo de la
resolucién sea nulo, en tanto toma al pie de la letra un documento presuntamente
alterado.

Que, en base a lo alegado, en caso de considerarse pertinente, también cabe
revocar la resolucion e imponer la sancion correspondiente.

1.6. Resolucion final de segunda instancia

Con fecha 18 de enero del 2019, la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2,
emite resolucion final sobre el recurso de apelacion, en el que resuelve:



- Declarar improcedente la apelacion formulada en el extremo que cuestion6
la graduacion de la sancion.

- Confirmar la resolucion final de primera instancia en el extremo que resolvio
denegar la solicitud de audiencia de conciliacion.

- Confirmar la resolucion final de primera instancia en el extremo que declaro
improcedente la denuncia por presunta infraccion al deber de atencion de
reclamos.

- Revocar la resolucion final de primera instancia en el extremo que archivo el
procedimiento por infraccion al deber de informacion y la reforma declarando
responsable a la empresa denunciada.

- Sancionar a la empresa denunciada con una amonestacion.

- Denegar la medida correctiva solicitada.

Fundamentos de la decisién:

>

En cuanto a la audiencia de conciliacién, se manifesté que el denunciante tenia
conocimiento de la propuesta conciliatoria desde el 18 de julio del 2018, por lo
tanto, de existir real voluntad conciliatoria y dado el tiempo transcurrido, las
partes habrian podido buscar arribar a una solucion autocompositiva al conflicto
a partir de la suscripcion de un acuerdo conciliatorio o transaccion extrajudicial.

En cuanto a la graduacién de la sancion, se manifestd que la legitimidad para
obrar reconocida al denunciante en los procedimientos sancionadores solo
involucra el derecho a denunciar una presunta conducta ilicita pero no incide en
el ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracion, en tanto esta ultima
persigue fines publicos y por lo tanto no procede apelacion contra la
amonestacion consignada.

Sobre el deber de atenciéon a reclamos, se manifestd que el proveedor aun
contaba con el plazo para presentar respuesta al reclamo formulado, y que por
otro lado obra en el expediente un correo electronico del 29 de marzo del 2017
enviado por la empresa denunciada al Sr. G.G.B., en donde responde al reclamo
formulado el 11 de marzo del 2017.

En cuanto al deber de informacion, se manifestd que la empresa denunciada no
ha presentado medios probatorios que realmente acrediten que se le informo al
denunciante sobre la reprogramacion del vuelo AV 800 y que obra en el
expediente la bitacora del vuelo que tiene como fecha 11 de marzo, sin embargo,
no resulta una prueba que evidencie el cumplimiento del deber de informacion.



1.7. Solicitud de aclaracion

Con fecha 4 de marzo del 2019, Avianca Peru S.A. debidamente representada
solicita aclaracion de la resolucion final de la Comision en los siguientes extremos:

» Manifesto que de la resolucion no se puede determinar de manera fehaciente el
monto impuesto en calidad de multa, toda vez que en la parte resolutiva de la
misma no precisa los montos a pesar de que en la contracaratula de la resolucion
se indica el numero de CUM. Por lo tanto, no se puede apreciar ni determinar
gue monto correspondiente a la multa debiera ser cancelado, toda vez que ha
quedado acreditado que las disposiciones contenidas en la resolucion final
difieren ampliamente.

1.8. Rectificaciéon de error material

Con fecha 06 de junio del 2019, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 emite
carta N° 328-2019 en la cual consigna que se ha cometido un error material en la
cédula de notificacion de la resolucion final, toda vez que en la cédula se ha
consignado un sticker con el Codigo Unico de Multa a fin de que se cumpla con el
pago de una multa, siendo la sancion correspondiente una amonestacion. En base
a dicho extremo, se deja sin efecto la multa, toda vez que la sancién impuesta es
s6lo una amonestacion

Il IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Del analisis de la relacion de los hechos y de las resoluciones emitidas por la
autoridad administrativa, se han identificado problemas de relevancia juridica, en
los cuales reside toda la controversia suscitada. De estos problemas identificados
se procedera a efectuar un andlisis en la posicién fundamentada, lo cual permitira
determinar si la denuncia debié declararse fundada o infundada en todos sus
extremos. En base a lo sefialado, se consignan los siguientes problemas:

2.1. ¢Se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en el
articulo 18° y 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del consumidor,
en tanto habria existido una demora injustificada en la partida del vuelo
AV 800 en responsabilidad de Trans American Air Lines?

Como primer problema de relevancia juridica, se ha considerado el
determinar si se ha generado infraccién al deber de idoneidad. Cabe precisar
gque este deber implica que, en los servicios ofrecidos por un proveedor, este
cumpla con hacer entrega de los mismos en las caracteristicas y condiciones
ofertadas, en el caso de los servicios de aerolineas, de respetar los vuelos
programados en el horario ya establecido. De la revision del expediente, se
aprecia que el denunciante cuestiona una demora injustificada en la partida
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2.2.

2.3.

de su vuelo, manifestando que el proveedor no habria brindado razén o
justificacion alguna por la cual habria procedido a la reprogramacion del
vuelo, existiendo una demora imputable a su conducta y por lo tanto
infraccion al deber de idoneidad.

En respuesta a dicha imputacion, la parte denunciada manifesté que la
demora del vuelo se debié a causas no imputables a su conducta, por
concurrir un caso fortuito en la aeronave, la cual requirié de una revision al
momento de prepararse para el vuelo. Por estas razones, sefialé que carece
de responsabilidad administrativa.

En base a tales extremos, corresponde analizar si la demora ocasionada en
el vuelo del denunciante responde a no a causas imputables de la
denunciada, para cuyo efecto se evaluara si se ha acreditado
fehacientemente el caso fortuito que rompe el nexo causal.

¢ Se ha generado infraccion al deber de informacién contenido en el
articulo 2° del Cédigo de proteccion y Defensa del consumidor, en tanto
la empresa denunciada no habria informado sobre la reprogramacion
del vuelo AV 800?

Como segundo problema de relevancia juridica, se ha considerado analizar
si se gener¢ infraccion al deber de informacion. Este deber implica poner en
conocimiento del consumidor toda la informacion relevante respecto al
producto o servicio contratado. De la revision del expediente, se aprecia que
el denunciante cuestiona que el proveedor no le habria informado sobre la
reprogramacion del vuelo y la demora consignada, generandole un grave
perjuicio, no solo a él sino también a los demas consumidores.

En este caso, se procedera a analizar si el denunciante recibié informacion
sobre la reprogramacion del vuelo, para cuyo caso se analizara el caudal
probatorio, verificando si existe un medio de prueba idéneo que acredite el
cumplimiento del deber de informacion.

¢ Se hagenerado infraccion al deber de atencion de reclamos, contenido
en el articulo 24° del Cédigo de protecciéon y Defensa del consumidor,
en tanto la empresa denunciada no habria contestado al reclamo
formulado por el denunciante?

Como tercer problema de relevancia juridica, se ha consignado determinar si
se ha generado infraccion al deber de atencién de reclamos. Este deber
implica una obligacién a cargo del proveedor, que en la relacion de consumo
tiene el deber de atender todos los reclamos formulados por el consumidor y
brindar respuesta a los mismos dentro de un plazo estipulado por la norma.



2.4.

3.1.

De la revisiéon del expediente, se aprecia que el denunciante manifesté que
habria efectuado un reclamo el dia del incidente, sin embargo, la denunciada
no formuld respuesta alguna. En consideracion a esta imputacion, la parte
denunciada manifesto que si habria remitido una respuesta dentro del plazo
correspondiente. En base a estas premisas, se analizara si se ha acreditado
el cumplimiento de este deber o en su defecto si se ha incumplido con el
plazo sefalado por la norma.

¢La sancion impuesta a la empresa denunciada resulta razonable y
proporcional ala conducta infractora determinada?

Finalmente, se ha considerado importante consignar como cuarto problema
de relevancia juridica, analizar si la sancién impuesta a cargo de la autoridad
administrativa responde a parametros de razonabilidad y proporcionalidad
tomando en consideracion la conducta infractora. Del expediente se puede
apreciar que el denunciante cuestiona la sancion impuesta al denunciado,
sefialando que la misma no desincentiva una futura conducta infractora del
proveedor, y que la infraccion ocasionada no solo le ha generado un perjuicio
al denunciante, sino a todos los consumidores que se retrasaron en dicha
fecha.

En base a dicho cuestionamiento, se determinara si la sancion impuesta es
la idonea o si correspondia una sancién diferente, tomando en cuenta la
graduacion de la sancion y los criterios de razonabilidad y proporcionalidad.

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

..Se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en el articulo
18°y 19° del Cédigo de proteccion y Defensa del consumidor, en tanto habria
existido _una demora injustificada en la partida del vuelo AV 800 en
responsabilidad de Trans American Air Line?

En este extremo se analizara si se ha generado infraccion del deber de idoneidad,
deber que es atribuido a todo proveedor para que los productos o servicios que sean
ofertados se entreguen al consumidor en las mismas caracteristicas y condiciones
informadas. En el mismo sentido, el cumplimiento de la oferta realizada constituye
también una manifestacion del deber de idoneidad.

En base a lo sefialado se estipula que el deber de idoneidad esta contenido en dos
premisas: el cumplimiento efectivo de la oferta realizada por el proveedor y la
entrega del producto o servicio en las mismas caracteristicas y condiciones
ofertadas. Sobre el particular, el articulo 18° del Cédigo de Proteccion y Defensa del



Consumidor ha estipulado que la idoneidad es entendida como “La correspondencia
entre lo que un consumidor esperay lo que efectivamente recibe”.

La definicion dada por la norma, estipula que existira idoneidad cuando exista una
correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que realmente recibe. En
este caso, lo que esperara el consumidor es el cumplimiento de la oferta realizada
una vez establecida la relacion de consumo, y que dicho cumplimiento contenga
una identidad entre lo que ha solicitado al proveedor y lo que recibe, es decir que el
producto o servicio adquirido sea entregado en las mismas caracteristicas y
condiciones ofertadas.

De esta forma, en el caso de los servicios brindados por la aerolinea, lo que espera
el consumidor al establecer una relacion de consumo es que el proveedor cumpla
con hacer efectivo el servicio contratado, es decir que se cumpla con el vuelo
programado, en el itinerario ya establecido y a la hora que se ha pactado. Si el
consumidor no recibe este servicio en tales condiciones, entonces se genera
infraccion al deber de idoneidad, en tanto no solo no se esta haciendo efectivo el
servicio contratado, sino también no se le ha brindado el mismo tal y como se habia
pactado.

A través de este deber, se genera una obligacion a cargo del proveedor con la
finalidad de evitar que se generen constantes perjuicios al consumidor, quien en
una relacién de consumo se considera la parte débil. De esta forma, se evita la
entrega de productos o servicios que difieren con la oferta dada por el proveedor y
gue no atienden a la informacion que se ha proporcionado previamente.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor sobre este deber ha sefialado
que:

(...) este Colegiado considera que el deber de idoneidad contenido en los
articulos 18° y 19° del Cédigo debera ser entendido como la obligacion de
brindar productos o servicios que correspondan a las caracteristicas
ofrecidas por el proveedor y esperadas por el consumidor, siendo que de no
presentarse alguna de las causales de exclusién contempladas en el articulo
104° del Cddigo, sera el proveedor quien resulte responsable por haber
infringido el deber de idoneidad. (Resolucion N° 1008-2013/SPC-INDECORPI,
Fundamento 63)

La Sala ha sefialado que el deber de idoneidad es concebido como una obligacion
a cargo del proveedor para que brinde los productos o servicios tal y como las ha
ofertado, esto es que exista una concordancia con las caracteristicas ofrecidas. En
la misma linea de pensamiento, Carranza (2017) senala que este deber: “(...)
constituye uno de los soportes del sistema de proteccién al consumidor, el cual
denota la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que
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efectivamente recibe del proveedor, en funcidn a lo que se hubiera ofrecido”. (Pag.
166).

Lo manifestado por el autor explica que el deber de idoneidad es uno de los pilares
del sistema de proteccion al consumidor, dando a resaltar su importancia en la tutela
de los derechos e intereses del consumidor, garantizando de esta forma la
correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que realmente recibe. En el
mismo sentido, cabe manifestar que este deber debe ser entendido como un
derecho basico, que busca la satisfaccion del consumidor respecto al producto o
servicio contratado, segun lo ha sefialado la misma Sala Especializada de
Proteccién al Consumidor: “un derecho basico de los consumidores es disfrutar del
servicio ofrecido por los proveedores. En otras palabras, a nivel jurisprudencial el
incumplimiento injustificado del servicio ofrecido siempre ha sido considerado una
infraccion a las normas de proteccion al consumidor”. (Exp. 612-2013/ILN-CPC,
fundamento 55).

Por otro lado, cabe resaltar lo manifestado por Northcote (Northcote Sandoval,
2013)

El deber de idoneidad corresponde a la etapa de ejecucion de la relacién de
consumo, ya sea en la comercializacion de productos o la prestacion de
servicios. Asi, podemos establecer que el deber de idoneidad constituye la
obligacion general de todo proveedor de cumplir con los ofrecimientos
efectuados al consumidor y con las expectativas de este, con respecto a la
calidad, uso, duracién, origen, contenido y demas caracteristicas de los
productos o del servicio contratado.

Debe quedar claro que la idoneidad no implica que los proveedores deban
entregar al consumidor todo lo que estos esperan del producto o servicio con
independencia de los términos ofrecidos y contratados, sino que los limites
de la obligacion del proveedor se ajustan precisamente a lo ofrecido,
negociado y contratado.

Por lo tanto, no es obligacion de los proveedores entregar la mejor calidad
del producto o servicio disponible, sino aquel nivel de calidad ofrecido y
contratado por el consumidor. Tampoco es obligacién del proveedor cumplir
con expectativas que el consumidor se haya formado y que no guarden
relacion con lo pactado y con lo que, en circunstancias razonables, se
esperaria del producto o del servicio. (Pag. 12)

El autor explica que el deber de idoneidad sera evaluado en funcion a la informacion
gue se hubiera brindado al consumidor, es debido a ello que enfatiza que la
idoneidad no implica que el proveedor deba entregar todo lo que el consumidor
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espera, sino que los limites de la obligacidén se ajustan precisamente a lo ofrecido y
negociado.

De esta forma, es factible manifestar que el deber de idoneidad esté supeditado a
la informacion previa dada por el proveedor, es decir la oferta. En este sentido, el
consumidor no puede esperar algo mas de la informacion dada y se dara el
cumplimiento del deber de idoneidad cuando el consumidor reciba el producto o
servicio tal y como se le ha ofertado. Es debido a ello que el articulo 18° del Cadigo
ha sefalado que la idoneidad se evalua: “(...) en funcion a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacion 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”.

Sobre el particular, Salas Valderrama (2010) sefiala que: “Por tanto, existe un
supuesto de falta de idoneidad cuando no existe coincidencia entre lo que el
consumidor espera y lo que el consumidor recibe, naturalmente lo que el
consumidor (razonable) espera depende de la informacion y la calidad que el
proveedor le ha brindado. (Pag. 189)

Otro de los fundamentos del deber de idoneidad, es la proteccion a las expectativas
del consumidor razonable, quien al observar el producto o servicio que se ajusta a
sus necesidades opta por el mismo a través de la creacion de una expectativa. Es
precisamente dicha expectativa lo que el proveedor debe satisfacer, en funcion a la
oferta que ha realizado. Sobre este aspecto, Rodriguez Garcia (2014) sefiala que:
“(...) Asimismo, se desarrollé6 que “el concepto que subyace a la proteccion de la
idoneidad de los servicios consiste en garantizar la satisfaccion de las expectativas
del consumidor [...] sobre la base de esta expectativa, se presume que un producto
es idéneo”. (Pag. 304)

Finalmente, cabe manifestar que para determinar la idoneidad de un producto o
servicio es necesario generar un modelo de idoneidad, y comparar el mismo con el
producto o servicio entregado por el proveedor, si lo recibido resulta ser menor al
modelo planteado, entonces se ha generado infraccion al deber de idoneidad. Sobre
el particular Bullard (2011) ha sefialado que: “(...) Por lo que si el consumidor recibi6
es inferior al modelo planteado, entonces se concluye que no hay idoneidad y por
ende se evidenciaria la responsabilidad por parte del proveedor o prestador del
servicio”. (Pag. 185)

Ahora, el articulo 104° del Cédigo ha sefalado que el proveedor es
administrativamente responsable por la falta de idoneidad de los productos o
servicios entregados, sin embargo, es exonerado de dicha responsabilidad si
acredita una causa justificada, caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante por
un tercero o por la imprudencia del propio consumidor.
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En el presente caso se analizara si el proveedor ha incurrido en infraccion al deber
de idoneidad o si por el contrario ha acreditado una causa justificada que lo exonera
de la misma. De la revision del expediente se aprecia la imputacién consistente en
la demora injustificada en el horario de partida del vuelo con ruta Juliaca-Lima, en
contestacion a estos hechos, la denunciada manifestdé que el vuelo fue retrasado
debido a un evento imprevisible y fortuito que se produjo en el &rea de operaciones,
por lo que la aeronave tuvo que pasar por mantenimiento.

En este caso, no concurre en el expediente medio probatorio alguno que acredite lo
manifestado por la parte denunciada. Cabe sefalar que a fin de determinar la
responsabilidad por infraccion a este deber, es necesario verificar si la parte
denunciada ha acreditado el hecho imprevisible, no obstante, no concurre medio de
prueba alguno que asi lo acredite. Si bien se cuenta con bitacora de la aeronave,
este medio de prueba ademas de ser poco legible, no precisa que fallas
concurrieron en la aeronave y tampoco permite evidenciar si las fallas son o no
imputables al proveedor.

En este caso, se ha denunciado un hecho, y el proveedor no ha podido
desestimarlo, en tanto no existe medio de prueba alguno que acredite lo
manifestado, esto es el hecho imprevisible, por lo tanto, no se ha acreditado una
ruptura del nexo causal y no es de aplicacion el segundo parrafo del articulo 104°
del Cdodigo. En ese sentido, se debe tomar por cierto lo manifestado por el
denunciante, esto es que el vuelo partié con mas de tres horas de retraso, en tanto
no se ha acreditado lo contrario, mucho menos se ha desestimado, determinando
gue si se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en el articulo 18°
y 19° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que ha existido
una demora injustificada en el vuelo cuestionado.

3.2. (Se ha generado infraccion al deber de informacidon contenido en el articulo
2° del Codigo de proteccion y Defensa del consumidor, en tanto la empresa
denunciada no habria informado sobre la reprogramaciéon del vuelo AV 8007

En este extremo se analizara la infraccion al deber de informacion, el cual ha sido
consignado como informacion relevante que todo proveedor debe brindar al
consumidor en la relacion de consumo. De esta forma, lo que esperaria el
consumidor es que, en la relacion de consumo, el proveedor le brinde toda la
informacion necesaria sobre el producto o servicio contratado, l6gicamente que ello
dependera de la naturaleza del producto o servicio.

Asi, por ejemplo, si se adquiere un televisor de 75 pulgadas, lo minimo que esperara
el consumidor antes de la adquisicion del producto es que el proveedor brinde la
informacion relevante sobre dicho producto, como sus caracteristicas, su duracion,
el precio, los términos y condiciones de su uso, entre otros aspectos, informacién
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que determinara la eleccion de consumo del propio consumidor. En este caso, la
informacion relevante se agota una vez entregado el producto o servicio.

En el caso de los servicios brindados por las aerolineas, el consumidor espera que,
al momento de establecer la relacion de consumo, esto es de adquirir el boleto de
viaje, el proveedor le brinde informacion relevante respecto al horario de vuelo,
vigencia del boleto y el tiempo aproximado del viaje, entre cualquier informacién que
el consumidor pueda solicitar y determine su eleccion de consumo. No obstante, el
deber de informacion no se agota entregado el boleto o ticket de viaje, toda vez que
la obligacion del proveedor aun no se ha materializado, esto es el cumplimiento
efectivo del viaje, el traslado del consumidor del punto de partida a su destino, sino
gue se mantiene vigente hasta que el consumidor haya hecho efectivo el servicio
adquirido, por lo tanto, se encuentra en obligacién de brindar informacion sobre
cualquier eventualidad en el lapso de este tiempo.

Un claro ejemplo sobre informacion relevante en este caso es lo referido a las
reprogramaciones de vuelo, l6gicamente si el servicio contratado por el consumidor
varia en cuanto al horario programado, es deber del proveedor informar previamente
sobre dicha reprogramacion, en tanto afecta directamente al consumidor en cuanto
al servicio adquirido.

En ese sentido, se ha impuesto como deber al proveedor, brindar toda la
informacion que se considere relevante al consumidor y que no solo determine la
eleccion de consumo, sino también aquella informacién que pueda afectar su interés
econoémico.

Sobre este deber, Rojas (2012) nos sefiala que:

El Deber de Informacion de los proveedores es, a su vez, el Derecho a la
Informacién de los consumidores, debiendo entenderse como la obligacion a
cargo de los proveedores para brindar a los consumidores la informacion
adecuada o necesaria a efectos de que éstos adopten una decision de
consumo adecuada con sus intereses y, asimismo, sea debidamente
informado por el proveedor sobre el producto adquirido o el servicio
contratado durante la vigencia de la relacion contractual entre ellos. (Pag. 66)

Lo manifestado por el autor, explica que, asi como el proveedor esta obligado a
brindar la informacién relevante sobre los productos o servicios, el consumidor tiene
el derecho de exigir al proveedor dicha informacion durante la vigencia de la relacion
de consumo. En pocas palabras se involucra el deber de los proveedores de
proporcionar toda la informacion relevante sobre las caracteristicas de los productos
0 servicios que se han ofertado y sobre lo concerniente a posibles eventualidades
en el caso de los servicios de aerolineas.
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Cabe precisar que uno de los aspectos por el cual se exige este deber, es la
asimetria informativa en el mercado, la cual esta determinada precisamente por una
ventaja informativa a favor del proveedor. A través de esta asimetria, se estipula
gue el proveedor maneja mayor informacion sobre los productos y servicios ofertado
que el consumidor. Sobre el particular, Supo y Bazan (2020) senalan que: “En
vinculacién a este concepto, el traslado de informacion relevante tiene como
objetivo reducir, temporalmente, una brecha de conocimientos preexistente
para hacer posible que el consumidor obtenga cierto tipo de informacién que le
resulte importante para llevar a cabo una transaccion”. (Pag. 74)

En la misma linea de pensamiento, Mufioz (2012) sefala que:

El fundamento de dicho interrogante alude a que por mucho tiempo nuestro
derecho se ha visto con beneplacito la astucia comercial, siendo muy
frecuente que el comerciante oculte cierta informacién o exagere sobre el
contenido de otra con el fin de captar la atencion de los posibles contratantes;
de hecho, dentro de la mentalidad comercial se encuentra la conciencia de
gue si esta informacion se revela o se hace de forma veraz el consumidor no
celebraria el contrato. (Pag. 12)

Tal como lo menciona el autor, a través del deber de informacién, se previene que
se oculte informacién relevante sobre los productos o servicios ofrecidos en el
mercado, de tal forma que se garantiza no solo el interés del consumidor, sino el
uso adecuado del producto o servicio adquirido. De esta forma, la eleccion de
consumo se ve supeditada a informacion necesaria y suficiente, que encuentra su
fundamento en la asimetria existente en el mercado.

Debido a ello, el articulo 65° de la Constitucion Politica del Perd ha manifestado
que: “El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto
garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran
a su disposicion en el mercado”. Es evidente que se ha evocado un régimen de
tutela especial a cargo del Estado para garantizar el acceso a la informacién del
consumidor sobre lo que pretenden adquirir, siendo factible sefialar que este es un
deber constitucionalmente garantizado.

Ahora, el articulo 2° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor ha
estipulado lo siguiente respecto al deber de informacion:

Articulo 2.- Informacion relevante

2.1 El proveedor tiene la obligacién 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.
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2.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension,
apropiada, oportuna y facilmente accesible, debiendo ser brindada en idioma
castellano.

2.3 Sin perjuicio de las exigencias concretas de las normas sectoriales
correspondientes, para analizar la informacion relevante se tiene en
consideracion a toda aquella sin la cual no se hubiera adoptado la decision
de consumo o se hubiera efectuado en términos substancialmente distintos.
Para ello se debe examinar si la informacion omitida desnaturaliza las
condiciones en que se realizé la oferta al consumidor.

2.4 Al evaluarse la informacién, deben considerarse los problemas de
confusion que generarian al consumidor el suministro de informacion
excesiva 0 sumamente compleja, atendiendo a la naturaleza del producto
adquirido o al servicio contratado.

La norma en mencién ha estipulado que una serie de incisos que se deben tomar
en cuenta para la informacion relevante dada por el proveedor. De esta forma como
primer inciso se ha precisado lo ya descrito en péarrafos anteriores, la obligacion del
proveedor de brindar toda la informacién necesaria que permita al consumidor tomar
una adecuada eleccion de consumo, asi como un uso adecuado del producto o
servicio. Loégicamente que la informacion que se brinde, servird para determinar la
eleccion de consumo del propio consumidor, en tanto se ve influenciado por dicha
informacion la cual puede ajustarse a sus necesidades.

Como segundo inciso se ha consignado que la informacién debe ser veraz,
suficiente, de facil comprension, oportuna y facilmente accesible. sobre el particular,
Sanz (2018) ha sefialado que:

(...) se estima que la veracidad (o el caracter real) de la informacién es
insuficiente, si esta no posee un atributo de utilidad para el consumidor. (...)
se exige que esta informaciéon sea comprensible, es decir, con un contenido
intelectualmente accesible aun consumidor medio, sin que deba realizar un
esfuerzo intelectual extraordinario o requiera la asistencia de terceros o
procurarse otra informacion adicional. (Pag. 34)

En el caso analizado, el proveedor de servicio aéreos tiene el deber de informar de
manera veraz sobre el servicio brindado, asi mismo debe brindar dicha informacién
de forma oportuna, como seria el caso de la reprogramacion de un vuelo informada
previamente y no a ultima hora.

Como inciso 3 se ha consignado que, para analizar la informacioén relevante, es
necesario analizar toda la informacion sin la cual no se hubiera adoptado la relacion
de consumo o se hubiera adoptado en términos distintos. Para este caso, se toma
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en cuenta que la informacion dada por el proveedor determine efectivamente la
relacion de consumo, esto implica que dicha informacion sea importante y relevante
para el consumidor.

Finalmente, se ha considerado como cuarto inciso los problemas de confusion en
cuanto al suministro de informacién. De esta forma, se exige al proveedor que toda
la informacion dada al consumidor no resulta compleja o excesiva, con la finalidad
de evitar que el mismo se confunda y se determine de forma equivocada su eleccion
de consumo.

En el caso analizado se cuestiona que el proveedor no habria brindado informacion
sobre la reprogramacion del vuelo del denunciante, informacion que se considera
relevante para el uso del servicio contratado. Sobre esta imputacion, la parte
denunciada no ha presentado medio de prueba alguno que acredite que puso en
conocimiento del denunciante sobre la reprogramacion del vuelo cuestionado ni ha
presentado argumento que contradiga lo manifestado por el consumidor, caso
contrario solo se ha limitado a sefalar que el retraso se debi6 a un hecho
imprevisible, aspecto que tampoco ha acreditado.

Sin perjuicio de la causa del retraso, era deber del proveedor informar al consumidor
sobre el retraso del vuelo y la reprogramacion del horario. Si bien obra en el
expediente la bitacora de la aeronave, la cual tiene como fecha 11 de marzo del
2018 que consigna el retraso, documento utilizado por el Organo Resolutivo para
determinar la falta de infraccibn a este deber, el mismo no constituye prueba
suficiente para acreditar que el proveedor cumplié con informar al consumidor sobre
la reprogramacion del vuelo, toda vez que el consumidor no ha tenido conocimiento
de dicha bitacora y tampoco se ha acreditado haber puesto en conocimiento sobre
el mismo.

Al no existir medio de prueba alguna que acredita el cumplimiento de este deber, se
determina que se ha generado infraccion al deber de informacion contenido en el
articulo 2° del Cadigo de proteccion y Defensa del consumidor.

3.3. ¢£Se ha generado infraccion al deber de atencién de reclamos, contenido en
el articulo 24° del Cédigo de proteccién y Defensa del consumidor, en tanto
la_empresa denunciada no habria contestado al reclamo formulado por el
denunciante?

En este extremo se analizara si se ha generado infraccion al deber de atencion de
reclamos, deber que se ha impuesto al proveedor para que dé respuesta a todo
reclamo formulado por el consumidor. Cabe precisar que, en toda relacion de
consumo, el consumidor al adquirir productos o servicios puede observar ciertas
deficiencias que los llevan a formular un reclamo, el cual debe ser atendido y
recepcionado por el proveedor y emitir una respuesta dentro de un plazo prudente.
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Para un desarrollo mas adecuado de esta obligacion, debe consignarse en primer
lugar sobre el libro de reclamaciones, el cual se constituye como el soporte fisico o
virtual sobre el cual el consumidor formula las quejas y reclamos. El articulo 150°
del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor ha estipulado que: “Los
establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forma
fisica o virtual. El reglamento establece las condiciones, los supuestos y las demés
especificaciones para el cumplimiento de la obligacién sefialada en el presente
articulo”.

Se ha establecido la obligacion de contar con un libro de reclamaciones en todos
los establecimientos del proveedor, con la finalidad de facilitar la formulacién de
reclamos por parte del consumidor y la fiscalizaciéon por parte de la autoridad
administrativa en materia de proteccion al consumidor.

Complementariamente a lo mencionado, el articulo 151° del mismo cuerpo legal, ha
estipulado que: “los establecimientos comerciales deben exhibir, en un lugar visible
y facilmente accesible al publico, un aviso que indique la existencia del libro de
reclamaciones y el derecho que tienen los consumidores de solicitarlo cuando lo
estimen conveniente”. A través de este articulo, se exige al proveedor poner en
conocimiento del consumidor la existencia del libro de reclamaciones y la posibilidad
de su exigencia en caso de algun reclamo.

Cabe precisar que el libro de reclamaciones no es el Unico medio a través del cual
el consumidor puede formular un reclamo, también se efectlan a través de cartas
notariales, las cuales son cursadas al proveedor otorgando un plazo adecuado para
formular la respuesta adecuada, aunque generalmente suelen remitirse con la
finalidad de exigir una obligacion. La concurrencia de las cartas notariales en este
ambito encuentra fundamento en lo manifestado por el articulo VI inciso 6 del
Cddigo: “El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucién de
conflictos entre proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los
proveedores atiendan y solucionen directa y rapidamente los reclamos de los
consumidores (...)".

En ese sentido, se ha estipulado esta obligacion, con la finalidad de facilitar la
atencién al consumidor referente a cualquier reclamo que desee formular. De esta
manera, se garantiza el acceso adecuado a un soporte por el cual el consumidor
haga valer sus derechos.

Ahora, a través del deber de atencidn de reclamos, se ha impuesto la obligacion de
formular una respuesta a todos los reclamos formulados a través del libro de
reclamaciones, deber que también garantiza la recepcion de los mismos reclamos.
Sobre el particular, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor ha sefialado
que:
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Asimismo, la Sala ha sefialado en anteriores pronunciamientos que el deber
de atencion de reclamos, implica también la obligacion de todo proveedor de
recibir cualquier reclamo presentado por los consumidores a través de los
canales pertinentes, pues es evidente que el presupuesto elemental para que
pueda exigirsele al proveedor absolver un reclamo dentro del plazo legal
antes sefalado, es que previamente dicho reclamo sea recibido, sin mediar
ningdn  condicionamiento. (RESOLUCION 0204-2014/SPC-INDECOP,
Fundamento 37).

Cabe manifestar que generalmente se formulan los reclamos por una presunta
infraccion al deber de idoneidad, en tanto los consumidores cuestionan que los
productos o servicio ofrecidos por el proveedor no responden a sus expectativas.
Ante la insatisfaccion de dichas expectativas, el proveedor tiene el deber de resolver
los cuestionamientos planteados dentro de un periodo de tiempo.

En base a lo sefialado, Cerron Baldedn y otros (2019) precisan que:

La Sala precisa que los reclamos deben ser atendidos de manera oportuna,
completa y clara, asi como pronunciarse sobre lo reclamado por el usuario,
independientemente de si acoge o no el pedido planteado por el reclamante
a propasito de la controversia. Asimismo, la Sala ha sefialado que no resulta
factible la subsanacion de una conducta infractora consistente en la falta de
atencion oportuna de un reclamo, en tanto que al omitir cumplir con brindarle
atencion en el plazo legalmente establecido se configura la infraccion,
aunque posteriormente se expida una respuesta tardia. (Pag. 55)

Lo referido por el autor se encuentra consignado en el articulo 24° del Cadigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, cuya redaccion estipula que:

Articulo 24.- Servicio de atenciéon de reclamos

24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones
correspondientes ante las autoridades competentes, los proveedores estan
obligados a atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario.
Dicho plazo puede ser extendido por otro igual cuando la naturaleza del
reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor
antes de la culminacion del plazo inicial.

24.2 En caso de que el proveedor cuente con una linea de atencién de
reclamos o con algun medio electrénico u otros similares para dicha finalidad,
debe asegurarse gue la atencion sea oportuna y que no se convierta en un
obstaculo al reclamo ante la empresa.
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24.3 No puede condicionarse la atencién de reclamos de consumidores o
usuarios al pago previo del producto o servicio materia de dicho reclamo o
del monto que hubiera motivado ello, o de cualquier otro pago.

Como primer inciso del servicio de atencion de reclamos, la norma ha estipulado
que todo consumidor tiene derecho a que los reclamos formulados sean
respondidos por el proveedor dentro de un plazo de 30 dias calendario, el cual podra
extenderse por otro plazo igual cuando la naturaleza del reclamo asi lo justifique.
En base a ello, el proveedor tiene un total de 30 dias desde que se formula el
reclamo para proceder a la dar respuesta y 60 dias si el reclamo formulado asi lo
justifica. Logicamente que, si proveedor considera que el plazo debe extenderse a
60 dias, debe cursar comunicacion previa con el consumidor, sefialando la
extension de dicho plazo.

Como segundo inciso, la norma ha estipulado el aseguramiento de una atencién
oportuna por parte del proveedor, en caso se cuente con una linea de atencion de
reclamos o algun medio electronico que cumpla con la finalidad del libro de
reclamaciones. Es natural que algunos establecimientos comerciales cuenten con
medios de soporte virtual o linea de atencion para los reclamos formulados y ante
la concurrencia de estos medios, se impone al proveedor la obligacién de asegurar
la atencion de forma oportuna y eficiente.

Finalmente, se ha estipulado en el inciso 3 que la atencién de reclamos no esta
condicionada al pago previo del producto o servicio que sera materia del reclamo.
En ese sentido, se otorga la posibilidad al consumidor, de cuestionar un producto o
servicio a través de un reclamo sin haber realizado un pago previo del producto o
servicio, generando la obligacién del proveedor de brindar respuesta dentro del
plazo previsto. Asi por ejemplo si se esta pagando por un servicio en partes y se
tiene un reclamo por falta del deber de idoneidad, no se le puede exigir al
consumidor que termine de pagar el servicio.

Finalmente, se debe observar lo redactado en el diario Gestién (2019):

1. Una vez registrado el reclamo se debe exigir una copia de la hoja de
reclamacion y el proveedor deberé brindar una respuesta en un plazo de 30
dias calendario. Este plazo no es aplicable a una queja.

2. Si la respuesta es positiva, entonces concluye la controversia, pero si no
le responden en el plazo o si desestiman su reclamo, el consumidor puede
acudir al Indecopi.

3. En caso decida recurrir al Indecopi, puede presentar un reclamo de manera
gratuita o presentar una denuncia, pagando la tasa respectiva. En cualquiera
de los dos casos, debe adjuntar los documentos que comprueben que
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compro el producto o contratd el servicio, como, por ejemplo: boletas de
venta, recibos, contratos, folletos o publicidad, entre otros.

Para el caso previsto, el denunciante cuestiona que el proveedor no habria dado
respuesta a su reclamo formulado. De la revision del expediente se tiene que el
denunciante formulé un reclamo con fecha 11 de marzo del 2017, fecha en el que
se genero el retraso del vuelo cuestionado. En base a dicha fecha, tomando en
cuenta el plazo de 30 dias, el proveedor tenia como limite de tiempo para formular
una respuesta hasta el 9 de abril del 2017, sin embargo, la denuncia se ha
presentado el 13 de marzo, es decir dos dias después de haber formulado el
reclamo.

En este caso, el consumidor interpone la denuncia correspondiente dos dias
después de formular el reclamo, cuestionando una falta de respuesta por parte del
proveedor, sin embargo, este Ultimo aln se encontraba dentro del plazo previsto por
la norma, es decir dentro de los 30 dias calendarios. En base a ello, no se puede
cuestionar una falta de respuesta si no se ha agotado el limite de tiempo dado por
la Ley. La norma ha dado un plazo razonable para dar respuesta a los reclamos y
resultaria il6gico que se exigiera una respuesta antes del vencimiento del plazo.

Aunado a ello, y sin perjuicio de lo indicado, de la revision de los medios probatorios
se observa el correo electronico de fecha 29 de marzo del 2017 enviado por la
empresa denunciada al denunciante, en el cual absuelve el reclamo formulado.
Cabe precisar que dicha respuesta se ha dado dentro del plazo correspondiente,
por lo tanto, ya no se puede cuestionar una falta de respuesta.

En base lo manifestado, se determina que no se ha generado infraccién al deber de
atencion de reclamos, contenido en el articulo 24° del Codigo de protecciéon y
Defensa del consumidor, en tanto la empresa denunciada alun se encontraba dentro
del plazo legal para dar respuesta cuando se interpuso la denuncia.

3.4. ;La sanciéon impuesta a la empresa denunciada resulta razonable vy
proporcional a la conducta infractora determinada?

Finalmente, corresponde en este extremo analizar si la sancién impuesta a la
empresa denunciada resulta razonable a su conducta infractora. En este caso se ha
verificado dos infracciones, la infraccion al deber de idoneidad por la demora
injustificada del vuelo cuestionado y la infraccion al deber de informacion al no
comunicar al consumidor sobre la reprogramacion del vuelo.

Cabe precisar que el Cbédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el TUO de
la Ley del Procedimiento Administrativo General sefialan que la graduacién de la
sancion debe tomar en cuenta el pardmetro de razonabilidad, en ese sentido la
autoridad administrativa debe prever que el ejercicio de la conducta infractora no
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resulta més favorable al administrativo que el cumplimiento del ordenamiento legal.
De esta forma, el articulo 246° del TUO de la LPAG estipula que: “Las autoridades
deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion. Sin
embargo, las sanciones a ser aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento
calificado como infraccion”.

Una sancién es entendida como una resolucion de caracter administrativa que
impone un gravamen que disminuye o debilita algin espacio de la esfera juridica de
los particulares. Se constituyen como gravamenes que son impuestos a los
administrados en virtud de una conducta infractora.

A través de las sanciones administrativas el Estado pretende desincentivar
conductas infractoras, las cuales generan serias afectaciones a las normas que
regulan los derechos de los consumidores, como es el caso particular. De esta
forma, se pretende también que se garanticen los deberes de los proveedores
respecto a los productos o servicios que ofrecen en el mercado.

Sobre lo manifestado el Tribunal Constitucional sefiala que:

La aplicacién de una sancion administrativa, constituye la manifestacion del
ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracion. Como toda
potestad, no obstante, en el contexto de un Estado de Derecho, esta
condicionada, en cuanto a su propia validez, al respeto de la Constitucion,
los principios constitucionales y, en particular, a la observancia de los
derechos fundamentales. (Expediente numero 3432-2004-AA/TC,
Fundamento 14)

Tal como lo sefiala el Tribunal, las sanciones son una manifestacion de la potestad
sancionadora de la Administracién, sin embargo, dicha potestad esta supeditada a
ciertos principios, para que en su ejercicio se pueda evidenciar la validez de
interdiccion de la arbitrariedad. En ese sentido, para la imposicion de sanciones la
autoridad administrativa debe observar criterios objetivos que doten de validez
dichas sanciones.

En base a lo sefalado, toda sancién a imponer debe ser previamente analizada a
través de un proceso analitico previamente establecido, siguiendo ciertos criterios
dados por la norma para su imposicion y atendiendo a los principios de
razonabilidad y proporcionalidad. Cabe manifestar que, para lograr este efecto, la
norma de proteccion al consumidor ha dado ciertos criterios a seguir para una
correcta aplicacion de sanciones administrativas.

Cabe precisar que estas sanciones, contienen elementos, los cuales segin Ramirez
(2007) son:
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Los elementos sobre el cual se basa la sancion administrativa son; la carga
gue se impone al individuo; el gravamen consecuencia de la conducta lesiva
a un bien juridico vulnerado con la infraccidn; y el poder de la administracion
para imponer de acuerdo con la norma y con los principios de la actividad
sancionadora. (Pag. 275)

Se hace mencion de que la sancion contiene una carga que es impuesta al
individuo, un gravamen que es consecuencia de la conducta infractora y el poder de
la administracion para imponer estas sanciones, tomando en cuenta los principios
de la actividad sancionadora. Todos estos elementos constituyen las sanciones
administrativas y en el caso especifico, se ha otorgado la facultad a Indecopi como
autoridad administrativa la imposicion de la misma con observancia de las reglas
establecidas.

En base a lo manifestado, el articulo 110° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor ha establecido que:

Articulo 110.- Sanciones administrativas.

El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que
se refiere el articulo 108 con amonestacion y multas de hasta cuatrocientos
cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son
calificadas de la siguiente manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacion o con una multa de hasta
cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta
(450) UIT.

La norma ha estipulado que la autoridad administrativa en caso de infraccién a las
normas de proteccién al consumidor, podra imponer una multa de hasta 50 UIT en
caso de infraccién leve o en su defecto una amonestaciéon, una multa de 150 UIT en
caso de infraccion grave y hasta una multa de 450 UIT en caso de infracciones muy
graves. Para determinar que monto aplicar como sancion, la autoridad
administrativa debe observar lo previsto en el articulo 112° del mismo cuerpo legal:

Al graduar la sancion, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los
siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.

3. El dafo resultante de la infraccion.
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4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el
mercado.

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

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere
adecuado adoptar.

Sobre estos criterios, Gémez y otros (2010) sefialan que: “Dentro de dichos criterios
resaltan dos: el beneficio ilicito esperado por el infractor por la realizacion de la
infraccion y la probabilidad de deteccion de la infraccidn cometida”. (p. 139). Se
habla de un beneficio ilicito al beneficio real o potencial que obtiene el proveedor
por la infraccidn cometida. En ese sentido, a través del beneficio ilicito esperado, el
proveedor obtiene una ganancia por la infraccion cometida. Por otro lado, la
probabilidad de deteccidn, constituye la posibilidad que tiene la administracién para
detectar la infraccion administrativa.

Para el caso analizado, la Comision para graduar la sancion ha utilizado como
criterios: el perjuicio generado al consumidor y la probabilidad de deteccién y en
base a dichos criterios estableci6 la imposicion de una amonestacion al proveedor
denunciado. Corresponde analizar si la sancion impuesta es idonea y atiende a los
pardmetros previamente establecidos:

- Perjuicio generado al consumidor: la conducta infractora que vulnero el deber
de idoneidad y deber de informacion generdé un perjuicio en tanto el
consumidor no pudo llegar a tiempo a su destino en el horario programado
por el proveedor y previamente establecido.

- Probabilidad de deteccidn: en este caso, la probabilidad de detectar este tipo
de conductas es alta, en tanto el consumidor cont6 con todos los mecanismos
e incentivos para acudir a la Administracion para denunciar la infraccién al
deber de idoneidad.

En base a estos criterios, correspondia minimo la imposicion de una multa (1
UIT), en tanto si se generd un perjuicio grave al consumidor al retrasar su vuelo
y la probabilidad de deteccion era alta, sin embargo, de la revisién del
expediente, se observa que el proveedor formulé una propuesta conciliatoria,
aspecto que se considera una atenuante y fue considerada por la Comision. El
articulo 112° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en el tercer
parrafo inciso 1 estipula se considera circunstancia atenuante especial la
presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del
procedimiento.
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Tomando en consideracion la formula conciliatoria como atenuante, si
correspondia imponer solo una amonestacion al proveedor, por lo que la sancion
impuesta si atiende a los parametros de razonabilidad y proporcionalidad.

V. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

4.1. Resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1

Respecto a la resolucion emitida por el Organo Resolutivo no me encuentro de
acuerdo con dos extremos de la misma:

En primer lugar, con el extremo que resolvio archivar el procedimiento por infraccion
al deber de informacioén tipificado en el articulo 2° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que de la revision del expediente y los medios
probatorios presentados se aprecia que no se acreditd que el proveedor haya
puesto en conocimiento sobre la reprogramacion del vuelo.

Esta primera instancia, utiliz6 como fundamento principal para determinar el archivo
en este extremo de la denuncia, que resultaba materialmente imposible que la
empresa denunciada informara acerca del error que se iba a producir ya que fue
recién en dicha hora del viaje que se percatd del desperfecto; por lo que se declara
el archivo del procedimiento en este extremo, ello en base al analisis de la bitacora,
sin embargo dicho documento presentado no resulta ser medio probatorio suficiente
para acreditar lo manifestado por el Organo Resolutivo, caso contrario debio ser el
proveedor quien acreditara, mediante prueba irrefutable, que puso en conocimiento
sobre la reprogramacion del vuelo y sin embargo, no media prueba alguna que asi
lo acredite.

Como ya se sefial6, en este caso, resulta evidente que la bitdcora no es una prueba
que determine el cumplimiento del deber de informaciéon, mucho menos se ha
acreditado que se haya puesto en conocimiento del consumidor el contenido de la
bitacora. En base a dicha premisa, el extremo analizado por la primera instancia no
ha contenido un analisis idoneo, ni una valoracion adecuada de los medios
probatorios, razén por la cual en dicho extremo no concuerdo con la resolucién.

Como segundo punto, respecto a la denegatoria a la solicitud de conciliacion debo
precisar que no comparto la posicion del OPS, pues considero que si las partes
tienen la intencién de llegar a un acuerdo, la autoridad administrativa debe propiciar
ello y evitar la continuacion del procedimiento administrativo a fin de que este
concluya lo mas célere posible, mas aun el OPS se encuentra facultado de llevar a
cabo dicho acto procesal en cualquier estado del procedimiento pudiendo resolver
el caso en la audiencia; pues si bien las partes tienen la facultad de realizar
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autocompositivos (como se precisa en la resolucion) ello no inhibe el derecho que
tengan de solicitarlo a la autoridad, tal como sucedi6 en el caso en concreto.

4.2. Resolucidon emitida por la Comisiéon de Proteccién al Consumidor N° 2

En cuanto a la resolucion emitida por la Comisién, preciso que me encuentro de
acuerdo con el punto que resolvio revocar la resolucion de primera instancia en el
extremo que archivé el procedimiento por infraccion al deber de informacion.

Como se ha precisado, no media prueba alguna en el procedimiento que haya
acreditado que el proveedor haya puesto en conocimiento del consumidor la
reprogramacion del vuelo y la bitdcora adjuntada en calidad de medio probatorio no
acredita el cumplimiento del deber de informacion, mas aun tomando en
consideracion que ésta contenia nomenclaturas de caracter técnico, lo que haria
mas complejo el entendimiento por parte de un consumidor. Este criterio ha sido
recogido por la Comision, lo que ha determinado una resolucion idonea que contiene
una adecuada valoracién de los medios probatorios y una debida motivacion.

De igual forma, en esta resolucion se advierte que la Comisién también rechaza el
extremo de la apelaciéon respecto a la solicitud de la audiencia de conciliacién; si
bien, en este estado el procedimiento ya estaba bastante avanzado, considero que
si hubiera sido factible llevar a cabo la audiencia y que se propicie un acuerdo entre
las partes antes de la decision final.

V. CONCLUSIONES

Del analisis de los problemas juridicos identificados, y de las resoluciones emitidas
por la autoridad administrativa, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. Se concluye que se ha generado infraccion al deber de idoneidad contenido en
el articulo 18° y 19° del Cdodigo de proteccion y Defensa del consumidor, en tanto
habria existido una demora injustificada en la partida del vuelo AV 800 en
responsabilidad de Trans American Air Line. A fin de determinar la
responsabilidad por infraccion al deber de idoneidad, fue necesario verificar si la
parte denunciada ha acreditado el hecho imprevisible alegado, no obstante, no
concurre medio de prueba alguno que acredite que la demora en el vuelo
programado se debié a un hecho fortuito o causa imprevisible. Si bien se cuenta
con bitacora de la aeronave, este medio de prueba ademas de ser poco legible,
no precisa que fallas concurrieron en la aeronave y tampoco permite evidenciar
si las fallas son o no imputables al proveedor.

2. Se concluye que se ha generado infraccion al deber de informacion contenido
en el articulo 2° del Cadigo de proteccion y Defensa del consumidor, en tanto la
empresa denunciada no habria informado sobre la reprogramacion del vuelo AV
800 al denunciante. Trans American Air Line no ha presentado medio de prueba
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alguno que acredite que puso en conocimiento del denunciante sobre la
reprogramacion del vuelo cuestionado ni ha presentado argumento que
contradiga lo manifestado por el consumidor, determinando en este caso su
responsabilidad administrativa.

Se concluye que el medio de prueba presentado por el proveedor consistente en
la bithcora de la aeronave no acredita ni el hecho imprevisible o caso fortuito
para la demora en el vuelo programado ni el cumplimiento de remitir la
informacion al consumidor sobre la reprogramaciéon del vuelo; por lo tanto no
resulta ser un medio de prueba idéneo en ningun caso.

Se concluye que no se ha generado infraccion al deber de atencion de reclamos,
contenido en el articulo 24° del Cédigo de proteccién y Defensa del consumidor,
en tanto la empresa denunciada aun se encontraba dentro del plazo previsto por
la norma para formular la respuesta, es decir dentro de los 30 dias calendarios.
Aunado a ello, de la revision de los medios probatorios se observa el correo
electronico de fecha 29 de marzo del 2017 enviado por la empresa denunciada
al denunciante, en el cual absuelve el reclamo formulado; por lo tanto,
correspondia declarar improcedente dicho extremo.

Se concluye que la sancion impuesta a la empresa denunciada resulta razonable
y proporcional a la conducta infractora determinada, correspondiendo
efectivamente la aplicacion de una amonestacion, en tanto si bien se genero un
perjuicio grave al consumidor al retrasar su vuelo y la probabilidad de deteccion
era alta, de la revision del expediente, se observa que el proveedor formul6 una
propuesta conciliatoria, aspecto que se considera una atenuante para
graduacion de la sancion.

Se concluye que el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1° no ha valorado de forma idénea los medios
probatorios presentados, toda vez que archivd la infraccion al deber de
informacion en base a un medio probatorio que no resultaba suficiente para
acreditar la exoneracién de responsabilidad del proveedor en dicho extremo.

Se concluye que la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 ha valorado
adecuadamente los medios probatorios, toda vez que en cuanto a la presunta
infraccion del deber de informacion determiné que la empresa denunciada no ha
presentado medios probatorios que realmente acrediten que se le informé al
denunciante sobre la reprogramacion del vuelo AV 800, revocando la resolucion
emitida en primera instancia, en tanto la bitacora del vuelo que tiene como fecha
11 de marzo, no resultaba una prueba que acredite del cumplimiento del deber
de informacion.
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RESOLUCIEN 24
INSTANCIA

COMISION DE PROTEGCIGON AL CONSUMIDOR N° 2

SEDE CENTRAL
Expediente N° 374-2017/PS1
RESOLUCION FINAL N° 112-2019/CC2
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
N° 1 (OPS)
DENUNCIANTE
(EL. SENOR
DENUNCIADOS : AVIANCA PERU S.A.
| (AVIANCA)
MATERIAS : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD : TRANSPORTE AEREO

Lima, 18 de enero de 2019
ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 13 de marzo de 2017, el sefior [ interouso una
denuncia contra Avianca® ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, el OPS) por
presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor? (en adelante, el Cédigo).

2. Con Resolucion N° 1 del 4 de julio de 2017, el OPS admitié a tramite lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador contra Trans American Air Lines
S.A. por presunta infraccion:

(i) Al deber de informacion, tipificado en ef articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédige de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida ghe habria incurrido en una demora injustificada en ef
horario de parfida del vuelo AV 800 con la ruta Juliaca-Lima, programado para ef 11 de marzo
de 2017 a las 8:21 horas;

(1) al deber de informacién tipificado en ef articulo 2° de fa Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor en fa medida que no habria cumplido con informar af interesado, de

manera previa, sobre la reprogramacion de la salida del vuelo AV 800 para fas 11:00 horas de
11 marzo de 2017; v,

(m) a lo establecido en ef articulo 24° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor en la medida que no habria dado respuesta al reclamo presentado por inferesado
mediante Hoja de Recfamacion N° 0000195-201006.” (sic)

1 Con Registro Unico de Contribuyente N“_ antes Trans American Air Lines S.A.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado ¢l 2 de septiembre de
' 2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho codigo sera aplicable a los supuestos de infraccidn que se configuren
a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entrd en vigencia.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

Expediente N° 374-2017/P51

3.  El 17 de agosto de 2017, Avianca presento sus descargos y o complementé con
el escrito del 21 de mayo de 2018.

4.  Mediante Resolucion Final N° 2611-2018/PS1 del 6 de septiembre de 2018, el
OPS resolvid lo siguiente:

(i) Denegar la solicitud de las partes de que se solicite a una audiencia de
conciliacién, toda vez que de acuerdo al tiempo transcurrido desde la
presentacion de la denuncia ambas partes no han buscado una solucion a
los hechos materia de denuncia a pesar de que el denunciante tenia
conocimiento de la propuesta conciliatoria por parte de la denuncia;

(i) declarar improcedente la denuncia presentada por el sefior
contra Avianca por presunta infraccién al articulo 24 del Cddigo, en la
medida de que a la fecha de la presentacidn de la denuncia, el proveedor
denunciado se encontraba en plazo para responder el reclamo, motivo por
el cual, el denunciante carecia de interés para obrar;

(iil) sancionar a Avianca con una Amonestacion por haber incurrido en una
infraccién al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19 del Cdédigo,
toda vez que no hay un medio probatorio que exima de responsabilidad a
Avianca por el retraso del vuelo AV 800 en la ruta Juliaca-Lima del 11 de
marzo de 2018;

(iv) archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra
Avianca por una presunta infraccién al deber de informacion tipificado en
el articulo 2 del Cédigo, toda vez que la denunciada informo el retraso de
vuelo al denunciante al momento en que tomd conocimiento de la
circunstancia del retraso;

(v) denegar la medida correctiva solicitada por el denunciante, toda vez que
la prestacion del servicio aéreo se llevo a cabo a pesar del retraso en el
vuelo;

(vi) condenar a Avianca al pago de costas y costos; y,

(viiydisponer la inscripcion de Avianca en el Registro de Infracciones y
Sanciones del indecopi.

5. El 13 de septiembre de 2018, el seﬁor- interpuso recurso de apelacién
contra la Resolucidon Final N° 2611-2018/PS1 del 6 de septiembre de 2018,
sefialando lo siguiente:

(i) Recién tomd conocimiento de la propuesta conciliatoria hace dos o tres
meses por lo que inmediatamente pidio, reiterando incluso, se cite a una .
audiencia de conciliacién;

(i) la denunciada no cumplié con responder el reclamo del 11 de marzo de
2017 antes del 4 de julio de 2017, fecha en la se inicié el procedimiento
por lo que tiene interés para obrar,

(iii) la denunciada fue sancionada con una Amonestacion cuando el retraso
duré mas de tres horas y media lo cual afect6 a cientos de consumidores
por 1o que no merece una sancién tan simple; y,
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
Expediente N° 374-2017/PS1

(iv) la aerolinea no cumplié con informarle anticipadamente Ia reprogramacion
de la salida dei vuelo AV 800 ocasionando un retraso en su salida, por lo
que corresponde revocar dicho extremo y sancionar al proveedor: asi
como otorgarte la medida correctiva solicitada.

Cuestion Previa

(i) De fa audiencia de conciliacién

6.

10.

El acapite c) del numeral 7.1 del articulo IV de la Directiva N° 005-2017-
INDECOPI/COD, que regula el procedimiento sumarisimo en materia de
proteccion al consumidor previsto en el Cédigo sefiala que una de las facultades
del Jefe del OPS es citar a audiencia para escuchar a las partes o a sus
representantes incluyendo la posibilidad de promover la conciliacién del canflicto,
asi como para actuar algiin medio probatorio, cuando lo considere necesario para
el esclarecimiento de los hechos materia de denuncia.

En el recurso de apelacion, el sefior (] sefialé que tomé conocimiento de
la propuesta conciliatoria hace dos o tres meses por lo que inmediatamente pidio,
reiterando incluso, se cite a una audiencia de conciliacion.

De [a revision de los documentos que obran en el expediehte, el sefior Gonzales
tenia conocimiento del escrito del 31 de mayo de 2018 en donde Avianca le
traslado su propuesta conciliatoria, desde el 18 de julio de 2018.

Al respecto, posterior a ello el denunciante solicitd una audiencia de conciliacion;
sin embargo, a criterio de este Colegiado, de existir real voluntad conciliatoria,
dado el tiempo transcurride las partes se encontraban facultadas a buscar arribar
un acuerdo conciliatorio o transaccién extrajudicial, sobre todo si el denunciante
tenia pleno conocimiento de la propuesta conciliatoria por parte de Avianca.

Considerando lo expuesto, corresponder confirmar la Resolucién N° 2611-
2018/PS1 en dicho extremo.

(i) Sobre la apefacién de la graduacion de la sancién

11

12.

En su apelacion, el sefior |l cuestions ia graduacién de 1a sancion
efectuada por el OPS.

Debe sefialarse que la legitimidad para obrar reconocida al denunciante en los
procedimientos sancionadores sélo involucra el derecho a denunciar una presunta
conducta ilicita pero no incide en el ejercicio de la potestad sancionadora de ia
Administracién, por ser ésta una actuacién motivada estrictamente por fines
publicos.

3
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13. La multa, como sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte
del Estado, que es desincentivar conductas ilicitas, razon por la cual no admite
como motivacién posible un afén retributivo a favor del particular interesado. En
tal sentido, es la propia Administracién Publica la encargada de establecer la
procedencia y naturaleza de la sancién a imponer, asi como la cuantia, de ser el
caso, de modo tal que cumpla con los fines publicos antes citados.

14. Endicha linea de desarrollo, el articulo 5.1 de la Directiva N° 003-2014-DIR-COD-
INDECOPI, Texto Unico Ordenado de la Directiva del Procedimiento Sumarisimo
en materia de proteccion al consumidor, indica expresamente que no procede la .
apelacion del denunciante interesado respecto de las sanciones impuestas por el
OPS.

15. Bajo tales premisas, corresponde declarar improcedente la apelacion del sefior
Gonzales en el extremo que cuestiond 1a graduacion de la sancién, toda vez que
no se encuentra legitimado para cuestionar las sanciones impuestas por el OPS
a la denunciada.

ANALISIS
Sobre el deber de atencidn de reclamos

16. El articulo 24.1 del Cédigo estipula la obligacion de los proveedores de atender los
reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un
plazo no mayor a treinta (30) dias calendario, el cual podra ser extendido por otro
igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situaciéon que es puesta en
conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial.

17. En su recurso de apelacion, el sefior _seﬁalé que la denunciada no
cumplié con responder el reclamo del 11 de marzo de 2017 antes del 4 de julio de
2017, fecha en la se inicié el procedimiento por lo que si tiene interés para obrar.

18. De la revision de los medios probatorios que obran en el expediente, se aprecia
que el reclamo interpuesto en la Hoja de Reclamaciones N° 0000195 no tiene
fecha: sin embargo, se entiende que pertenece al 11 de marzo de 2017, fecha en
que ocurrié el incidente materia de denuncia.

19. Asimismo, se advierte que la denunciada tenia hasta el 9 de abril de 2017 para
responder el reclamo presentado; no obstante, la denuncia se presentd el 13 de
marzo de 2017; es decir, antes de gue cuimine el plazo de la denunciada para
contestar dicho reclamo. '

20. Por otro lado, obra en el expediente un correo electronico del 29 de marzo de 2017
enviado por Avianca al sefior qen donde responde al reclamo del 11 de
marzo de 2017. Cabe precisar que dicho correo es enviado al correo electrénico

4
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—, el cual pertenece al denunciante de acuerdo a lo sefialado

en la hoja de reclamacion:

e

u"?"‘

S R BRal AManOY

- Arturo Asencios Floraz

- QpEraLIdA.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2

i PERU K Presidencia SEDE CENTRAL
i del Consejo de Ministros Expediente N° 374-2017/PS1

"'*- comprendemos perfectamente que este incidente pueda haber afectado su percapcién de nuestro
servicio asi como 1a imagen de Awiance, por lo que 3 través de ests carta le sfrecemos nuastras mas sinceras
disculpas por esta situacidn, asi como si en algin momento nuestros.compafierosno expresaron con amabifidad
y respeto las acciones que se sstzban tomando durante la tontingencia, tenga por seguro que suU reporte s
muy valiose para nosotros ya gue sin duda alguna nos permite trabajar en las oportunidades de mejora de
nuestro servicio.

Como empresa sabemos que este tipo dealteraciones al itinerario de nuestros clientes afectan eo gran medida
sus agendas, asi como también van en detrimento de la perceptién de nuestrd servicio. Por lo tanto, en
consideracion a los inconvenientes que expeﬁmenté, deseamos otorgarle, uin cupdn de viajes, por el vaior de:
$30.00 USD (Treinta délares americanas), Agradeceriamos tomar en cuenta los términos y condiciones de diche
cupdn, adjuntos a la presente.

{amentamos gue su viaje haya pasado por este desafortunade incidente, Esperamos tener vuesira
‘consideracién y volver a utilizar nuestros servicios para su proximo viaje teniendo la oportunidad de servirle
comao usted se lo merece.

Atentamente,

Avianca LY b,  Johanna A. Ferndndez V.

| Agente de Servicio al Pasajero~ ATO LIM
ASTAR AAANCH PRI ‘* | Av, Elmer Favcett S/N, Callao, lima - Perd,

| iohunnpferdndes@pvianco.com N

21. Considerando lo expuesto, corresponder confirmar la Resoluciéon N° 2611-
2018/PS1 en dicho extremo.

Sobre el deber de informacién

29 Elliberal b del numeral 1.1 del Cédigo reconocit el derecho a los consumidores a
acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente accesible, relevante
para tomar una decision o realizar una eleccidon de consumo que se ajuste a sus
intereses, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los productos
0 servicios.

23. En ese sentido, el articulo 2 del Cédigo impone al proveedor el deber de brindar
al consumidor toda la informacién relevante del producto o servicio ofrecido, a fin
de que éste pueda adoptar una decision de consumo adecuada; para ello, la
informacion debera revestir determinadas caracteristicas como que sea veraz,
suficiente, de facil compresion, apropiada, oportuna, faciimente accesible y en
idioma castellano.

24. En su recurso de apelacion, el sefior (Jj indico aue la aerolinea no cumplié
con informarle anticipadamente la reprogramacion de la salida del vuelo AV 800
ocasionando un retraso en su salida, por lo que corresponde revocar dicho
extremo y sancionarla; asi como otorgarle la medida correctiva solicitada.

25. Al respecto, Avianca no ha presentado medios probatorios que realmente
acrediten que se le informé al denunciante la reprogramacion del vuelo AV 800;
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asimismo, obra en el expediente la bitacora de dicho vuelo que tiene como fecha
11 de marzo de 2018; sin embargo, el mencionado documento no es una prueba
que evidencie que el proveedor cumplié con informar al sefior [l ave <
vuelo materia de denuncia al tener un retraso seria reprogramado, toda vez que
no se advierte que la misma haya sido puesta a disposicién del consumidor.

26. En atencion a ello, corresponde revocar la Resolucién N° 2611-2018/PS1 del 6 de
septiembre de 2018 que archivd el procedimiento administrativo sancionador
iniciado  contra  Avianca; y reformandola, declarar responsable
administrativamente a la denunciada por infraccion al articulo 2 del Cédigo.

Sobre la medida correctiva

27. Los articulos 114, 115 y 116 del Codigo® establecen la facultad que tiene Ia
Comisién para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas
correctivas reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccidn
administrativa a su estado anterior y medidas correctivas complementarias que
tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.

28. En el presente caso, el denunciante solicité se ordene en calidad de medida
correctiva la devolucién del billete aéreo adquirido, ascendente a US$ 83,33.

29. Sobre el particular y de la revision de los documentos que obran en el expediente,
ha quedado acreditado que el vuelo AV 800 del 11 de marzo de 2018 partié con
retraso evidenciando que la prestacién del servicio de transporte aéreo se flevd a
cabo efectivamente, aunque fuese con tres (3) horas de retraso; motivo por el cual,
corresponde denegar la medida correctiva solicitada por el sefior Gonzales.

3 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTEGCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas
$Sin perjuicio de la sancitn administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cadige, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean
expresaments informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad
encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio ¢ a pedido de parte.
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras :
115.1 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, En caso el érgano
resofutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién
de consumo. ...} ’
Articule 116.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar
que esta se produzca nuevamente en el futuro (o)
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Sobre la graduacién de la sancion

30.

31.

32.

Habiéndose verificado la existencia de la infraccién administrativa por parte de
Avianca, corresponde determinar a continuacion la sancién a imponer. Para
proceder a su graduacion, deben aplicarse de manera preferente los criterios
previstos en el Codigo y de manera supletoria los criterios contemplados en el
Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General (en adelante, el TUO), aprobado por el Decreto Supremo N° 006-2017-
JUS. '

El articulo 112 del Cédigo establece que, para determinar la gravedad de la
infraccion, la autoridad administrativa podré tomar en consideracion diversos
criterios tales como: (i) el beneficio ilicito esperado u obtenido, (i) la probabilidad
de deteccién de la infraccién, entre otros*.

Dentro del presente procedimiento se ha podido acreditar que Avianca no cumplid
con informar al denunciante el retraso del vuelo AV 800 con ruta Juliaca-Lima del
11 de marzo de 2017. En este caso, para graduar la sancién a imponer deben
tomarse en consideracion los siguientes aspectos:

(i) Perjuicio generado al consumidor: La conducta infractora generd en el
sefior Gonzales un perjuicio en la medida que no pudo llegar a la cuidad de
Lima en el horario programado. :

(i) Probabilidad de deteccién: es alta, en la medida que el consumidor contd
con los incentivos necesarios para comunicar a la autoridad administrativa
la falta de informacién en el servicio brindado por la aerolinea. :

Es pertinente indicar que, de acuerdo a lo establecido en el articulo 110 del Cadigo,
la Comision tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones
administrativas, considerandose desde amonestacion hasta una multa de 450
Unidades Impositivas Tributarias.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112° Criterios de
graduacién de las sanciones administrativas. Al graduar la sancion, el érgano resolutivo puede tener en
consideracién los siguientes criterios:

1. El beneficie ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3, Ei dafo resultante de ia infraccion.

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

5 La naturaleza del petjuiclo causada o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
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34. En este sentido, para el presente caso, en aplicacién de los criterios de graduacién??
antes detallados, asi como los de razonabilidad y proporcionalidad, la Comisién i
considera que, corresponderia sancionar a Avianca con una multa equivalente a |
una (1) UIT; sin embargo, en la medida que a través del escrito del 31 de mayo de !
2018 present6 una propuesta conciliatoria en donde ponian a disposicion delg
denunciante- la devolucién del monto del billete aereo, por lo que corresponde !
sancionar a Avianca con una Amonestacion. —

Sobre las costas y costos del procedimiento

35.- El articulo 7 del Decreto Legisiativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacién del INDECOPIS dispone que es potestad de la autoridad ordenar el
pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o el Indecopi.

36. En la medida que ha quedado acreditada la infraccidn cometida por los
denunciados, la Comisién considera que corresponde ordenarles el pago de las
costas y costos del procedimiento. En consecuencia, la denunciada debers
cumplir, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles de notificada la presente
resolucion, con pagar al denunciante las costas de! procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S/ 36.

'37.  Sin perjuicio de elio y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, la parte denunciante podra solicitar el reembolso de los
montos adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacién del presente
procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacién de costas
y costos ante el OPS N° 1.

Sobre la inscripcién en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

38. EI articulo 119 del Cadigo establece que el Indecopi lleva un registro de

®  DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo modificado por ef Articulo 3 de Ia Ley N° 30056, publicada el 02 jutio 2013, cuyo texto es el siguiente:
Articulo 7.- Pago de costas y costos.- En cualquier procedimiente contencioso seguide ante el INDECOP, Ia
comision o direccion competente, ademas de imponer la sancién que corresponda, puede ordenar que el infractor
asuma el pago de las costas y costos del proceso en gue haya incurrido el denunciante o el INDECOPL. En los
procedimientos seguidos de parte ante fa Comisién de Eliminacién de Barreras Burocréticas, se podra ordenar el
pago de costas y costos a la entidad que haya obtenido un pronunciamiento desfavorable.
En caso de incumplirniento de la orden de page de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccién
del INDECOPI puede aplicar las muitas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de Ia Ley 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.
Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo razonable denuncie a alguna
persona natural o juridica, atribuyéndole una infraceién sancionable por cualquier érgano funcional det
INDECOPI, sera sancionade con una multa de hasta cincuenta (50) Unidades mpositivas Tributarias (UIT)
mediante resolucion debidamente motivada. La sancidn administrativa se aplica sin perjuicie de [a sancién penal
o de Iz indemnizacién por dafios Y perjuicios que corresponda.
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infracciones y sanciones a las disposiciones de la referida norma con la finalidad
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y
consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los
proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede
administrativa quedan automéaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios
contados a partir de la fecha de dicha resolucion®.

39. Enrazén a lo expuesto, al haberse verificado una infraccién al articulo 2 del Cédigo
por parte de Avianca, se debe disponer la inscripcién de la denunciada en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

40. Por tanto, corresponde ordenar la inscripcion de Avianca en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar improcedente la apelacién del sefior
B en ¢! extremo que cuestiond la graduacion de la sancién realizada por el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1, toda vez
que no se encuentra legitimado para cuestionar las sanciones impuestas por la
Autoridad Administrativa. ‘

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién Final N° 2611-2018/PS1 del 8 de septiembre de
2018 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidor N° 1, en el extremo que resolvié denegar la solicitud del denunciante de
que se cite a una audiencia de conciliacién, toda vez que de acuerdo al tiempo
transcurrido desde la presentacion de la denuncia ambas partes no han buscado una
solucién a los hechos materia de denuncia a pesar de que el denunciante tenia
conocimiento de la propuesta congiliatoria de 1a denunciada.

TERCERO: Confirmar la Resolucién Final N° 261 1-2018/PS1 del 6 de septiembre de
2018 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidar N° 1, en el extremo que declard improcedente la denuncia presentada
por el sefior contra Avianca Perli S.A. por presunta
infraccion al articulo 24 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en la medida de que a la fecha de la presentacidén de la denuncia, el
proveedor denunciado se encontraba dentro del plazo para responder el reclamo.

8 LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones.- E! Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones
a las disposiciones del presente Cadigo con la finalidad de contribuir a la transparencia de las transacciones entre
proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que
sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el
fapse de cuatro (4) afios contados & partir de la fecha de dicha resofucion.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.
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CUARTO: Revocar la Resolucion Final N° 2611-2018/PS1 del 6 de septiembre de 2018
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N° 1, en el extremo que archivd el procedimiento administrativo
sancionador iniciado contra Avianca Per( S.A; y reformandola, declarar responsable
administrativamente por infraccion al deber de informacién tipificado en el articulo 2 de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, toda vez que la
denunciada no informé la reprogramacién del vuelo VA 800 al sefior I
I (o que ocasiond un retraso en su salida.

QUINTO: Sancionar a Avianca Per(i S.A. con una Amonestacion por infraccion al artfculc??
2 de Ja Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. e

SEXTO: Denegar la medida correctiva solicitada por el sefior (IS
B, toda vez que la prestacion del servicio aéreo se lievé a cabo pesar del retraso
en el vuelo.

- SEPTIMO: Ordenar a Avianca Pert S.A. el pago de costas y costos incurridos por el
sefior QNN durante la tramitacion del presente
procedimiento, disponiendo que en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con el pago
de las costas ascendentes a S/ 386, sin perjuicio de su derecho de solicitar |a liquidacién
de costos una vez concluida la instancia administrativa.

OCTAVO: Disponer la inscripcion de Avianca Per(i S.A. en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi, por infraccién al articulo 2 de Ia Ley N° 29571 del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

NOVENO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia
de su notificacién y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada
en via de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial.

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

EN ARRIETA

LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 125-(...) La Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comision con facultades
desconcentradas en esta materia, segln corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este
procedimiento sumarisimo, que se tramita bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo y por la
directiva que para tal efecto debe aprobar ¥ publicar ef Consejo Directivo de! Indecopi.La resolucién gue emita la
correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el proceso contenciose
administrativo.

11
M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Baorja, Lima 41 - Perg Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mait. postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe


claud
Rectángulo

claud
Rectángulo

claud
Rectángulo

claud
Rectángulo

claud
Rectángulo


