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1.1.

RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO.

Denuncia

MARIA INES HERMOZA VILLAGARCIA (en adelante, la sefiora Hermoza),
interpuso denuncia contra de AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL DEL PERU
(en adelante, American Airlines), afin de que el INDECOPI inicie un Procedimiento

Administrativo Sancionador por incumplimiento a la Ley N° 29571, Cdédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor.

1.1.1. Fundamentos de Hecho y de Derecho:

La sefiora Hermoza sefial6 que el 20 de abril de 2015, en la ciudad de Lima,
adquirio a través de la Agencia de viajes LRS Tours SAC, dos pasajes para
realizar un viaje de Miami- New York-Miami en la aerolinea American
Airlines. Dichos boletos fueron emitidos a nombre de la sefiora Hermoza y
su madre, la sefiora Rosa Lilia Villagarcia de Hermoza.

El 27 de abril de 2015, la sefiora Hermoza se dirigia con su madre a tratar
de ingresar al Gate del avién, cuando el personal de American Airlines les
indico que el avidn estaba muy lleno por lo que debian dejar sus equipajes
de mano para ser enviados a carga del avion. Por su equipaje le entregaron
el Ticket N° 417356.

Cuando la sefiora Hermoza arrib6 al aeropuerto de New York, se acercé al
terminal 8 a buscar su equipaje; sin embargo, nunca llego.

Que, ante su preocupacion y malestar, el personal de la empresa la derivé
al area de reclamos de maletas de American Airlines, donde le entregaron
el Recibo de Irregularidad de Propiedad con el archivo de referencia N°
TKDNJCy le indicaron que para sus gastos de ese dia, podia utilizar la suma
de USD 150 délares los mismos que se le iban a reembolsar.

La sefiora Hermoza por varios dias reclamé por su maleta y solicitd
autorizacién para comprar mas articulos como vestimenta, maquillaje, ropa
interior, una maleta y articulos de necesidad inmediata, buscando productos
de bajo costo, ya que le indicaron que tenian que ser productos econémicos.

Posteriormente, el 08 de mayo de 2015 remiti6 al correo PPQ1600@aa.com

el formulario “Property Questionnaire” detallando todos los bienes perdidos.
Asimismo, ese mismo dia, remiti6 en fisico las facturas de los gastos

incurridos durante su estadia en New York.


mailto:PPQ1600@aa.com
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1.1.2.

El 20 de mayo de 2015, se comunic6 con American Airlines para consultar
el estado de su reembolso; sin embargo, le informaron que aln no habian
recibido los documentos fisicos y que una vez que reciban las facturas,
devolverian aguellos gastos dentro de 8 a 10 semanas.

Asimismo, le indicaron que podia realizar su reclamo por la pagina web de
American  Airlines, por lo que decidi6 ingresar al link

https://www.aa.com.pe/pubcontent/es PE/urls/claimBook PE.jsp para

presentar su reclamo virtual, sin embargo luego de llenar su reclamo no
recibio cargo alguno a su correo electrénico.

El 02 de junio de 2015, American Airlines se comunicé con la sefiora
Hermoza para que recoja su equipaje en el Aeropuerto. La sefiora Hermoza
se acercé al Aeropuerto y revisd que a su equipaje le faltaba: 02 cremas
Huancayna de la marca Alacena, 02 chocolates de la marca Iberica con un
corazon, 01 chocolate de la marca Iberica, 01 turron Dofia Pefia de la marca
Wong, 01 chocolate del Cuzco, todo ello, valorizado en USD 45 délares
americanos; y, sus lentes de sol marca Rayban valorizado en USD 180

dolares americanos.

Medios probatorios:

Copia de Comprobante de pago de los pasajes adquiridos en la empresa
L.R.S TOURS S.A.C.

Copia de tarjeta de embarque y ticket de equipaje.

Copia de recibo de irregularidad de propiedad de fecha 27 de abril de 2015.
Copia del mail a AA BAGGAGE RECORD LOCATOR vy el formulario
“Property Questionnaire”.

Copia de los comprobantes de pagos incurridos en su estadia en New York.

Copia de comprobante de mensajeria de Serpost.

Descargos

Mediante escrito del 27 de noviembre de 2015, American Airlines se aperson¢ al

procedimiento y contesto la denuncia; asimismo, solicitd al Organo Resolutivo de

Procedimiento Sumarisimos N° 1 (en adelante, el ORPS) que la denuncia sea

declarada infundada. Ello en base a lo siguiente:


https://www.aa.com.pe/pubcontent/es_PE/urls/claimBook_PE.jsp

1.2.1. Fundamentos de Hecho y de Derecho

American Airlines sefial6 que como se detallé en la denuncia, la sefiora
Hermoza pretendia llevar su equipaje (una maleta carry on) en la bodega de
la aeronave como equipaje de mano.

En ese sentido, precis6 que las Unicas razones por las cuales el personal de
American Airlines podria solicitar que el equipaje sea trasladado a bodega
de la aeronave es cuando: (a) el equipaje haya sobrepasado las medidas
reglamentarias o (b) el equipaje no entraba en las gavetas de la cabina de
la aeronave.

Asimismo, sefaldé que en la ciudad de New York, la sefiora Hermoza al
verificar que su equipaje no llegd, se acerco al departamento de equipaje
del aeropuerto e interpuso el reclamo N° TKDNJC. En ese mismo momento,
el personal de American Airlines le informé que podria efectuar compras de
articulos de primera necesidad hasta por la suma de USD 150 délares
americano y a efectos que se reembolse dichos gastos, tenia que enviar los
comprobantes, en un plazo de treinta dias, a una direccion que se le
proporciond.

El 05 de mayo de 2015, en atencién a la llamada de la sefiora Hermoza se
le recomendoé descargar de la pagina web de American Airlines el formulario
denominado “Formulario de Bienes o Property Questionnaire”, considerando
la posibilidad que el equipaje hubiese sido extraviado.

Precis6 que, desde la fecha en que se report6 el equipaje extraviado (esto
es, el 27 de abril de 2015), American Airlines inici6 la busqueda del mismo.
El 29 de mayo de 2015 se le inform6 a la denunciante que su equipaje habia
sido encontrado y que seria trasladado a Lima.

Posteriormente, el 02 de junio de 2015, el equipaje de la sefiora Hermoza
llegd a Lima. Dado que el vuelo que efectu6 la sefiora Hermoza era un vuelo
domestico en Estados Unidos (Miami-New York), debia acercarse a recoger
su equipaje al Aeropuerto.

El 03 de junio de 2015, la sefiora Hermoza reportdé que a su equipaje le
faltaban articulos, por lo que completé el formulario denominado “Formulario
de Bienes o Property Questionnaire” unicamente respecto de los articulos
gue faltarian de su equipaje.

En atencién a ello, respecto del retraso en la entrega del equipaje de la
Sefiora Hermoza precis6é que se debe a hechos imprevisibles que escapan

a la esfera de control de American Airlines, en la medida que en los



1.2.2.

aeropuertos internacionales transitan innumerables cantidades de maletas
y equipaje de todos los pasajeros, por lo que se emplean sistemas
autorizados para su transporte, lo cual implica que ocasionalmente que
puedan presentarse algunos inconvenientes en el transporte de éstos.
Asimismo, sefialé que ha actuado de la manera mas diligente posible y de
conformidad con los procedimientos internos a efectos de devolver, en el
menor tiempo posible, el equipaje.

Con relacion a los articulos presuntamente extraviados, precisé que entrego
el equipaje de la sefiora Hermoza tal cual fue recibido; asimismo, la parte
denunciante no ha presentado medio probatorio alguno que sustente sus
afirmaciones, como los comprobantes de pago de los productos
presuntamente extraviados, los cuales deberan tener una fecha anterior a la
del vuelo; por lo que no puede ser sancionado por una mera alegacion del
consumidor, sin medios probatorios que respalden dichas alegaciones.
Respecto del reembolso de los gastos adicionales incurridos por la sefiora
Hermoza, precisé que con fecha 15 de junio autorizé el reembolso de USD
678.43 dolares americanos, al dia siguiente remitié el formato de reembolso
y el 13 de julio de 2015 procedi6 a efectuar el reembolso de los gastos a la
sefiora Hermoza.

Sobre la falta de respuesta al reclamo, sefialé que con fecha 20 de mayo de
2015 la sefiora Hermoza presentd un reclamo en el libro de reclamaciones
virtual de American Airlines, el cual fue respondido el 22 de mayo de 2015
por la sefiora Patti Rauk y se remitio la respuesta al correo electronico de la
sefiora Hermoza.

Finalmente, en relacion a que no brindé copia del reclamo virtual de fecha
20 de mayo de 2015, sefial6 que ni el articulo 150° del Codigo ni el articulo
5° del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba
el Reglamento del Libro de Reclamaciones, establecen la obligaciéon de
entregar una copia del reclamo al consumidor cuando se efectta en el Libro

de Reclamaciones Virtual.

Medios probatorios que se acompafan:

Copia del reclamo presentado por la sefiora Hermoza el 20 de mayo de
2015.

Copia del comprobante de depésito en la cuenta bancaria proporcionada por

la sefiora Hermoza.



1.3. Resolucién emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
Mediante Resolucion Final N° 583-2016/PS1 de fecha 11 de agosto de 2016, el

Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimos N° 1, resolvio:

Primero: Sancionar a American Airlines con 2.35 UIT por haber incurrido en
infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida que ha quedado acreditado que
incurri6 en una demora injustificada en la entrega del equipaje de la
interesada durante el servicio de transporte aéreo llevado a cabo con fecha
27 de abril de 2015 en la ruta Miami — New York.

Segundo: Archivar la denuncia por infraccion al articulo 19° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a que habria
extraviado parte del contenido del equipaje de la sefiora Hermoza.

Tercero: Archivar la denuncia por infraccion al articulo 24° del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la presunta
falta de respuesta al reclamo presentado por el Libro de Reclamaciones
virtual de fecha 20 de mayo de 2015.

Cuarto: Archivar la denuncia por infraccion al articulo 150° del Cdodigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la falta de
entrega de una copia del reclamo interpuesto con fecha 20 de mayo de 2015.
Quinto: Sancionar a American Airlines con 1 UIT por haber incurrido en una
infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Coédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en la medida que ha quedado acreditado que no
asumio los gastos derivados del retraso de la entrega del equipaje
correspondiente al vuelo N° AA1510.

Sexto: Ordenar a American Airlines como medida correctica que cumpla con
entregar a la sefiora Hermoza, la suma ascendente a USD 678.43 dé6lares
americanos por concepto de gastos incurridos como consecuencia de la
demora de entrega del equipaje.

Séptimo: Ordenar a American Airlines el pago de costas del procedimiento.

Los fundamentos que motivaron la Resolucion del Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos N° 1 fueron los siguientes:

Sobre la demora injustificada en la entrega del equipaje
o Sefalaron que American Airlines no ha presentado medio probatorio alguno

orientado a acreditar la ocurrencia de un caso fortuito que la exonere de la



responsabilidad por la entrega tardia del equipaje de la interesada, cabe
sefalar que la autoridad administrativa se encuentra impedida de suplir la
actividad probatoria que corresponde a las partes en el procedimiento, en
virtud de la cual, es de total responsabilidad de la parte denunciada
presentar los medios probatorios que desvirtien los hechos alegados por la
interesada en su denuncia.

Siendo ello asi, se encuentra acreditado que American Airlines incurrié en
una demora injustificada en la entrega del equipaje perteneciente a la sefiora
Hermoza, motivo por el cual corresponde sancionarla por la comision de una

infraccion al deber de idoneidad tipificado en el articulo 19° del Cédigo

Sobre la sustraccion parcial del contenido del equipaje

Indicaron que no obra en el expediente documento alguno a través del cual
la sefiora Hermoza haya realizado una declaracion de valor del contenido
de su equipaje, no existe constancia de la preexistencia o transporte de
dichos objetos en el equipaje de la interesada.

Asi, a efectos de llevar a cabo un analisis respecto a la presunta sustraccion
parcial de ciertos articulos incluidos dentro del equipaje de la sefiora
Hermoza, en primer lugar, corresponde verificar la preexistencia de dichos
objetos en el referido equipaje.

En consecuencia, corresponde archivar la denuncia presentada por la
sefiora Hermoza en contra de American Airlines, al no haberse acreditado

la preexistencia de los mismos al interior de la maleta materia de denuncia.

Respecto a la falta de reembolso de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza

Si bien el registro de pantalla, presentado por American Airlines, permite
advertir que dentro de su sistema interno se habria dispuesto el abono de
USD 678,43 doblares americanos a la sefiora Hermoza, ello no acredita que
dicho monto haya sido efectivamente pagado, pues no se advierte ninguna
constancia bancaria que certifique la emisioén o recepcion de dicho monto
por parte de la interesada.

Por ende, se encuentra acreditado que American Airlines incurri6 en
infraccion al articulo 19° del Cédigo, en la medida que no ha cumplido con
acreditar el abono de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza como

consecuencia de la entrega tardia de su equipaje.



1.4

Sobre la presunta infraccion al deber de atencién a reclamos

En la medida que se adjunté la respuesta otorgada al reclamo interpuesto
por la sefiora Hermoza con fecha 20 de mayo de 2015, y American Airlines
cumplié con presentar la hoja de Reclamacién interpuesta en el Libro de
Reclamaciones Virtual de la denunciada.

Cabe precisar que la propia interesada presentd copia de la respuesta
otorgada por American Airlines.

En consecuencia, corresponde archivar la denuncia presentada por la
sefiora Hermoza en contra de American Airlines, al haber quedado
acreditado que brindé respuesta al reclamo presentado por la sefiora
Hermoza con fecha 20 de mayo de 2015.

Sobre la entrega de copia del reclamo virtual presentado

De la revisiéon de los descargos se verificd que el reclamo en cuestion fue
presentado por la sefiora Hermoza en la pagina web de American Airlines
en Estados Unidos, motivo por el cual no resulta aplicable la normativa
nacional.

En consecuencia, corresponde archivar la denuncia presentada por la
sefiora Hermoza, toda vez que dicho acto no se encuentra sujeto a la

aplicacion de la normativa peruana.

Recurso de Apelacion

Mediante escrito de fecha 29 de agosto de 2016, American Airlines al no

encontrarse conforme con lo resuelto en la Resolucién Final N° 583-2016/PS1,

emitido por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1 de fecha 11

de agosto de 2016, sefial6 lo siguiente:

1.4.1. Fundamentos de hecho y derecho

Sefalaron que la demora en la entrega del equipaje se debié a que en los
aeropuertos internacionales transita una innumerable cantidad de maletas
de distintos pasajeros, y que estos son trasladados en sistemas
automatizados tales como fajas transportadoras, cargadores, entre otros;
asimismo, se debi6 considerar que, la demora en la entrega del equipaje
pudo deberse a causas atribuibles al Aeropuerto.

Al no existir certeza respecto al administrado que realizdé la conducta

infractora, la Autoridad de Consumo debe absolver de responsabilidad a su



empresa, conforme a los principios de causalidad y de presuncion de licitud;
toda vez que cumpli6 con entregar a la denunciante su equipaje sin
desperfecto alguno y a la mayor brevedad.

o Respecto del reembolso de la suma de USD 678.43 por concepto de los
gastos en que incurrié por la sefiora Hermoza en la ciudad de New York,
quedé acreditado el reembolso con el documento que se adjunté en su
escrito de descargos.

. En consecuencia, solicitd se declare que American Airlines no incurrié en
responsabilidad administrativa y se deje sin efecto la medida correctiva
ordenada; asimismo, cuestioné la graduacion de sancion efectuada por el
ORPS en tanto las multas impuestas fueron desproporcionadas con las
conductas infractoras verificadas, y contravinieron el principio de
razonabilidad asi como el deber de motivacion de los actos administrativos
ademas, solicitd se considere que su empresa tuvo una conducta apropiada
con la denunciante al autorizarla a adquirir articulos de primera necesidad
hasta por la suma de USD 150,00; vy, solicito que se deje sin efecto la

condena al pago de costas y costos.

1.5. Resoluciéon emitida por la Comision de Protecciéon al Consumidor N° 2
Mediante Resolucion N° 107-2017/CC2, del 23 de enero de 2017, la Comision de

Proteccién al Consumidor N° 2 resolvio:

Primero: Revocar la Resolucion Final N° 583-2016/PS1 emitida por el
ORPS, en el extremo que resolvio declarar fundada la denuncia por
infraccidn al articulo 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa
Del Consumidor, por el retraso injustificado en el entrega del equipaje de la
sefiora Hermoza; y, reformandola, declarar improcedente en la medida que
American Airlines subsané la conducta materia de denuncia al entregar el
equipaje, el 3 de junio de 2015; ello, de conformidad con lo sefialado el
articulo 108° de Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

Segundo: Dejar sin efecto la sancion de 2.35 Unidades Impositiva Tributaria,
impuesta a American Airlines por infraccion al articulo 19° de la Ley N°
29571, Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en atencion a lo

sefialado en el numeral anterior.



Tercero: Revocar la Resolucion Final N° 583-2016/PS1 emitida por el ORPS,
en el extremo que resolvié declarar fundada la denuncia por infraccion al
articulo 19° de la Ley N° 29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en tanto de los medios probatorios obrantes quedo acreditado
que American Airlines asumié los gastos derivados del retraso en la entrega
del equipaje de la denunciante.

Cuarto: Dejar sin efecto la Resolucion Final N° 583-2016/PS1 emitida por el
ORPS, en los extremos en que: (i) sancioné con 1 Unidad Impositiva
Tributaria, por infraccion al articulo 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del medida correctiva, que en el plazo de cinco (5)
dias habiles de notificada dicha resolucion, cumpliera con abonar a la
denunciante la suma de US$ 678,43; (iii) condené a American Airlines Inc.
Sucursal Peru al pago de las costas y costos del presente procedimiento, y,
(iv) dispuesto la inscripcion de a American Airlines en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Los fundamentos que motivaron la Resolucién de la Comision fueron las siguientes:

Sobre la improcedencia de la denuncia, en el extremo referido a la falta de entrega

del equipaje:

Que, de los medios probatorios obrantes en el expediente, quedd acreditado
que el 27 de abril de 2015, la sefiora Hermoza viajé en un vuelo operado por
American Airlines en la ruta Miami — New York, y que en dicha fecha, entreg6
su maleta a fin de que sea transportada como equipaje de carga.
Asimismo, se advierte que la obligaciéon del proveedor consistente en el
traslado y entrega del equipaje a la denunciante no fue cumplida de manera
oportuna. Sin embargo, American Airlines al entregar el equipaje a la sefiora
Hermoza, el 3 de junio de 2015, subsand la conducta infractora inicial.

Por ello, al momento de la interposiciéon de la presente denuncia, American
Airlines ya habia subsanado la conducta materia de infraccion, entregando
a la denunciante el equipaje encargado; motivo por el cual, la sefiora
Hermoza ya no se encontraba facultada para solicitar el inicio de
procedimiento administrativo sancionador contra la denunciada, por el
hecho materia de analisis.

Ante ello, corresponde revocar la resolucion de primera instancia, en el
extremo que declar6 responsable administrativamente a American Airlines

por no haber cumplido con entregar oportunamente a la denunciante, su



equipaje; y, reformandola, declarar improcedente dicho hecho denunciado
en la medida que la denunciada subsané la conducta materia de infraccion
al entregarle el referido equipaje, de conformidad con lo sefialado en el
articulo 108° del Caodigo.

Sobre el reembolso de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza

Que de dichos medios probatorios se advierte que la denunciante solicito a
la Aerolinea el reembolso de la suma total de USD 647,43 por concepto de
“Gastos realizados en New York para cubrir emergencia por pérdida de todo
mi equipaje”. Monto que fue devuelto por la denunciada conforme se aprecia
en el documento denominado “Display Document: Line Item 001”.

Que la denunciante no ha negado las declaraciones contenidas en el escrito
de descargos de la denunciada ni en su recurso; por lo que, en aplicacion
del principio de presuncioén de veracidad, este Colegiado las considera como
ciertas.

Por lo sefialado, a criterio de la Comisién quedo acreditado que la Aerolinea
reembolso la suma de US$ 647.43 reclamada por la denunciante por lo que
corresponde revocar la resolucién de primera instancia que declard
responsable a la Aerolinea por infraccién al articulo 19° del Cédigo, y

reformandola, declarar el archivo del presente hecho denunciado.



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

2.1. Cuestiones Materiales:

2.1.1. Presunta infracciéon al deber de idoneidad por la demora injustificada

en la entrega del equipaje.

IDENTIFICACION:

La denunciante sostiene que con fecha 27 de abril de 2015 viaj6 en un vuelo
con ruta Miami- New York, operado por American Airlines, y que en dicha
fecha le entreg6 al proveedor su equipaje a fin de que sea transportado
como equipaje de carga. Sin embargo, al llegar a la ciudad de New York se
percatd que su equipaje no llegé, siendo el mismo entregado el 02 de junio
de 2015.

Por su parte, American Airlines manifesté que la demora en la entrega del
equipaje se debié a que en los aeropuertos internaciones transita una
innumerable cantidad de maletas de distintos pasajeros por lo que, al ser
trasladados por sistemas automatizados, tales como: fajas, cargadores
entre otros, pudo deberse a una causa atribuible al Aeropuerto o, en su
defecto al propio consumidor por lo que al no existir certeza respecto a la

conducta infractora se debe absolverla de toda responsabilidad.

ANALISIS:

En el presente caso se observa que American Airlines extravié el equipaje
de la sefiora Hermoza y que finalmente, se lo devolvi6 el 02 de junio de 2015,

esto es antes de la interposicién de la denuncia e imputacion de cargos.

De lo expuesto, se debe diferenciar dos hechos: la primera que el hecho
materia de analisis es respecto a que si hubo una demora justificada o no
en la entrega del equipaje, toda vez que, el vuelo de la denunciante se
efectud el 27 de abril de 2015 y el equipaje se le entregd el 02 de junio de

2015y la segunda si aplicaria un factor eximente a American Airlines.



En razon a ello se debe tener en consideracion lo estipulado en el articulo

18 y 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor que sefialan:

“Articulo 18.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que
se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las
condiciones y circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores,

atendiendo a las circunstancias del caso”.

“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que
exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del
servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de
los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida
util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Al respecto, se ha precisado en doctrina nacional que “(...) la afectacion del
derecho a laidoneidad que corresponde a todo consumidor se materializada
en caso un proveedor le suministre o servicios que no cumplan con las

normas que regulan su comercializacion”. (Stucchi, 2014:3)

Aunado a ello, STUCCHI senala que “La determinacion de la idoneidad de
un producto o servicio requiere aplicar el método de comparacion
previamente indicado, contrastando el alcance de las garantias que obligan
al proveedor con el producto o el servicio recibido en la realidad por el
consumidor en un caso concreto. Para ello, es necesario determinar cuales
son las caracteristicas, condiciones o términos exigibles sobre la base de
tres categorias de andlisis: la garantia legal, la garantia explicita y la garantia
implicita.” (Stucchi, 2014:3)

Por otro lado, se debe tener en consideracion que el articulo 104° del Cadigo
de Proteccion del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

prescribe:



2.1.2.

“Articulo  104.- Responsabilidad administrativa del
proveedor

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de
idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién o defecto
de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el
presente Codigo y demas normas complementarias de
proteccion al consumidor, sobre un producto o servicios
determinado.

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si
logra acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y
no previsible que configure la ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o
la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacion de servicio, la autoridad administrativa
considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la prestacion
asumida por el proveedor es de medios o resultados, conforme

al articulo 18°”.

En esalinea se puede sefialar que “no todos los supuestos en que el servicio
es prestado de manera no idénea derivan necesariamente en la imposiciéon
de una sancion al proveedor del servicio, pues éste podria eventualmente
liberarse de responsabilidad, aun cuando efectivamente haya mediado un
accidente, si demuestra que la deficiencia se debié a caso fortuito o fuerza
mayor, al hecho de un tercero o al descuido o negligencia del propio
consumidor”. (Schmerlet, 2004:85)

Presunta infraccién al deber de idoneidad por la falta de reembolso de

los gastos incurridos en New York.

IDENTIFICACION:

La sefiora Hermoza sostiene que American Airlines no cumplié con abonar
el monto de USD 678.43 dolares correspondientes a los gastos incurridos

como consecuencia de la entrega tardia de su equipaje.

Por su parte, American Airlines manifesté que con fecha 15 de junio de 2015

autorizé reembolsar el monto de USD 678.43 a favor de la sefiora Hermoza,



por lo cual, al dia siguiente (16 de junio) remiti6 el formato de reembolso a
efectos de que la sefiora Hermoza le brinde su nimero de cuenta bancaria.
Posterior a ello, el 13 de julio de 2015 procedio a efectuar el reembolso a la
sefiora Hermoza; asimismo, adjunt6 a sus descargos copia del comprobante

del depdsito.

ANALISIS:

En el presente caso se observa que la sefiora Hermoza reclama la falta de

reembolso, por concepto de los gastos incurridos, a American Airlines.

Ante ello, American Airlines ha manifestado y acreditado que efectué el
reembolso de USD 678.43 a la cuenta de la sefiora Hermoza.

Al respecto, el articulo 18° del Cédigo prescribe lo siguiente:
“Articulo 18.- Idoneidad
Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a
lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e 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”.

2.1.3. Presuntainfraccion al no remitir copia del reclamo virtual presentado el
20 de mayo.

IDENTIFICACION:

La sefiora Hermoza sefial6 que American Airlines no cumplié con entregarle
una copia del reclamo interpuesto en el libro de reclamaciones virtual con
fecha 20 de mayo de 2015. Dicho reclamo se interpuso el link:

https://www.aa.com.pe/pubcontent/es PE/urls/claimBook PE.jsp

American Airlines manifesté que ni el articulo 150° del Codigo ni el articulo
5° del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM establecen la obligacion de
entregar una copia del reclamo al consumidor cuando se efectta en el Libro

de Reclamaciones Virtual.


https://www.aa.com.pe/pubcontent/es_PE/urls/claimBook_PE.jsp

ANALISIS:

El articulo 150 del Cdadigo establece la obligacién de contar con un libro de
reclamaciones en forma fisica o virtual, conforme a continuacion veremos:
“Articulo 150.- Libro de reclamaciones
Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de
reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento establece las
condiciones, los supuestos y las demas especificaciones para el

cumplimiento de la obligacién sefialada en el presente articulo.”

Aunado a ello, el articulo 4° del Decreto Supremos N° 011-2011-PCM que
aprob¢ el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor, prescribe que los establecimientos abiertos al
publico deberan contar con un Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica

o virtual, conforme a continuaciéon veremos:

“Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

El establecimiento comercial abierto al publico debera contar con un
Libro de Reclamaciones, sea de naturaleza fisica o virtual, el mismo
gue debera ser puesto inmediatamente a disposicién del consumidor
cuando lo solicite. Los proveedores que ademas del establecimiento
comercial abierto al publico, utilicen medios virtuales para establecer
sus relaciones de consumo, deberdn implementar un Libro de

Reclamaciones Virtual en cada uno de sus establecimientos

..y

El Articulo 4 B del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, Decreto Supremos
que modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo N°
011-201-PCM, ha sefalado la obligacion para los proveedores virtuales,

conforme a lo siguiente:

“Articulo 4 B.- Libro de Reclamaciones para proveedores virtuales

En el caso de los proveedores virtuales, el Libro de Reclamaciones de
naturaleza virtual, debera estar alojado en la pagina de inicio del portal
web disefiado para establecer las relaciones de consumo. Asimismo,

al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja, se debe permitir



la impresion de la Hoja de Reclamacion y enviarse automaticamente
al correo electrénico indicado por el consumidor, dejandose constancia

de la fecha y hora de presentacién del reclamo o queja.”

Por otro lado, el Decreto Supremo N° 011-201-PCM ha establecido lo
siguiente:

“Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

Cada Hoja de Reclamacién de naturaleza fisica debera contar con tres
(03) hojas desglosables, una (01) original y dos (02) autocopiativas; la
original sera obligatoriamente entregada al consumidor al momento de
dejar constancia de su queja o reclamo, la primera copia quedara en
posesion del proveedor y la segunda copia sera remitida o entregada
al INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de Reclamaciones
de naturaleza fisica como virtual, deberan contener como minimo la
informacion consignada en el formato del Anexo | del presente

Reglamento. (...)"

2.2. Cuestiones Procesales:

2.2.1. Improcedencia de la denuncia por subsanacién de la conducta.

IDENTIFICACION:

Mediante Resolucién N° 01 de fecha 09 de noviembre de 2016, el ORPS
admiti6 a trdmite la denuncia que dio mérito al inicio del presente
procedimiento. Entre las diferentes alegaciones postuladas por la sefiora
Hermoza, el ORPS admitié a tramite la denuncia por la demora injustificada
en la entrega del equipaje de la sefiora Hermoza, el cual fue recibido por
American Airlines el 27 de abril de 2015, en el vuelo AA1510 ruta Miami —

New York.

Posteriormente, mediante Resolucion Final N° 583-2016/PS1, se declar6
fundada la denuncia, en cuanto al extremo mencionado previamente, toda
vez que American Airlines no acreditd la ocurrencia de un caso fortuito o

fuerza mayor que lo exonere de responsabilidad.



Finalmente, mediante Resolucion N° 107-2017/CC2, se declaro
improcedente la denuncia, en cuanto al extremo mencionado previamente,
toda vez que, se habria subsanado la conducta, al haberse efectuado la
entrega del equipaje de la sefiora Hermoza. Y en ese sentido corresponderia

declararla infundada o improcedente.

ANALISIS:

Para determinar la calificacion que corresponde a la denuncia en cuanto a
la supuesta infraccion de American Airlines, referida a la demora injustificada
de la entrega del equipaje de la sefiora Hermoza, debemos tener en cuenta
necesariamente el literal f) del articulo 108 del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor que prescribe lo siguiente:
“Articulo 108.- Infracciones administrativas
()
Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondra fin al
procedimiento administrativo la resolucibn de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte
en los siguientes supuestos:
a) Si el denunciante no ostenta la calidad de consumidor final,
conforme al presente Cédigo.
b) Si el denunciado no califica como proveedor, conforme al presente
Cadigo.
¢) Si no existe una relacién de consumo, conforme al presente Cédigo.
d) Si ha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para
determinar la existencia de infraccion administrativa.
e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.
f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de
infraccibn administrativa con anterioridad a la notificacion de la

imputacién de cargos.”

Asi es necesario determinar si dicha denuncia correspondia declararla
fundada o improcedente sobre el extremo de la demora injustificada en la

entrega del equipaje de la sefiora Hermoza.



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

3.1. Posicién Fundamentada sobre los Problemas Juridicos ldentificados:

3.1.1.Presunta infraccién al deber de idoneidad por la demora
injustificada en la entrega del equipaje.
En la presente infraccion, la sefiora Hermoza denuncié que American
Airlines se habria demorado injustificadamente en la entrega de su

equipaje.

Al respecto, quedo acreditado por ambas partes que hubo una demora
en la entrega del equipaje, toda vez que, el vuelo de la sefora
Hermoza se llevé a cabo el 27 de abril de 2015, por lo que, la
consumidora esperaria que al llegar a la ciudad de destino (New York),
con ella también llegara su equipaje; sin embargo, su maleta se le

entrego el 02 de junio de 2015.

En ese sentido, teniendo en consideracién que hubo una demora en
la entrega del equipaje, corresponderia verificar si la misma

correspondia 0 no a una causa imputable a American Airlines.

Al respecto, se debe traer a colacion el Articulo 104 de Cédigo, en el
cual se determina que el proveedor es responsable por la falta de
idoneidad del producto o servicio, salvo que logre acreditar la
existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que

configure la ruptura del nexo causal.

En atencién a ello, American Airlines alegé que la demora no le era
atribuible dado que en los aeropuertos transitan innumerables
cantidades de maletas y equipajes por lo que se emplean sistemas
automatizados que ocasionalmente podrian presentar los
inconvenientes en el transporte de equipaje; asimismo, manifesté que
cumplié con encontrar y devolver a la brevedad el equipaje de la

sefora Hermoza.



De la evaluacion del expediente no obra medio probatorio alguno que
acredite la alegacibn de American Airlines, por lo que, quedé
acreditado que hubo una demora injustificada en la entrega del

equipaje.

Por otro lado, respecto de la entrega del equipaje, ello no exime la

responsabilidad de American Airlines.

3.1.2.Presunta infraccion al deber de idoneidad por la falta de
reembolso de los gastos incurridos en New York.
En el presente punto, la sefiora Hermoza denuncié que American
Airlines no habria cumplido con efectuar el reembolso por los gastos
incurridos en New York, lo cuales ascendian a USD 678.43.

Cabe agregar que respecto al presente hecho, se debe evaluar que
American Airlines autoriz6 a la sefiora Hermoza el importe de USD 150
para los gastos en que incurriera; asimismo, le informé que se le
reembolsaria los gastos en que incurriera siempre que cumpliera con

remitir los comprobantes de las compras.

Dado que la sefiora Hermoza cumplié con el procedimiento, toda vez
gue remitié los comprobantes a la direccién indicada por American
Airlines, correspondia al proveedor acreditar que efectud el reembolso
respectivo. Es preciso afiadir, que un consumidor esperaria que si el
proveedor le indica que procedera con el reembolso de los gastos, este
se efectué por el monto total solicitado, siempre gque estuviera

acreditado.

Por lo expuesto, se verifica del expediente que American Airlines
autorizo el reembolso e inform6 que con fecha 20 de julio de 2015
efectué el reembolso de USD 678.43 a la cuenta de la sefiora

Hermoza. Asimismo, adjunt6 el comprobante de deposito.

En suma, queda acreditado que American Airlines si cumplié con

efectuar el reembolso.



3.1.3.Presunta infraccion al no remitir copia del reclamo virtual
presentado el 20 de mayo.
La sefiora Hermoza manifesté que al presentar su reclamo el 20 de
mayo de 2015, a través del Libro de Reclamaciones Virtual de
American Airlines no se le remitié a su correo copia del mismo.
Al respecto, se debe traer a colacion lo expuesto por el Cédigo, esto
es, la obligacién de contar con un libro de reclamaciones en forma

fisica o virtual.

Asimismo, y de acuerdo con el articulo 4-B del Decreto Supremo N°
006-2014-PCM, el cual establece que el libro de reclamaciones de
naturaleza virtual, al concluir el proceso de ingreso del reclamo o
queja, debe permitir la impresiébn de la hoja de reclamacion y

enviarsela de manera automatica al correo indicado por el consumidor.

Dicho ello, el proveedor (i) se encuentra obligado a tener un libro de
reclamaciones y (ii) de ser de naturaleza virtual, el mismo debera
permitir al consumidor imprimir la hoja de reclamacion y enviarle una

copia de la hoja de reclamacion al correo proporcionado.

En ese sentido, American Airlines se encontraba obligado implementar
un libro de reclamaciones virtual y que el mismo remitiera -al concluir
la presentacién del reclamo o queja- el cargo de la hoja de reclamacién
al correo del consumidor. Por lo tanto, corresponderia sancionar al

proveedor sobre este extremo.

3.1.4. Improcedencia de la denuncia por subsanacién de la conducta.
Siendo que el interés para obrar es la necesidad de pedir tutela ante
un perjuicio actual, en el caso concreto si bien existi6 un perjuicio
(demora en la entrega del equipaje) dicho hecho no puede ser

remediado o subsanado por American Airlines.

Al respecto, debemos sefalar lo expuesto por DURAND en la
Resolucion N° 3533-2012/SPC-INDECOPI:
‘A modo de ejemplo, pueden citarse las denuncias por
demora injustificada. En efecto, si un consumidor denuncia el

retraso injustificado de un vuelo, la demora injustificada en la



3.2.

entrega de un departamento o la atencion extemporanea de
un reclamo, pese a que a la fecha de interposicién de la
denuncia ya haya despegado el vuelo, se haya entregado el
departamento o0 se haya atendido el reclamo,
respectivamente, ello no subsanara el retraso denunciado y
por tanto no implicara la ausencia de interés para obrar. Debe
tenerse en cuenta que no se esta denunciando el
incumplimiento en el transporte aéreo, la falta de entrega del
departamento o la falta de respuesta al reclamo, sino la
demora conforme al esquema antes sefalado. Por tal motivo,
es fundamental que la Autoridad Administrativa competente
evalle adecuadamente los términos de la denuncia del

consumidor, caso por caso.”

Asi, en el presente caso no se podria configurar una subsanacion en
la conducta, aun cuando el equipaje de la denunciante se hubiera
entregado antes de la interposicion de la denuncia, por lo que, ello no
tendria cabida en la presente denuncia formulada, toda vez que se
trata de una demora injustificada en la entrega del equipaje.

Posicion Fundamentada sobre las Resoluciones Emitidas:

En el presente capitulo corresponde brindar mi opinién respecto de los

hechos contenidos en el expediente materia del presente Informe.

Al respecto, me encuentro parcialmente de acuerdo con lo resuelto por el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1 del Indecopi, por lo

siguientes motivos:

1. Con relacién al extremo que declara FUNDADA la denuncia por la
demora injustificada en la entrega del equipaje de la sefiora Hermoza
durante el servicio de transporte aéreo llevado a cabo el 27 de abril de

2015 en la ruta Miami-New York, me encuentro de acuerdo.

Es preciso indicar que un consumidor espera que al hacer uso del

servicio de transporte aéreo se traslade tanto a su persona como a su



equipaje, en este caso, la sefiora Hermoza esperaba que su equipaje
llegue el dia 27 de abril de 2015 a la ciudad de New York.

En ese sentido, al evidenciarse que el equipaje no llegé y entregarse el
mismo el 02 de junio de 2015, se verifica que hubo una demora en la
entrega. Por otro lado, el tema de justificacion o no de la demora,
correspondia ser acreditado -a través de medios probatorios- por
American Airlines; no obstante, al no haber una justificacion acreditada
para la demora, correspondia que se declare fundado el presente

extremo.

Ahora, si bien el equipaje fue encontrado, y el mismo fue recogido por la
sefiora Hermoza el 02 de junio de 2015, ello no implica declarar
improcedente la denuncia por subsanacién de la conducta, toda vez que
no se esta configurando la falta de entrega del equipaje sino la demora
injustificada, lo cual no podria ser subsanado.

Por lo expuesto anteriormente, se verifica la presunta infraccion al

articulo 19° del Cédigo.

Respecto del extremo que declaro FUNDADA la denuncia por el
reembolso de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza en la ciudad

de New York, me encuentro en desacuerdo.

Como se evidencia del expediente, American Airlines manifestd que con
fecha 15 de junio de 2015 autoriz6 el reembolso de USD 678.43, por lo
que, al dia siguiente solicité a la sefiora Hermoza los datos de la cuenta
para hacer el depoésito. En atencién a ello, el 13 de julio de 2015 efectud

el reembolso de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza.

Asimismo, American Airlines presentd, en calidad de Anexo G, el

comprobante de depdsito a la cuenta bancaria de la sefiora Hermoza.

En ese sentido, teniendo en consideracién que el reembolso se efectué
el 13 de julio de 2015, correspondia que la denuncia sea declarada
improcedente por subsanacién de la conducta antes de la notificacion de

imputacion de cargos como se establece en el articulo 108 del Cadigo:



“Articulo 108.- Infracciones administrativas

Sin gque la presente enumeracion sea taxativa, pondra fin al
procedimiento administrativo la resolucion de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de
parte en los siguientes supuestos:

f) Si el proveedor subsana o corrige la conducta constitutiva de
infraccion administrativa con anterioridad a la notificacion de la

imputaciéon de cargos.”

Aunado a ello, debe tenerse en consideracion que la sefiora Hermoza no
neg6 dicha situacion por lo que debe tenerse en cuenta la figura de la

declaracién asimilada.

En ese sentido, no correspondia sancionar a American Airlines por

presunta infraccion al articulo 19° del Cadigo.

Con relacion al extremo que declaré ARCHIVAR la denuncia respecto del

extravio de parte del contenido del equipaje, me encuentro de acuerdo.

Sobre el referido extremo, cabe referir que en todo procedimiento de
proteccién al consumidor corresponde la carga de la prueba a quien

afirma los hechos y a quien los contradice alegando nuevos hechos.

Mas aln si se tiene en cuenta que de acuerdo al articulo 106 del Cédigo
el procedimiento de proteccibn al consumidor constituye un
procedimiento sancionador, en la cual se parte del supuesto que el
proveedor siendo un sujeto pasivo del procedimiento sancionador
corresponde la presuncion de licitud a dicho administrativo por lo que se
presumira que su actuacion fue conforme al ordenamiento juridico salvo

pruebas suficientes en contrario.

Asi en el presente caso si bien la denunciante alega que le entregaron el



equipaje con un contenido menor al que inicialmente se entregd, lo cierto
es que la denunciante no acredité con medios probatorios suficientes la

existencia de los supuestos productos faltantes en sus equipajes.

Siendo asi, al no acreditarse los hechos alegados por el denunciante no
corresponde disponer a imputacién de infraccién al proveedor por lo que

no corresponde sancionar a la American Airlines sobre este extremo.

Respecto del extremo que declar6 ARCHIVAR la denuncia por la
presunta falta de respuesta al reclamo presentado el 20 de mayo de

2015, me encuentro en desacuerdo.

El articulo 24.1 del Cdédigo establece la obligacién del proveedor a
atender los reclamos presentados por sus consumidores. Dicha
respuesta debe brindarse en un plazo no mayor a 30 dias calendarios.

En ese sentido, la sefiora Hermoza sefial6 que con fecha 20 de mayo de
2015 presento un reclamo a través del Libro de Reclamaciones Virtual de
American Airlines. En atencién a ello, American Airlines debia acreditar

que si atendio el reclamo dentro del plazo, esto es 20 de junio de 2015.

Al respecto, American Airlines sefialé que de la informacion que obra en
el expediente se verifica la respuesta al reclamo de la sefiora Hermoza,

el mismo que se efectu6 con fecha 22 de mayo de 2015.

En efecto, se verifica que dentro de los anexos presentados en la
denuncia de la sefiora Hermoza se adjunt6 un correo electronico de fecha

22 de mayo de 2015 enviado por AACostomerRelations@aa.com, con el

cual se brind6 respuesta al reclamo presentado por la denunciante.

Dado que la respuesta fue adjuntada por la propia denunciante y que la
misma se brindé antes de la interposicion de la denuncia, correspondia
declarar el presente extremo improcedente por falta de interés, conforme

se establece en el articulo 108 del Codigo:

“Articulo 108.- Infracciones administrativas

(--)


mailto:AACostomerRelations@aa.com

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondra fin al
procedimiento administrativo la resolucion de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte
en los siguientes supuestos:

(..

e) Si existe falta de legitimidad o interés para obrar.

(..).”

Por lo expuesto, correspondia que se declare improcedente el extremo
referido a la atencion del reclamo presentado en el Libro de

Reclamaciones Virtual el 20 de mayo de 2015.

Con relacion al extremo que declara INFUNDADA la denuncia respecto
de la entrega de la copia de la hoja de reclamaciéon del reclamo
presentado en el Libro de Reclamaciones Virtual de American Airlines,

me encuentro en desacuerdo.

Al respecto, se debe tener en consideracion que siguiendo la l6gica sobre
la atencion del reclamo, en el cual el ORPS si se pronuncio, corresponde

también pronunciarse sobre el envio del cargo de la hoja de reclamacion.

Cabe precisar que el reclamo se presentd en el siguiente link:

https://www.aa.com.pe/pubcontent/es PE/urls/claimBook PE.ijsp, en el

cual se verifica la denominaciéon “PE” de Peru; asimismo, el reclamo se
dio por hechos ocurridos en un vuelo que fue adquirido a través de una

agencia de viajes en la ciudad de Lima.

Asi, de acuerdo al Articulo 11l del C4digo se determina lo siguiente:
“Articulo lIl.- Ambito de aplicacién
1. El presente Codigo protege al consumidor, se encuentre directa o
indirectamente expuesto o comprendido por una relacién de consumo
0 en una etapa preliminar a ésta.
2. Las disposiciones del presente Cédigo se aplican a las relaciones
de consumo que se celebran en el territorio nacional o cuando sus

efectos se producen en éste.


https://www.aa.com.pe/pubcontent/es_PE/urls/claimBook_PE.jsp

3. Estan también comprendidas en el presente CAdigo las operaciones
a titulo gratuito cuando tengan un propdsito comercial dirigido a

motivar o fomentar el consumo.”

En ese sentido, si corresponde aplicar la normativa del Cdodigo, por ello,
el ORPS debi6 analizar la presunta infraccion de acuerdo a la normativa

vigente.

Al respecto, en el articulo 4-B del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM,
se establece que al concluir el proceso de ingreso del reclamo o queja se
debe permitir la impresién de la hoja de reclamacién y enviarse la hoja
de reclamacion de manera automatica al correo indicado por el

consumidor.

En ese sentido, American Airlines se encontraba obligado a contar con
un libro de reclamaciones virtual que remitiera -al concluir la presentacion

del reclamo o queja- la hoja de reclamacion al correo del consumidor.

Por lo cual, queda evidenciado que existia una obligacion legal de remitir
la copia de la hoja de reclamacion, por lo que, de no efectuarse ello,

corresponderia sancionar al proveedor.

En ese sentido, American Airlines al no haber acreditado que remiti6 al
correo electrénico de la sefiora Hermoza copia de la hoja de reclamacion
del reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones Virtual, debi6

declararse fundado el presente extremo de la denuncia.



CONCLUSIONES

Me encuentro de acuerdo con la Resolucién N° 583-2016/PS1, emitida por el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1 por haber declarado
infundado el extremo referido a la sustraccion parcial del contenido del
equipaje.

Asimismo, me encuentro de acuerdo con la Resoluciéon N° 583-2016/PS1,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1, por
haber declarado fundada el extremo referido a la demora injustificada en la
entrega del equipaje de la sefiora Hermoza.

Por el contrario, no me encuentro de acuerdo con la Resolucion N° 583-
2016/PS1, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
N° 1 por haber declarado fundado el extremo referido al reembolso de los
gastos incurridos por la sefiora Hermoza en New York, toda vez que dicho
extremo debi6 ser declarada improcedente.

Ademas, no me encuentro de acuerdo con la Resolucién N° 583-2016/PS1,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos N° 1 por
haber declarado infundado el extremo referido a la atencion del reclamo
presentado el 20 de mayo de 2015, toda vez que dicho extremo debié ser
declarado improcedente.

Finalmente, no me encuentro de acuerdo con la Resolucibn N° 583-
2016/PS1, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
N° 1 por haber declarado infundado el extremo referido al envio de la hoja de
reclamacion del reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones Virtual de

American Airlines, toda vez que dicho extremo debié ser declarado fundado.
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VI.

ANEXOS:

Denuncia de fecha 04 de junio de 2015, presentada por la sefiora Maria Inés
Hermoza Villagarcia de Rodriguez.

Admisorio de denuncia, Resoluciéon N° 1 de fecha 09 de noviembre de 2015.
Contesta de denuncia de fecha 27 de noviembre de 2015, presentada por
American Airlines Inc. Sucursal Peru.

Resolucion de primera instancia, Resolucién Final N° 538-2016/PS1 de fecha
11 de agosto de 2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
sumarisimos N° 1.

Resolucion de segunda instancia, Resolucién Final N° 107-2017/CC2 de
fecha 23 de enero de 2017, emitida por la Comisiébn de Proteccion al

Consumidor N° 2.
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DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA\@E'Q&MA'TIVA

1. DAT())(S DEL INTERESADO / DENUNCIANTE: (si fuera mas de uno, salicitar y llenar el Anexo | y marcar recuadro con
una "X"):

Nombre completo si es persona nalural o nombre exacto de la razén sacial si es persona juridica

. : 3 )
= S HERMOZA VILLAGARCIA DE RODRIGUEZ =
DNI é Nimero de RUC Teléfonos
07252557 998976138

Domicilio donde hacer llegar las nolificaciones (incluir referencias de Ia ubicacion del domicilio)

CALLE LOS CIPRESES 489 URB. LOS SIRIUS, DISTRITO DE LA MOLINA

2. DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO: (si fuera mas de uno, solicitar y lienar el Anexo | y marcar recuadro con una
X"

Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de |

a razon social vigente si es una persona juridica

AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL PERU,

Nombres completos y namero de DNI del representante legal

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

Av. Canaval y Moreyra Nro, 380 Opto. 14 Distrito de San Isidro, Provincia y Lepartamento de Lima

Direccion de correo elecironico Teléfonos

Mana.hermoza@lel: (gnica.com 998976138/ 365-2821

5. RELACION DE DOCUMENTOS QUE SF ADJUNTAN OBLIGATORIAMENTE PARA TODAS LAS DENUNCIAS

y » ; : i do
La denominacion “Interesario” serd aplicable en los casas en que las presunias infracciones cometidas por el proveedor hayan si
efectuadas a partir de 1a enlrada en vigencia del Codigo de Proleccion y Detensa del Consumidor (2 de oclubre de 2010), A§lm|smo. la
denorninacién *Denunciante” serd aplicable en aquellos casos de presuntas infracciones comelidas anles de la enlrada en vigencia del
referido cédigo. y
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‘Banco de Crédilo ; 192-1161125.0-34
‘Banco Scoliz : 000-0186511
R 4 000-262545
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Escrilo de denuncia X Comprobante de pago de la tasa (1) X

Formato de solicitud de medidas correctivas y da costas
y coslos (F-CPC-03), asi como el formalo de posiulacién X Si el interesado es Persona Juridica:

de procedimiento Poderes del representante, documentos
que acrediten su existenciay R.U.C.

Si el interesado es una Asociacion: Copia simple de la
escritura plblica de su estaluto, Declaracién jurada de
enconlrarse inscrita en el INDECOP] y si la denuncia es
por un interés individual, los documentos que acrediten

ue elflos representadols es/son miembro/s de ella.

Declaro bajo juramento que los dalos consignados en esle documenlo y que los documentos adjuntos son verdaderos.

Lima, 01 de Junio de 2015

Maria-Inés Harmoza Villagareia de Rodriguer
DI 07252557

El pago de lasa se realize en les cajas del [ndecop) 0 se puede realizar el deposilo de la 1asa en los sigulentes bancos:
Banco de Crédilo : 193-1161125-0-34

Banco Scotiabank ; 000-0186511

Banco cle la Nacion  : 000-282545
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Escrilo de denuncia

X Cormprobante de pago de la tasa (1) X

"Formato de solicitud de medidas correctivas y de costas

Y costos (F-CPC-03), asi como el formato de postulacién

)N Si el interesado es Persona Juridica:
de procedimiento

Poderes del representante, documentos
que acrediten su existenciay R.U.C,

Si el interesado es una Asociacion: Copia simple de la

escritura publica de su estatuto, Declaracién jurada de

enconltrarse inscrita en el INDECOP| y si la denuncia es

por un interés individual, los documentos que acredilen
ue elflos representadols es/son miembro/s de ella.

| Declaro bajo juramento que los dalos consignados en este documento y que los documentos adjuntos son verdaderos.
\

Lima, 01 de Junio de 2015

A |

nés Harmoza Villagarcia de Rodriguiez
DI 07252557

El pago de lasa se realiza en las cajas del Indecopl o se puede realizar el depdsilo de la lasa en los sigulentes bancos:
Banco de Crédilo : 193-1161125-0-34

Banco Scotiabani < 000-0186511

Banco «le Ia Nacion 000-282545

o



3 LEY N*29571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Arllculo 114, Medidas correctivas
Sin perjuicio de I3 sancion atminisiraliva que conesponda af proveedor por una infraceidn al presente Codigo, el Indacop! puede diclar, en calidad de mandatos, medidas coireclives teparadaras

y complementarias.
L3s medidas corectivas reparadoras puieden diclarse a pedido de parie o de oficlo, siempee y cuando sean expresamanle informatias subre esa posiblidad en la pofificacién de cargo al

proveador por fa aulonidad € ncargada del proc edimianio,
Las medidas corectivas complemenlarias pueden dictarse de oficio 0 a pedlido de parle.

LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Arllculo 115 Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas comeclivas repaadoras lienen el objelo de resarcir 1as consecuencias palrimoniales dvectas e inmedialas ocasionadas al consumidor por fa infraccion administialiva a su

eslado anlerior y pueden consisiir en ordenar al proveedor inaclor ko siguienie

Repatar produclos,
Cambiar produiclos por obos de idénlicas o similaras caraterislicas, cuando la reparacion no sea posibk: 0 no resulle razonable seqin Jas circunslancias,
Enlregar un producio te idénticas carncleristicas o, cuanto eslo 1ia resulle posible, de shilares caraclenslicas, en los supuestos de pérdida o delerioro aldbuible 2l pioveedor y siempre que

exisla inferés del consunitor.
Cumplir con ejectlar la (vesiaciin u obligacion asumida; ¥ si esio no resulle posible o no sea razonable, olra de eleclos equivalentes, incluyendo prestaciones dincrarias.

Cumplir con ejecular olras prestackmes  oblijaciones legales o convencionales a su ¢arg.
Devolver Ia conlraprestacion pagada por el consimiidor, mas los intereses legales coirespondientes, cuando fa reparacion, reposicidn, o cumpimiento de 18 prestacid u obligacion, segin

sea el caso, no resulle posidle o no sea razonable segun las circunslancias.

9. Enlos supuéstos de pagos indebidos o en exceso, devolver esios monlos, mas s infereses covespondientes.

h.  Pagar los gastos incurritlos por el consuriidor para miligar las consecuencias de la infraccion advinisiraliva

i, Otras medidas reparadoras analogas de eleclos equivalenles a las anleriores

115.2 Las medidas coneclivas reparadoras no pueden s2r soliciladas de manera acomulaliva canjunla, podiendo planlearse de manera aflernaliva ¢ subsidiana, con excepeidn de a medida
conecliva sehalada en el lileral by que puede solitilarse conjuniamente con olra medida correctiva. Cuando fos organas conpelentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida

correcliva reparadora, aplican el principio de conyiuencia pracesal
115.3 Las medidas correclivas tepatadoras pueden soficilarse en cualguier moinenlo hasla anles de fa nolificacion de cargo al proveedor, sin perjuicia de la lacullad de secrelarla tecnica de la
comision de tequeri al consumidor que precise la medida couccliva malena de solicitud. El consunidor puede variar su saiiciud de medida conectiva hasla anles de (a decision de primeta

inslancia, en cuyo caso se confiere fraslado & proveedor para que formule sy descargo,
1154 Comresponde 8l consumidor que $licita el dictado 62 la medida correctiva reparadora (vobar fas consecuencias palrineniales drectas & inmedialas causadas por 1 comisin de fa

infizccion administraliva.

1155 Los bienes o monios objelo de medidas comeclivas mpacadoras son enliegados por el proveedor dieciamente al consumidor que 10s reclama, salvo mandalo distinlo conlenido en la
resohicion. Aquellos bienes 2 monlos malera de una medida corredivi reparac'a, que par 2lain molivo se encentian en posesian el Indecopt y deban ser entregados a los consumidores

—Pa oos

beneliciados, son pueslos a dispsicion de esls.
1156 €1 exiremo de 1a feso’icon final que orden ¢l cumplimienlo Ja una medida correcliva repatadora a lavor del consumidar constituye lifudo ejeetivo conforme con lo dispuesto en el arloulo
668 del Codigo Procesal Civil, una vez qu quedan consanlidas o caisan eslado en la via adminisialiva. La legilvnidad hata obrar en s procesos civiles de ejecucion conesponde & los

consumidores beneficiados zon la medida coiresliva repatadara,

15,7 Las medidas coneclivas reparadaras como mandatos (irigidos a resarcir 1as conseciiencias palrmoniales dircclas e inmedialas originadas por Ia inlraccion buscan corregi la conducla
inkaclora y 1o lienen naluraleza indemnizaloria; son dictadas sin perjuicio de In indemaizocidn por los daos y peduiios que ¢l consumidor puede soliital en s via judicial o arbikal
comespondienle. No obstanle se dzscuenla de la indemiizacion patimonial aquelia salslaccion paltimonia deducibie gue el consumidor haya recibido a consecvencia del diclado de una medida

comecliva teparadora en see adminisicaliva
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URRIDOS PARA PODER MANTENERME SIN MI

A EUABR.c019, DESDE BROOKLYN; YA QUE ME INDICARON QUE FUERA A
REVISAR LAS MALETA-.; PENDIENTES DE ENTREGA EN EL. BAGGAGE CLAIM
DEL. AEROPUERTD JFIK, DONDE NO SE UBICO MI MALETA,

ISTO DEL SERVICIO DE TAXI ASENDENTE A S/ 160 SOLES (IDA Y VUELTA
D;SEE.. J-@QAB}DUNA) AL AERCPUERTC INT. JORGE CHAVEZ (LIMA) EL DIA
0.4 JUNilU15 FO[\, REGOJO DE LA MALETA GUE PERDIERON
W@O POR'LOS ORJETIVOS QUE HAN PERDIDO DE M MALETA QUE
CORRESPOMDIEN A,

o 02 CREMAS HUAMTAYNA DE LA WARCA 4 LA CENA, 02 CHOCOLATES DE

- MARCA IBERICA CON UM CORAZON, 01 CHOCOLATE DE MARCA IBERICA, 01

§ TURRON DE DORA PEPA DE MARCA WONG, 01 CHOCOLATE DEL CUSCO

VALORIEZADOL 201 LN TOTAL DI USS 45.00 Y PRINCIPALMENTE MIS LENTES DE

SOL MAFICA RAVEAN VALORIZALLD BN USS 180 COLARES.

- AE ME ENVEE EL CARGO DEL RECLAMO PRESENTADO DE MANERA VIRTUAL EN
LA PAGINA WES 7 ARERICAN SIRLUNES INC. SUCURSAL FERL)

| 2. ¢Desea usted sui'cita” rredidas corredivas sonple merfarias %

S

» LEY N°* 24571, CODIGO DL PROTECCIUN ¥ DLFENSA DEL CONSUMIDUR
Articulo 116.- Medidas correclivas complemenianias
Las medida: coneclvas complementaca fionaa « objelo de revertic 55 ebilos e b conduia nbaciora o evilar que esla se paxduzea nuevamente en el luluro y pueden ser, enlie olras, 1S
siguientes

a. Que ¢l psoveedor Cunipis von antankie @ SobCilud (e mloimaciin tequenda por el consumidor, semgme que dicho requenn¥enlo yuarda relacion con el produclo adquirklo o servicio
conlralado
b. Declarsr werigilos Ly wfaradis cte b iy il ble 2¢0s g o sen o G Ip e enlc
¢. El decomizo y destruccion de la metcavdera, envases, eivollyras o ebquelas
0. En caso dg inbaccienes muy graves y de enoudancia o reieancin .
(i)  Solicilara la autondad corrssgroniante ka clausin 3 empural dal eaingtzconienky imdusioal, conie cial o 0 serdcis po un plazo midnio de see (b) meses.
(i} Sohicilar a la avlondad compelente i inhahdiacion, lemporal 0 permanenle, del proveedor en funcidn de los alcances ¢z I infraccion ;mmada :
g. Publicacion de avisns r2iicalonion « Wi vies en n lorma que deleiming 2l "ndeconl, lomanda en corsickiacidn ks medias que resullen i9oneos para reverlir los efeclos que el atlo
obyelo e samcion ha acasionado ;
{, Cualquier olia medida conecliva que lengs el objzlo de reverti los efeclos de a ronducta mlactors o evilar que esta se produzca nuevamenle en el kiuro

El Indecop esla lacultado para solicilar a L autoridad municmal y pohcial el apoyu respechivo pald Ia eecucion de fas medudas conecives complementarias conespondientes,
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€ Costas.. E1 pago efecluada por conceplo te presentarla denuncia y deds gasios reaizados en el procedinvents, lales como pericis ¢ inspecciones ]
Costos.- Pago de los hionorarios profesionales del abogado.
&mmnmmmmmmmwmmmmmm

LEY N* 29571, ¢ ODEPRO'FECCION ' DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 110% coercitivas por incunplimiento del pago de cosles y zostos
bl ek o g e A e st e sy L5
Caso nd nieva monio de la multa hasla
Unidaes Imposilivas Tribulartas (UIT), La mulla que corresponda debe sef pagada deniro del plazo de cinco (5) dias habites, nmmmamuvm ﬂm&m&
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MARIA INES HERMOZA V

RODR/GUEZ, identificada con 525 _
domicilio real y legal en CALLE LOS CIPRES

URB. LOS SIRIUS, DISTRITO DE LA MO f-NA :
Provincia de Lima, a Ud, alentamente digo: |

l.  NOMBRE Y DIRECCION DE LOS DENUNCIADOS: |
La presente denuncia la interpongo contra:

AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL PERU, en la persona de su gerente general
y/o su representante legal, con domicilio real Av. Canaval y Moreyra Nro. 380 Dpto 14

Distrito de San Isidro, Provincia y Departamento de Lira, lugar donde se le notificara
con la presente denuncia.

ll.  PETITORIO:

Por ser mi legitimo interés, INTERPONGO DENUNCIA contra AMERICAN AIRLINES .
“INC. SUCURSAL PERU, por infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; en base a los siguientes fundamentos:

fll. FUNDAMENTOS DE LA DENUNCIA.

3.1. Emfecha 20 de abril adquirf 02 pasajes en la Agencia de viajes LRS Tours SAC en'la
citidad de Lima, para realizar un viaje de Miami — New york-Miami, en la aerolinea
American Airlines, los pasajes fueron emitidos a nombre de Maria-Inés:Hermoza
Villagarcia y mi sefiora madre Rosa Lilia Villagaicia de Hermoza, tal y como lo acredito
con el Documento de Cobranza que se me emilio y que adjunto en copia al presente
escrilo.

En esle punto debemos precisar ia compeltencia del INDECOP| para conocer esta
relacion de consumo de acuerdo a lo establecido por el numeral 2 del Articulo 1ll del
Titulo Preliminar de fa Ley N° 29571 que a la lefra dice:

Articulo lll.- Ambito de aplicacion

2. Las disposiciones del presente Codigo se aplican a
las relaciones de consumo _que se celebran en el
territorio nacional o cuando sus efeclos se producen

en ésle (El subrayado es nuestro)




3.3. Es el caso; que en circunstancias que me dirigia con mi madre a tralar de ingresar al
Gate del avion, el personal de American Airlines: nos indicd.que el avin estaba muy

lleno y. que dejemos - mi sefiora madre y yo nuestros equipajes de- manoq(car;y on)
para ser enviadas a carga del avion, entregandome 3 Ticket N° 41]386por mi maleta,
el cual como era previsible esperaba se me enlreque'al llegar a mi destino.

3.4

-

Ahora bien, es el caso que cuando arrivé al aeropuerto de New york (JFK), fui al /’7
lerminal 8 (designado para la enlrega de equipajes del vuelo que acaba de abordar) a

buscar mi maleta, la misma que nunca- llegé al citado terminal. (Configurandose aqui
una infraccion al deber de idoneidad)™ "

——omevy

3.5. Y es que Conforme ha sido sefialado en reiteradas oportunidades por la Comision y la

Sala, un consumidor razonable, como es mi caso, al contratar un servicio de {ransporie
aéreo tiene la expectaliva que su equipaje sea trasladado conjuntamente con él de
manera segura a su destino y que ésle le sea eniregado después de concluido el viaje
y en las mismas condiciones en que fue embarcado. Por ello las empresas dedicadas a
esta aclividad econémica deberan adopfar las precauciones necesarias para que lanlo
la carga como el equipaje que trasladan no sufran-deferioros o sean extraviadas
durante el viaje.

En tal sentido, la Comision estima que un servicio como el ofrecido en este caso, no

sera idoneo si la empresa denunciada no enfrega el equipaje al consumidor en su lugar
de deslino una vez concluido el viaje

3.6. Anle-mi preocupacion y malestar el personal de [a empresa me derivé al érea de
reclamos de malefas de Ametican Airlines (Baggage Claim), donde me entregaron el
Reciho de liregularidad de Propiedad con el archivo de referenicia N® TKDNJC'y me
indicaron que para mis gasfos necesarios utilice por ese dia US 150 délares 0s mismos
querse me iban a reembolsar, indicéndome que podia llamar a preguntar por mi
maleta al numero telefonico 1-800-535-5225. Llame en horas de la tarde y noche ha
dicho nimero y me indicaron conlradicforiamente que solo podia utilizar US100.00 y no
los US 150 aprobados en el aeropuerto y que la malefa lodavia no aparecia.( ver
recibo de irregularidad de propiedad que se adjunta como anexo).

3.7. Es en este punto mi preocupacion y alteracion llega al limite pues me sorprendié de
sobre manera la falfa de transparencia y la diferente informacion que se me brinda por
parte del personal de esta empresa, ya que en aeropuerio y como se puede comprobar
en los documentos adjunlos aprueban US 150 dblares para mis gastos diarios
mientras no se ubique mi equipaje, no obstanfe por leléfono me brindan una
informacion contraria. (Ver decumento con [a direccion de american airlines)

3.8. La diferente informacion brindada referida en el parrafo anterior me causé miedo de
utilizar el dinero supuestamente auforizado, ya que surgia la duda que American
Airlines no cumpla con el reintegro de los gaslos en que pueda incurrir. Por lo que el
primer dia compre ropa interior, sandalias para salir del bafio, desodorante y pasta
dental, gaslando en parte el dinero “supuestamente” aprobado y con la esperanza que
al dia siquiente la denunciada ubique mi malela exfraviada y me la enregue para no

verme perjudicada en un framite de reembolso. (Configurandose en este extremo
una infraccion al deber de‘informac:én)
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3.9. Al dia sg‘guiente, perdi mi mafana llamando American Airlines y asi fodas mis mananas
por varios dias reclamando por mi maleta y pidiendo autorizacion para comprar mas
articulos como veslimenta, maquillaje, ropa interior, una maleta y articulos de
necesidad inmediata, buscando productos de bajo coslo, ya que me indicaron que
tenian que ser productos econémicos. Asi mismo perdi una mafnana yendo al

Aeropuerto JFK para buscar mi maleta en Baggage Claim de American Airlines,
lamentablemente el resullado fue infructuoso.

3.10. Finalmente puedo concluir que mi viaje realmente se arruinG y mi tiempo se
distrajo en la bisqueda de mi maleta y en comprar los arficulos necesarios de
vestimenta no planificados, perdiendo mi tiempo en ello y endeudadme con mi tarjeta
de crédifo, en vez de utilizar mi valioso tiempo y mi periodo de vacaciones anual en
visitar los lugares luristicos planificados y disfrutar mis vacaciones del trabajo.

3.49. En las conversaciones diarias con American Airlines, les dije que fenia temor en
endeudarme con mi tarjeta de crédito, pero el personal de American Airlines via
telefonica me aseguraron que en un fiempo aproximado de 3 a 4 semanas de
recibidas mis facturas, estas serian reembolsadas y dichos gastos son independientes
al coslo de reembolso por mi maleta extraviada. £n este punto es muy importante
recalcar que para mi es muy importante que la denunciada proceda al reembolso en el
periodo indicado (3 a 4 semanas de recibidas las facluras), tal cual se comprometfieron,

ya que lengo una deuda en el Banco que debo cumplir, y evifar intereses, gastos y
moras.

3.12, El 08 de mayo remili un correo a PPQ1600@aa.com de American Airlines
detallando lodos los bienes perdidos y llenando el formulario "Properly Questionnaire a
fin-que hagan la husqueda de mi maleta. American Airlines, me informé que recién el
14 de MAY.2015 han recibido el citado formulario y desde esa fecha contabilizaran la
bisqueda de mi maleta que seria de 8 a 10 semanas. (adjunto mail y formulario con

sus anexos). Quiere decir que desde el 27-04-2015 a esla fecha no se habia registrado
el incidente de pérdida de mi equipaje.

3.13. Asi mismo ¢l D8.MAY.2015 remiti a American Airlines con direccion PO BOX
619613 = MD 1322 Dallas/ Ft. Worth, TX 75261-9613 todas las facturas en original de
los gastos realizados en el periodo que me encontraba en New York y para resarcir mis
necesidades: basica que comesponden a US G47.43 délares (adjunlo copias de las \
facturas, asi como del comprobanie de envio de las mismas.) y que de acuerdo a lo

informado por Serpost el documento fue recibido por el Sr. Raimo de American Airlines
el 19.MAY.2015.

3.14. En fecha 20.MAY.2015 llame una vez més a American Airlines para preguntar
por el estado del proceso de reembolso de los US 647.43 dolares por los gastos
realizados en el periodo que estuve en New YorK, contesténdome la Sria Evelin HEI
de Baggage Claim que Me devolveran el dinero gastado y sustentado con facturas
dentro de 8 a 10 semanas de recibida las facturas y si es que encuentran la malefa,
descontaran dicho monto del costo lofal de la maleta perdida.

3.15. Asi mismo, la cilada seforita Evelin HEI de American Airlines, me indica que
fodavia no reciben el sobre con mis facturas (porque no figuran en su sistema) y en el
caso que las hubiesen recibido en alguna oficina de la empresa, recién después de 3 a

3




4 semanas de recibida figuraran en el sistema como recepcionadas,

cargadps de frahajo y es el tiempo de demora en recepcionar facturas. Es decir para
cualquier reembolso debo esperar de 8 a 10 10 semanas y no las

cual . 3 a 4 semanas
inicialmente informadas. (Configurandose en este extremo una infraccion al deber
de informacién y de idoneidad)

3.16. Por otro lado debo comentar que en .ese:
desesperacion me indicaron que debia realizar mi reclar

que estan muy

j  por la pégina web d
American Ailines, es asi que ingresé al Link de Ia referida empresa

htlps/iwww.aa.com.pe/pubcontent/es PE/urls/claimBook_PE.jsp

Realizando de llenado de mi reclamo de manera virtual, sin‘embargo es el caso que no
recibi.un nimero de reclamo ni se me envis el cargo del mismo a mi correo. Esto
generaria_una_infraccién mas, ya que como tengo_entendido de acuerdo la
normatividad referida al libro de reclamaciones cuando un consumidor realice un
reclamo _de manera virtual, es obligacion de la empresa_remitir el carqgo del
mismo al correo del mismo consignado en la hoja de reclamacion, no obstante
esto no sucedid. s6lo una carla donde se comprometen a enviarme en 4 semanas un
bono de descuento para mi préximo viaje. (adjunto carta de American Airlines)

S.97. Por lo cual me parece que al estado de los hechos puedo indicar que el Servicio
de American Airlines, constituye un servicio NO IDONEO, “no” fransparente, engaiioso,
y lenfo a su favor, prefendiendo estafar a sus pasajeros, pretendiendo dilatar el
reconocimiento de los dafios causados y no pagar oportunamente o simplemente no
pagar nada, el dinero que inicialmente se comprometieron para cubrir el estado de
emergencia por la negligencia de la perdida de mi tnica maleta,

3.18. Por ofra parte, me indican que buscaran mi malefa en un periodo de 8 a 10
semanas desde la fecha en que les mande un mail defallando los bienes perdidos que
segun American Airlines fue el 14.MAY.2015 y no contabilizan desde el primer dfa que
alerte la perdida de mi maleta que fue el 27.ABR.2015 y defalle por {eléfono los bienes
perdidos. Finalmente, te informan que los reclamos se hacen por la web, no
entregando al menos un numero de reclamo para hacer seguimiento al mismo.

3.19. El dia 02JUN.2015 me llamaron a de American Aitlines para que recoja.la
malela del Aeropuerto, inmediatamente me apersone y revise los bisres que conlenian
en elfa. Enconirando que faltaban: 02 Cremas Huancayna de la Marca Alcaena, 02
Ghacolales de marca IBERICA con un Corazon, 01 chocolale de marca IBERICA, un
lurron de Dofia Pepa de marca WONG, 01 Chacolale def Cusco valorizados en un folal

de US$ 45.00y principaimente mis lentes de So! marca Rayban valotizado en USY 180
délares.

En consecuencia, leniendo en consideracion cada uno de los puntos manifestados en el
presenle escrito, SOLICITO a la auloridad adminisirativa se sirva a admitir a tramite la
presente denuncia para luego declararla FUNDADA en fodos sus exiremos: ya que, esla
acreditado que LAS.DENUNCIADAS han infringido el deber de idoneidad en el servicio ;
«deber de informacion y remito correo con el cargo e reclamo presentado de manera
virtual en'la-weh' page de la denunciada enfre ofros: por lo que, se debe diclar las
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medidag. correclivas del caso, el pago de las costas y coslos del procedimiento y la sancin
respectiva por cada una de las infracciones cometidas,

IV. FUNDAMENTOS JURIDICOS

CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Art. lll del Titulo Preliminar (numeral 2) que establece el &mbilo de aplicacion de Jas
normas del codigo.

Art. 18°: deber de idoneidad en el senlido de tener Ia informacién corracta y adecuada
Art. 19° Es deber de la empresa responder por la idoneidad del servicio, y eslo se ha
incumplide al no poder contar con una habitacion con sucia

DECRETO SUPREMO N° 006-2014-PCM
Que eslablece la obligacién de los proveedores de remitir copia del reclamo presentado

por un consumidor via electronica, cuande este reclamo se realiza via
virtual

V. MEDIOS PROBATORIOS:

Vi,

5.A. Copia de Comprobante de pago (Documenio de cobranza) de los pasajes

adquiridos en la empresa L.R.S. TOURS S.A.C. con lo que pruebo mi relacion de
consumo con las denunciadas

5.B. Copia de larjeta de embarque y ficket de equipaje, Con el que pruebo mi
presencia en el vuelo y la enlrega de mi equipaje que hasta la facha no ha sido
devuello. .

9.C.  Copia-de recibo de ieqularidad de propiedad de fecha 27.04.3015, con el que
acredifo que inmediatamente después que no se me enlregd mi equipaje, puse de
conocimiento a la empresa (se evidencia la infraccion) y ésta se comprometio no
solo a [a busqueda de la misma, sino que preciso un gaslo diario de compensacion
mienfras se ubicaba mi equipaje de $ 150.00

- 5.D. Copia de mail a aa bagqaqe record localor y el property questionnaire, con el que

acredito la puesla de conocimiento formal de los gaslos incurridos por la pérdida de
mi maleta y los castos de mi equipaje contenido en la misma,

%E. Copia de comprobantes de paqgo de gasfos incurridos en mi estadia, con o que
acredito fos montos asumidos por no contar con mi equipaje e indicados por la
empresa iban a ser reembolsados.

9.F. Copia de comprobanle de mensajeria de serpost, con lo que evidencio haber
cumplido con enviar los comprobantes de pago de los gastos incurridos por la
pérdida de mi equipaje para que se proceda al reembolso.

ANEXOS:

6.A. Copia de DNI de! denunciante

6.8. Copia de Comprobante de pago (Documenlo de cobranza) de los pasajes
adquiridos en la empresa L.R.S. TOURS S.A.C.

6.C.  Copia de taijeta de embarque y lickef de equipaje,

6.0.  Copia de recibo de irreqularidad de propiedad de fecha 27.04.3015



6.E. Copia de mail a aa baggage record locafor y copia del formulario * Property
Questionnaire”.

6.F.  Copia de comprobantes de pago de gastos incurridos en mi estadfa, Copia de
comprobante de mensajeria de serpost.

6.G.  Tasa por derecho de frémite.

6.H.  Copia de Carta de American

POR TANTO:

Solicitamos al Secretario Técnico, tener presente o expuesto en la presente denuncia y,
en su oportunidad, declararla FUNDADA en fodos sus exiremos, sancionando a las
denunciadas, ordenandose las medidas correctivas y castigandolas al pago de costas y
costos del procedimientlo.

OTROSI_DIGO: DELEGO facultades generales de representacion, de acuerdo a lo
prescrito en el articulo 74° y 75° del Codigo Procesal Civil y, de aplicacion supletoria al
procedimiento administrativo, @ mi Abogado: Juan José Rodriguez Pajares, identificado
con DNI N° 07704598 quien podra solicilar la revision del expediente, recabar copias
simples y/o certificadas del expediente, desglose de anexos y realizar {oda gestion que
conlribuya a la tramitacion del presente procedimiento seguido ante Indecopl.

SEGUNDO OTROSI DIGO: Para electos del seguimiento del presenle proceso, obtencion
de copias y demas aclos necesarios que de ésle se deriven, DESIGNO a los sefiores
Juan José Rodriguez Hermoza quien podré realizar dicha funcion en forma individual.

Lima, 01 de Junio de 2015
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el’moza ' Villa

arcia Maria L

Vicky Garcia LRS TOURS [vicky-lrslnterlme@hotmail com)
martes, 19 de mayo de 2015 05:46 p.m.

Hermoza - Villagarcia , Maria Inés

RE: HERMOZA/MARIA INES 27APR2015 MIA JFK

Estimada Mariines

Ssl:e!.ms tardes, la tarifa dada para ustedes fue de USD 355.00 de los cuales
aran apareciendo los siguientes cargos:

‘I‘\\/lmerican Airlines USD 329.20 x 2 USD 658.00
o/To LRS TOURS USD 25.10x2 USD 50.20

ESTE ES EL CARGO, PROBABLEMENTE EL TIPO DE CAMBIO QUE HAN USADO
P QUE SALE EL MONTO /. 165.85 AQULEL CAMBIO 3.30

IS{I TE HUBIERAN CARGADO ESTO ES CORRECTQ Y SIES MAS, AHI S1 DEBERIAN
ACER EL RECLAMO CORRESPONDIENTE

SALUDOS, VICKY

From: vicky-Irsinterline@hotmail.com

To: maria hermoza@telefonica.com

Subject: HERMOZA/MARIA INES 27APR2015 MIA JFK
Date: Mon, 20 Apr 2015 17:17:19 +0000

TARIFA USD 355
“ TOURS S.A.C CODIGO DE RES.: 4REQQC
« RIBERA (CLUB REGATAS LIMA) FECHA: 20 ABRIL 2015
CHORRILLOS
LIMA HERMOZA/MARLA INES
PERU . VILLAGARCIA/ROSA
TELEFONO: 251-1605
FAX : 251-1597
VUELO AAE1510 ~ AMERICAN AIRLINES LUN 27 ABRIL 2015
SALIDA: MIAMI, FL (MIAMI INTL) 27 ABR 09:50
LLEGADA: NEW. YORK, NY (JOHN E KENNEDY INTL), TERMINAL 8 27 ABR 13:00
LOCALIZADOR AEROLINEA: AA/VSDXVL
RESERVA CONFIRMADA, ECONOMICA (S) DURACION: 03:10
EQUIPAJE PERMl'llDO 0PC
COMIDA: COMIDA DE PAGO
GIN PARADAS  MIAMI, FL A NEW YORK, NY
OPERADO POR: AMERICAN AIRLINES, AA

EQUIPO: ATRBUS INDUSTRIE A321 SHARKLETS

1
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couron oe PaGO

‘m;wmc.' NJ A MIAMI, FL

4 OPERADO POR: " AMERICAN ATRLINES, AR
£ EQUIPO: BOEING 737-800

_CALCULO MEDIO DE EMISIONES DE CO2 DURANTE EL VUELO ES 347. 2a‘neyezasﬁﬁﬁ
. NTE: ICAO CALCULADORA DE EMISIONES DE CARBONO
B://www.icao.int/environmental- rotection/Ca:bonOfﬁset/Pa 'es/deiault: .@sp’a:

—————

SE GARANTIZA LA TARIFA CON LA COMPRA DEL BOLETO
PARA VER SU ITINERARIO INGRESE A WWW.CHECKMYTRIP.COM
SIRVASE RECONFIRMAR 72 HORAS ANTES DE SU VIAJE

VERmQUB SU VIAJE ONLINE
!Lm;lﬂ\x.cl_lggkmmlp com/CMTServlet?R=4REQOC&L=US&N=HERMOZA

S:fiww kmvtrip.c el?R= 5 ~




De: americanairlines@aa.com

Enviado el: lunes, 20 de abril de 2015 10:13 p.m.
Para; Hermoza - Villagarcia , Maria Inés
Asunto: R, VILLAGARCIA 04/27/15 ltinerary

)

=

B £ L;_j nEigEaaan|
8 &

2] [EfEd [ElE] (2

AA Cédiga de Reservacion: VSDXVI.
Estado: Boleto Emitido - abr 20, 2015

o Ad ) Wa ki Ze By
SEERTTE
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= ¥ 3
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&S GRE LI '

City. - - | Date & Time | . City [ Time T ekl

BIE [ oo | mamomt |20 Locvonvon | G

AMERICAN AIRLINES ' ' -
(x] & may 04, 2015 | may 04, 2015

AVERIGT i ;; 1205 | EWR Newark 0%,50 AM MIA Miami 0¥3:52 AI?JI 2 Q Comida disponible para la compra
SAN AIRLINES

Traveler informatioh!

T L e
5A VILLAGARCIA Econdmica i
[MARIA INES HERMOZA [Economica T

|§_c1§_(\ VILLAGARCIA e R
[MARIA INES HERMOZA "~ [Economica —TEE-: - ———
(null) .

Traveling passengers may check in and obtain boarding passes for U.S. domestic electronic tickets within 24
hours of the flight t!me oplme at AA.com by using www.aa.com/checkin or at a Self-Service Check-In machine at
the airport. Check-in options may be found at www.aa.com/options. For information regarding American Airlines

checked baggage policies, please visit www.aa.com/baggageinfo.

Travelers must present a government-issue photo D with either a boarding pass or & priority verification card al
the security screening checkpoint

Please remember flight details are subject to change. In order to check a flight's slatus, gate, or departure and
arrival time, go to www.aa.com and enter the flight information in the Gates and Times search area. In order to
receive automatic notifications of flight changes, click on the Flight Status Nolifications section on the
www.aa.com homepage and enter the required flight and contact information.
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Hermoza - Viflag

get Cruz - Saldafia , Gregorio

aniado el: miércoles, 20 de mayo de 2015 03:11 p.m.
ara; Hermoza - Villagarca , Maria Inés

Asunto: RV:

Datos adjuntos: aa baggage record locator tkdnjc_2015_05_08_1 3_14"_54_539.pdf

Saludos,

: 76—/%’ m Gregorio Cruz Safdatin| Técnicol

Jefatura de Gestién de Permisos y contingenclas da Operaclén | Gerencla Infraestructurs
Direccion Ingenlerfa Acceso y Transporte | Telofénica dol Per SAA

Av.San Felipe # 1130~ 3A -Sumuillo - Lima~ Per(

A . il n

20 afos, crechondojuntos Gragorio.crvatalefonica.com | Tel. 2102673 | Col.975 149183 | Rom*420170

SR —— e v

B . —

I Cruz - Saldafia , Gregorio ' : . T
viado el: viernes, 08 de mayo de 2015 01:34 p.m,

Para: 'PPQ1600@aa.com’; Hermoza - Villagarcia , Maria Inés
Asunto:

Estimados Sefores

Remito el formulario “Property Questionnaire” a fin que hagan una bisqueda exhaustiva de mi maleta, lo detallado es
lo que me acuerdo hasta la fecha y espero pronta noticias,

Por favor cualquier comunicacion hacerla al mail maria.hermoza @telefonica.com
Mi celular de Peru - lima 998976138/ casa 3652821/trabajo 2102470

Me gustaria que me comuniquen las acciones que vienen haciendo para encontrar la maleta, que me la retuvieron
antes de ingresar al avion en Miami (GATE), sefialando el cuonter que elavion iba full, y asf retuvieron a varios
personas. El Counter del Gate la puso a un costado y no vi que la mandar al avién.

Comoa distintivo de mi maleta es un Carry on, con llantas medias transparentes, la maleta es de color negro plomizo y
ie un pedazo de pldstico de un tarjetero colgando, este tarjetero es de color transparente,

Un Cordial Saludo
Maria Inés Hermoza Villagarcia

DNI 0725252557 ] ' ’
Vivo en Lima Calle los Cipreces 489 Urb Sirius la Molina , Lima 12 - Perd

RSP Smanet B BL @ e 1 e e s . -
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American Airlines\@_

Dear American Airlines Customer,

\;Ve.would like to apologize for the inconveniance the delay of your baggage has caused you. The following pages will
ssist us in locating your property and our fracing Is dependent on the completion of this form.

Once the form has been returned to us we will intensify our tracing efforts with the goal
; S of locating and returning your
Property. That is why it is impo g : B o

rtant that the itemization of the contents in the delayed baggage is very specific with a
Complete description of each item in the bag. For example, tell us the brand names, colors, sizes and material for each
and every item in the delayed baggage. If it is necessary o attach a separate page with the information we require,
please pravide it to us. If rnore than one bag is delayed, make sure to list specific contents for each bag that is delayed.

Before getling started, keep in mind that you complete all areas of this form and retum it to us no later than 30 days from

date of travel. Also, be sure to include ticket receipts, baggage claim checks, receipts for excess value claimed or
€xcess baggage charges paid, receipts for all items valued over $150.00 and clear and legible copies of government
issued photo identification for each passenger making a claim, Exarnples of acceptable identification include: state Issued
driver's license, Federal or State Issued Identification Cards and government issued Passports, Failure to return this
completed form to us within the timeframe we allow will result in the denial of your claim,

Check list: {
Alrline ticket recelpts , :
Baggage claim checks

Receipl(s) for excess value claimed

Receipt(s) for excess baggage charges paid

Receipt(s) for all itsms valued over $150.00

Clear and legible government issued photo identification for each passenger making a claim

Tell us about previous baggage claims with AA or any other airline

ooCcooooX

Once you have completed the form, please return it to us by mail or fax:

Ammerican Airlines, Inc.

Central Baggage Service

PO Box 619613 — MD 1322
Dallas/Ft, Worth, TX 75261-9613
Fax: 972-425-0714

Email: PPQ1600@aa.com

Finally, we realize that this experience has been frustraling for you and it is our goal to resolve this as promptly as

possible. Please make a copy of this completed form for your records and return i to us within 30 days from the date of
travel.

Thank you for your cooperation,

Your American Airlines Central Baggage Service Team

AN \
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We're focused on resolving your claim quickly. Pleaseoawleteltufonnandreunmousmnsodayskomthedate

of

travel. following: ticket receipt(s), claim check(s), receipt for excess value claimed
or GWI: m:‘:ﬂe% of govenm:m bsueé?mmwlon for each claimant, and receipts for items

valued aver $150.00. The more information you can provide, the betfer we can help you.

:_r..aﬁ First Middie LastName | Phone Number Q@ G713 Y
M. T Ines  HOmMOZD | 0305 282 vsoess 210-2430
i IR B39 Steet Los Copraans | Jomeorsy Mellg Number Street
adwess Ul 106 Swnigs ~ La MohinG | addess =
g?couo a2 sw@ﬁ,\", zc:y Code
Country
g::? Code (?"3'\) - Lwmnal Postal Code
el R . CellPhon
my: Aboc :;xr} o ﬁt’iglalilﬂr mana -‘HY"K:'LG b, "Q\Q-!Qﬂl Q@ - @4‘\(‘:
Your Complete Flight ltinerary
From To Hiriine Flight Number Travel Date
: ! » g
Miami | Newi Yor k. | Amsivcan Rurhings S L% Apn
Nag Yo | Miam, gg)g'nmr, Ql{'l!b e 108 AN ‘V\(}\.{
Mg Lirag LAN LOIS 0% H(l\lf

In the past 3 years, have you, or any member of your hiousehold, had a previous baggage claim vith AA or any other airiine? Yes (] No [2'\
If yes, list each alrine, claimant name and deles (altach an additional page if necessary)

Airline(s} Name(s)
Dafe(s)

Information gathered on this form may be shared with other airlines, local, slale and federal law enforcement agencies or private insurers.

FA?

0. of ticketed '\, éﬁbx \[ 1 Number of passengers Purpose of trip? Length of stay?
i e T ; ’ : 5 v é S
passengers lraveling: claiming missing baggage: ,l V({C(:j' _%_‘,0;.\5 T S
i
Were you charged for excess baggage? Yes [] Did you declare and pay for excess value? Yes [J Value declared:
]
No [ No (]

Havz you received your baggage and are you missing conlents only?  Yes ] ho If yes, how many bags are missing conlents?

Was airline nofified of loss imniediately? Yes BJ No ] Ifyes, at whal office? /A, iy {"}‘ YE % /ﬂ\r'By Telephone [] Inperson [3}

If airline was not nolified within 4 hours, slale the reason for delay.

Where and when did you lasl sce your baggage? ,O.g_g(:[ ne, ‘:’(\)1‘:-:’(— o Qw ); ':ﬂ.’f]l%—;‘- 1 .'r \\U < ’\. QY on Q(Y}x ATfEfiﬂ

\
(0 Took.

Has this loss been reporied lo another aldine? Yez [[] No[T]  tfyes, please providz name of alrdine and city where reported.

) N

Certification and Understanding

APPLICABLE IN USA ONLY, Il is expressly underslood and agreed by the claimant thal the furnishing of this form and any assistance given by employees
of American Alrfines, Inc,, ere acts of courlesy and shall not conslilule a walver of any rights or an admission of liability by or on the parl of American
Alrlines, Inc., its employees or agents, Any other information and/or documenis relaling to this stalement which are required by American Alrlines, Inc., will
be furnished by claimant upon request and shall be considered part of thie statemenl.

The United States Post Office has investigalive jurlsdiction under federal laws relating fo sending faise or fraudulent claims through the United States mail
end any such claims recelved by American Airfines, Inc., are reported lo the Unlted States Postal Authorilies, Loss of baggage In interstate shipment or of

arlicles from such baggage come within the purview of federal stalutes relaling to thefts from Inlerstate shipment and, are therefore, subject to Investigation
by thie Federal Bureau of Invesligalion,

Reply to: American Airlines, Inc.

Central Baggage Service Toll Free: 1-800-866-4010
PO Box 619613 ~ MD 1322 Local: 072-425-5240
Dallas/F{. Worth, TX 75261-9613 Fax; 972-425-0714

OP124 (Rev 11/2013) CPN 6689520 Complete Reverse Side




for each missing bag,
sﬂonaselng _; e O R SR
Wmﬂberotbags checked; L“ B
B ' D) Numiber of bags recelved: 0 lsaggage checked at: Curbside [J Ticket Counter O caeld oter O
Was baggage rechecked and newlagsissued? Yes [ No [ Ifyes, at whal sirport?
Wu_bagqage available at Customs?  Yes &) No 0O NnaQ
Gmﬂﬂl‘s Ifthe orlginal routing was changed afier starling your trip:
Was your p‘;:er?y packed in aCb’:}:’FC‘ %e M\L—’qumbgj,l
{ s [0 No [ Was your properly packed wilh an exiernal cover? (exemple golf bag) Yes O No@
—

%lsi flame on the bag(s) diferent from passenger? If so, whal name? WU ormy e Swin Jose Rﬁc‘,t,'goez
E‘i\::{;y :1‘%18. m.arks. mg.j:s_&glfbons. cords, tape or other exterior markings on your bag(s): '{)o(\'k }[N‘QI ON (’u’ qQ L"H"Q, p{aki}g
%;s; Malerial Color Brand % ng:‘gm Opor;JCm Viheels c:oncv:o Pockels | Straps R:m::w Pwot:::so o?g:l
;m'. * TR gi‘::mm a O |[®/yY :
29 N\{lm\ i‘tj* QL?:;@ oy (‘;’:‘n‘} 0] No Bsm ESNO sNu gsm O No 014 4l 120

Palir Gender = M: Male F: Female CH: Child 1! Infant (under 2 yrs)
& A:::':'l'ol Size m?::'gf{, Description Color Waterial Brand Label pu,s.::;:,d P“{,c.::“ 02?,:'."
! Shres 12 [ Whdtn with b stiar st ko Sears Jan3 | $55.00
I Js:-.:,.-;: # 7] Ungtoredido(n Aeide .—r:; Hanes: i JopP Jen13 §20.00
A bwolen | 3 I F Pk, i\.:":;zz.r-. A, ke i ke uly - 14 30
USdale [ F [ F Wik Plache, - |Plalnrfeq tef-1y |90
B Sv;seaté,r ot Beige. (Of*r\"x“t (ol "ml E:’.@'m':SS : prees | Die 1y £ 70
. v N TSN I \ J
egler | L | F Black (@) ii':l\.ﬁ-“\’;fbj_u‘l‘LE\M)NSQ Exprecy |Die 1Y [ 60
A bwaler | L | T Sreen [ose) (nfidalivnres Storan [Die M8 30
LAl [ L[ T [0k 6w~ (flon  Eypes [fuoee Ee IS [8 35
i |Suere = Black Oltnn, Eupess Expeess Ty [§3S
2 6 T F TRk Ghe fhee Jaie TR 0
A Bcked 34 = Blue. Teatt 243 C:;-';Umlaim CDGJM'Q)‘C: T 1Y QQSO
A | Lenge g 5 Bewuan Plagtie. _ Baukan ’P@.'L‘ Ot 1y [ a0
Sltwbes | L | T Ot mlots W ylote Vi Sort oS ov 15 |4 30
b Neameeo f Porple q[‘_ﬁ_ﬁ : fip 1 |4 7.
b et T | Blacl ey Lores], | Lorea] [Rpr 1< |8 3.
h [Coeam T | Mlenne, Hedl , Clan s [ 14 [& 30
, . | TOTAL: $ 110+
If additional space is needed, please attach a separale page. Be sure to include a complete

description and cost for each

Item along with recelpis for all items valued over $150.00,

I do heraby warrant the foregoing statement and thoss on the accompanying forms to be accurate, complete and true, | hereby

make a claim against American Airlines, Tiic., in the amount of §

'%?«- A ’I_____‘

[ RO
bl

OF g ,Z}'wif;_

Claimant signature

Date

Slgnatulres are required for each passenger claiming

Clzimant signature®

Date

lost property, Paronts may sign for their children under age 19,

i wogi e
Tor & foss occurving on R 0 ] 29, &80 Y

-
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Hermoza - Villa arcia , Maria Inés

e R L S e (D

De:

AACustomerRelalions@aa com

g::al:do el: viernes, 22 de mayo de 2015 11:59 a.m.
Asm;t ' Hermoza - Villagarcla , Maria Inés

o Your Response From American Airlines

Ameri irlines % :
ricanAirlines g @

|
- May 22, 2015

- Dear Mrs, Hermoza:

1 \flr\lljétre ts:orry for the problem with your baggage. We realize that such an experience can be disappointing and very
strating.

" 'our.continu_ed business means a great deal to us and I'd like to be sure that we get another chance to provide you with
the kind of trip you should expect when flying with American Airlines. With that in mind, we've sent you a transportation

voucher. You may apply the voucher toward the purchase of a licket to travel on American or American Eagle within 12
months from the date of issue. Please allow 4-6 weeks delivery time.

Our baggage specialists have the responsibility to review these kinds of situations. The average review time is 8 {0 10

weeks. I. apologize this resolution is taking longer than expected. Should you have any questions or information about
your claim, you can contact that department by U.S. mail at the address below:

American Airlines
Interim Expense Reimbursement
P.O. Box 619613 MD1322/HDQ

DFW Airport, TX 75261-9613

)

We have documented your dissatisfaction and we will ensure your comments are forwarded lo the appropriate
managers for internal review. Feedback of lhis nature is vital, and will be used in an effort to improve our service

You will be contacled as soon as possible. In the meantime, we appreciate your palience.

Sincerely,

| Patti Rauk
Customer Relations
' American Airlines

' AA Ref#1-3571445396
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$ MARIA INES HERMOZA VILLAGARCIA DE RODRIGUEZ
(LA SENORA HERMOZA ~

DENUNCIADA + 'AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL DEL PERU

MATERIA

(AMERICAN AIRLINES)
: INICIO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

e
SOLUCIONN® @ 01

Lima, 9 de noviembre de 2015

Wte escrito del 4 de junio de 2015, la senora Hermoza hizo de conocimiento de la autoridad,

1. Mediante
a través de una denuncia informativa en contra de American Airlines, las siguientes presuntas
infracciones de la Ley IN% 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el
Cadigo), en la medida que:

0

(i)

(iil)

(v)

)

Con fecha 20 de abril de 2015, adquirid dos billetes aéreos para la ruta Miami/New
York/Miami para ella y su sefiora madre; sin embargo, al abordar al avion le indicaron que
este se encontraba sobrecargado y le solicitaron que dejen sus equipajes de mano en la
bodega del avién, siendo que 1a interesada entreg su equipaje, otorgandosele el Ticket
N® 417356;

cuando arribé al aeropuerto de New York se percatd que su equipaje no habia llegado,
siendo que se dirigié al 4rea de Reclamos, donde le entregaran un recibo de "lrregularidad
de Propiedad® (N° TKDNJC); asimismo, se le aprobé el monto maximo de gasto
reembolsable ascendente a US$ 150.00; sin embargo, al comunicarse con el personal de
la denuncia, este le informé que solo podia gastar US$ 100.00;

el B de mayo de 2015 remitié al correo PPQ1600@aa.com todos una lista de todos los
bienes perdidos y llené el formulario “Proberty Quiestionnaire”, a fin de que se realice la
bUsqueda de su equipaje, lo que, segin informacion proporcionada a la interesada,

tomaria entre 8 a 10 sernanas.

el 20 de mayo de 2015, nuevamente consultd respecto al estado de blsqueda de su
equipaje y el reembolso pendiente; sin embargo, le informaron que se encontraban con
una alta carga laboral y que ain no recibian las facturas enviadas, prolongando el tiempo
para efectuar el referido reembolso; por ello presentdé un reclamo en el Libro de
Reclamaciones virtual, sin haber recibido una copia del mismo y que a la fecha de
presentacion de la denuncia, no han cumplido con atender;

finalmente, el 2 de junio de 2015 la denunciada se comunicé con la senora Hermoza para
que recoja su equipaje, siendo que se percaté que del interior de la misma, estaria
faltando objetos valorizados con un monto total de US$ 225.00.

2. La senora Hermoza presenté los medios probatorios documentales que obran de foiaJ 13 a 35 del
expediente.

M-OPS-01/1C
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMAF«'ISIA’NVC]Sr
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Mediante escrito de facha 25 de junio de 2015, American Airlines presentd un escrito mediante el
cual informé que habrian coordinado el pago autorizado por su Central de Equipaje por el monk:
0ellUS$ 678.43 y que el 19 de junio de 2015 se habria realizado of tramite correspondiente para e
crédito en la cuenta corriente propercionada por sefora Hermoza.,

Al respecto, cabe seralar que la Carta N° 2085-2015/PS1-INDECOPI, remitida por este Organo
Resolutivo a American Airlines, obedace a la obligacion por parte de la Autoridad de Consumo de
promover que las partes puedan llegar a un acuerdo conciliatorio, lo cual tendra como
consecuencia que se declare que no amerita el inicio del procedimiento administrativo
sancionador. No obstante ello, la posibilidad de arribar a un acuerdo conciliatorio que brinda la
Directiva N°© 003-2014/DIR-COD-INDECOP! se enmarca en una etapa anterior al inicio del
procedimiento administrativo sancionador (Evaluacion Previa)', donde, entre otros, se propicia la
comunicacion_directa entre roveedor consumidor. En efecta, este Organo Resolutivo
entiende que el proveedor tiene las herramientas necesarias para poder comunicarse con un
consumidor con quien contratd y, de ser el caso, arribar a un acuerdo que amerite que no se inicie
el procedimiento administrativo sancionador.

En el presente caso American _Airines, no ha presentado el documento en el qua conste el
acuerdo congciliatorio celebrado con la sefora Hermoza qu a el desistimien la
denuncia. Por tanto corresponde emitir el inicio del Procedimiento Administrativo Sancionador en

el presente caso.

IMPUTACION DE CARGOS DERIVADOS DE LA DENUNCIA

nes_al Cédigo ! ; onsumidor conforme a la
competencia que le ha or_el articulo 125° del referido cuerpo legal®, y lo establecido
en la Resolucion N° OPLCQD. Sma que aprueba la division temética de |a
competencia resolutiva de los OPS de la Sede Central.

En tal sentido, los hechos denunciados se encuentran bajo la competencia de este Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos por razon de la materia y del andlisis realizado
corresponde el inicio del presente procedimiento sancionador contra American Airlines por las
presuntas siguientes infracciones:

) Al deber de idoneidad, tipificado enelaniculo 19° del C6digo’, en la medida que:

LEY N* 27444, LEY DEL PROCEDHMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Arti 235.- Proced 5 d

(.

2. Con dala 160 formal del p 58 podiln realizar act, provias de | b, ) 100 @ 0 con el objeto
de con card nar s o Jue justifiqy Su niciacd

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,

Articulo 105%.- Autoridad competente

El Insttuto Nacional de Defensa de la C y de la P 6n de 1a propiadad | (indecop) es la Mad con comp:
2 ional para las pe intr. nes & laa ) idas an al Cddigo, asi como para i

tabieck ol p al Duciato Legizlativo num. 1033, Ley de Organ'zacidn ¥ Funcicnes ddm, D\:nl

en il
wmmm-mnwmmmy:Moulgnuzoua&gmnhvudocuo 4 PO Nofma exp ©€ON rango de ley.
Articulo 124%.- Org : dimi " imos de p i6n al
. : :q- “ 4 etl«e_otq“pmioscammqu.dhurmiuapouaw.,\“
de il i6n al A a

9 : A L3 o o p or
ozl u ofk g n las que exista una Conisidn de Pr, én al C. q:c\:‘:

sumarisimos de proteccidn al consumidor
3 idor es comp para \ en pri bstanci Administy,
sia, 9@ 59”: !'_f‘ (3) Unidades Impositivag Tributar
. méads de cobranza ¥ demora en 1a entregn gay
en 4, denuncias por Incumplimients ge
23 y costos .Noptndpeumvdcwnmhvowm feclamag
3. 8ctos qua afecten intareses Colectivos tusos

o dil
(UIT) @ san inapreciables v ‘z:’:




ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

a) Habria incurrido en un retraso injustificado en la entrega del equipaje de la senora

Hermoza, recibido por la denunciada el 27 de abril de 2015, en el vuelo AA1510 ruta
Miami/New York;

b) habria extraviado parte de!l contenido del equipaje de la interesada, vy,

€) no habria realizado el reembolso de los gastos adicionales incurridos por la sefora

Hermoza, a raiz de la demora en la entrega de su equipaje por parte de la denunciada,
de manera injustificada;

(i) andeberde atencion a reclamos, tipificado en el articulo 24° del Codige®, en la medida que
no habria brindado respuesta al reclamo presentado por la interesada en el Libro de
Reclamaciones virtual de American Airlines con fecha 20 de mayo de 2015; y,

(i) al deber de contar con un Libro de Reclamaciones con las caracteristicas establecidas en la
normativa earrespondiente, tipificado en el artieulo 150° del C6digo®, en la medida que al
concluir el proceso de ingreso del reclamo virtual presentado el 20 de mayo de 2015 en la

pagina web de la denunciada, no se le habria enviado a su correo electrénico copia del
mismo.

19%.- Obligacion de los p d

El po o P por Ia i > y calidad de los y dos oftecidos; por ia ae Ias marcas y leyendas que exhiben sus
productas o del signo que Tespaida al prestador del servicio, por is Inlta de entre k& p e los prod y servicins y éstos, as!
como por el conlenido y 1a vida Ul de! producto kndicado en e envase, on lo que comesponda

LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Anticulo 24.- Servicio de atencién de reclamos

241 Sin pery del ho de los v de inicial tas acciones P ante las ¥ tos p estan
obigados a alendes los P por sus . y dar @ los mismos en un plazo No mayor A treints {30) dias calendario
Dicho plazo puede ser exiendido por otro igual cuando la naluraleza del fockamo fo justifique, situacidn que es puesta en conoumiento del consumidor antes
de la culminacion del plazo mnicial

24.2 En caso de que ol proveedor cuents con una linea de Mencibn de reclamos © con algln medio electibnico u olros suilaces para dicha finalidad, deba
que la b

0 sea op ¥ que no 58 en un obsticulo al rec, ante i
243 No puede i a 6 de do o

monto gue hublera motivado e¥c, o de cusiquier olro page

ol pago previo del pu.;duuo © servicio materia de dicho reclamo o del

LEY N* 26571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 150.- Libro de reciamaciones

Los establecirmnientos comerciales deben contar con un liro de reclamaciones, en forma tisica o virtual, E1 gk Iece Jas s
y las demas i para al pheni de la obligacid: il o0 el p articulo,

DECRETO SUPREMO QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR APROBACO POR DECRETO SUPREMO N* 011.2011-PCM

(o)

Articulo 4.- Libro de Reclamaciones

El establecinvents comarcial abiento al pablica debierd contar con un Libro ce Recd . sen do fisicn o vinual, el mismo que deberd ser

puesto a icién del Wdor cuando bo solicile Los proveedores que ademis del establecimiento comercial abiero a! plbhes,

utihcen medios les psia b sus X da , h un Lito de Reclamaciones Vitual en cada uno de sus
Al Los j di que con Lire de 2 Virtual, deberdn brindas el apoyo necesano para que el consumdor wgreso su

queja o rectamo en ¢! Libro de Redamaciones, Fsto inchuye que ¢! proveedor gule al consumidor & 1in de que loda f 6 1

© quoja sea ingresada correctaments en ol Libro de R En los ‘ i

que Que Como
1os o deberbn hatiltar un orden de
™ paralos demen, wn O QuoR.

()

Articulo 4 B.- Libro de Recl
En el caso de los peovaedores
para establocs: las
Reclamacsn y enviaise

de Reclamaciones de naturaleza vidual, deberd estar aicjado en la pagina de inicio del porial web disehadc
simismo, al concluit el proceso de ingroso del rectama o quefa, se debe permiin la Impresidn de 1 Hojs de
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DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N°1

IV.  REQUERIMIENTO DE INFORMACION

A efectos de contar con mayores elementos que sirvan para la resolucién definitiva del presente
procedimiento, el OPS®, requiere a America Airlines lo siguiente:

() Presentar copia legible del reclamo presentado por la sefora Hermoza en el Libro de
Reclamaciones Virtual de fecha 20 de mayo de 2015;y,

(i) presentar la traduccién oficial o en su defecto, la traduccién simple con la indicacion vy
suscripeién de quien oficie de traductor debidamente identificado, de los documef\tos que
obran a fojas 22 a 27 del expediente, brindados a la interesada, siendo que los mismos Se
encuentren en idioma extranjero.

10.  Dichos requerimientos deberan ser absueltos en el plazo improrrogable de siete (7) dias t)ébnles,
contado a partir del dia siguiente de notificada la resolucién y bajo apercibimiento de aplicar las
disposiciones establecidas en el articulo 5° del Decreto Legislativo N° 807 Ley scbre Facultades,
Normas y Organizacién del INDECOPI” en caso no se atienda debidamente.

. RESOLUCION

PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a American Airlines Inc. Sucursal del
Perd por las siguientes presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

(i) Al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° del Cédigo, en la medida que:

a) Habria incurrido en un retraso injustificado en la entrega del equipaje de la senora

Hermoza, recibido por la denunciada el 27 de abril de 2015, en el vuelo AA1510 ruta
Miami/New York;

b) habria extraviado parte del contenido del equipaje de la interesada; y,

c) no habria realizado el reembolso de los gastos adicionales incurridos por la senora

Hermoza, a ralz de la demora en la entrega de su equipaje por parte de la denunciada,
de manera injustificada;

()  al deber de atencién a reclamos, tipificado en el articulo 24° del Codigo, en la medida que
no habrla brindado respuesta al reclamo presentado por la interesada en el Libro de
Reclamaciones virtual de American Airlines con fecha 20 de mayo de 2015; y,
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

(i) al deber de contar con un Libro de Reclamaciones con las caracteristicas establecidas en la
normativa correspondiente, tipificado en el articulo 150° del Cédigo, en la medida que al
concluir el proceso de ingreso del reclamo virtual presentado el 20 de mayo de 2015 en la
pagina web de la denunciada, no se le habria enviado a su correo electrénico copia del
mismo.

American Airlines Inc. Sucursal del Peri debera presentar sus descargos y los medios probatorios que
los sustenten, en un plazo no mayor a siete (7) dias hébiles contados desde la notificacién.

SEGUNDO: Incorporar al expediente la denuncia de fecha 4 de junio de 2015 y poner en conocimiento
de American Airlines Inc. Sucursal del Per( todo lo actuado en el marco de la presente denuncia.

TERCERO: Requerir a American Airlines Inc. Sucursal Perti que cumpla con:

()  Presentar copia legible del reclamo presentado por la sefiora Hermoza en el Libro de
Reclamaciones Virtual de fecha 20 de mayo de 2015; y,

(i)  presentar la traduccion oficial o en su defecto, la traduccién simple con la indicacion y
suscripcién de quien oficie de traductor debidamente identificado, de los documentos de
fojas 22 al 27 del expediente, brindados a la interesada los mismos que se encuentren en
idioma extranjero.

Dichos requerimientos deberan ser absueltos en el plazo improrrogable de siete (7) dias habiles, contado
a partir del dia siguiente de notificada la resolucién y bajo apercibimiento de aplicar las disposiciones
establecidas en el articulo 5° del Decreto Legislativo N°807 Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI® en caso no se atienda debidamente

CUARTO: Informar a las partes que el ariculo 110° del Cédigo® faculta al Organo Resoiutivo de
Procedimientos Sumarisimos a calificar las infracciones de la referida norma como leves, graves o muy
graves e imponer sanciones que van desde una amonestacién hasta una multa por un maximo de 450
Unidades Impositivas Tributarias, sin perjuicio de las medidas correctivas, reparadoras y complementarias,
que puedan ordenarse de acuerdo a o estipulado en el articulo 114° de la referida norma'®.
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QUINTO: Requerir a American Airlines Inc. Sucursal del Per que cumplan con:

(i) Fijar domicilio procesal para el procedimiento, de conformidad con el literal 1 del articulo 442°

del Caodigo Procesal Civil;

(i) presentar los documentos quea€rediten su inscripcionen los Registros PUblicos Y los poderes
de su representante leqal el presente procedimiento; y)

(i) senalar el nimero de Be

de Proteccion al Consumidor N® 1
CGP/MIC
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SENOR JEFEWRH,Q?QGANOKREQOLUTNO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDBR N° 1 DEL INSTITUTO NAGIONAL DE DEFENSA DE LA
COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (INDECOPI).-

American Airlines Inc. Sucursal del Per( (en adelante, “American Airlines”), identificada con
RUC N° 20101070671, con domicilio real en la Av. Canaval y Moreyra N° 380, San Isidro,
Lima, sefialando _domicilio_procesal en la Av. Dos de Mayo N° 1321, San lIsidro, Lima,

debidamente representada por Eduardo Camilo Pecol Tijero, identificado con DNI N°
10219165, segtin poder que adjuntamos al presente escrito, en los seguidos por la sefiora
Maria Inés Hermoza Villagarcia de Rodriguez (en adelante, la “Sefiora Hermoza”) por

presunta infraccion a la Ley No, 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en

adelante, el "Cédigo del Consumidor"); ante Usted atentamente nos presentamos y decimos lo

siguiente:

Que, con fecha 18 de noviembre de 2015 hemos sido notificados con la Resolucidn N° 1 de
fecha 9 de noviembre de 2015 (en adelante, la "“Resolucién”), por medio de la cual el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Protecciéon al Consumidor N° 1 del INDECOPI
(en adelante, el "ORPS 1") resolvid, entre otros aspectos, iniciar un procedimiento
administrativo sancionador en contra de American Airlines por las siguientes presuntas

infracciones al Cédigo del Consumidor;

(1) Al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° del Codigo del Consumidor, en

la medida que:
f " f.* o con
GO il ....x WIDE nm’ — ,,a ¢ Amencan Airlines habria incurrido en un retraso injustificado en la entrega del
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¢. American Airlines no habria realizado el reembolso de los gastos adicionales
incurridos por la Sefiora Hermoza, a consecuencia de la demora en la entrega

del equipaje de la Sefiora Hermoza por parte de American Airlines.

(i) Al deber de atencién de reclamos, tipificado en el articulo 24° del Cédigo del
Consumidor, en la medida que American Airlines no habria brindado respuesta al
reclamo presentado por la Sefiora Hermoza en el Libro de Reclamaciones virtual

de American Airlines con fecha 20 de mayo de 2015; y,

(i) Al deber de contar con un Libro de Reclamaciones con las caracteristicas

establecidas en la normativa correspondiente, tipificado en el articulo 150° del °

Cédigo del Consumidor, en la medida que al concluir el proceso de ingreso del
reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones virtual de American Airlines con

fecha 20 de mayo de 2015, a la Sefiora Hermoza no se le habria remitido copia de

dicho reclamo a su correo electronico.

En ese sentido, €l ORPS 1 otorgé a American Airlines un plazo de siete (7) dias habiles
contados a partir de dia siguiente de notificada la Resolucién para que cumpla con presentar

sus descargos y los medios probatorios que acrediten los mismos.

De:igual:modo, el ORPS 1 requirié a American Airlines que, en un plazo de siete (7).dias
habiles contados a partir del dia siguiente de notificada la Resolucion, cumpla con'presentar la

siguiente informacion:

(i) Copia legible del reclamo presentado por la Sefiora Hermoza en el Libro de
Reclamaciones virtual de American Airlines con fecha 20 de mayo de 2015, y,

(ii) Traduccion de los documentos que obran en las fojas 22 a 27 del expediente, los

mismos gue se encuentran en idioma exiranjero.

Que, dentro del plazo establecido y ejerciendo nuestro derecho de defensa, presentamos
nuestros descargos y absolvemos el requerimiento de informacion formulado por el ORPS 1,

de conformidad con lo siguientes fundamentos de hecho y derecho:

l. REQUERIMIENTO DE INFORMACION FORMULADO POR EL ORPS 1.

)
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1.1 Presentacién de copia legible del reclamo presentado por la Sefiora Hermoza
con fecha 20 de mayo de 2015.-

En ese sentido, solicitamos al ORPS 1 que tenga por cumplido el requerimiento de
informacion formulado en este extremo.

1.2 Presentacion de traduccion de los documentos que obran en las fojas 22 al 27
del expediente.-

- Como Anexo F al presente escrito de Descargos, adjuntamos traducciones simples

de los documentos que obran en las fojas 22 al 27 del expediente, los mismos que
se encuentra redactados en idioma Inglés.

- Hacemos notar que, de conformidad a lo establecido en el numeral 41.1.2 del
articulo 41° de la Ley del Procedimiento Administrativo General, las traducciones
simples a las que hacemos referencia en el parrafo anterior han sido suscritas por
quien ha oficiado de traductor, debidamente identificado.

- En ese sentido, solicitamos al ORPS 1 que tenga por cumplido el requerimiento de
informacién formulado en este extremo.

Il. DESCARGOS.-

2.1 Antecedentes.-

- Con fecha 20 de abril de 2015 la Sefiora Hermoza adquirié, a través de la agencia

de viajes L.R.S. Tours S.A.C., dos boletos aéreos en American Airlines para el
itinerario siguiente;

NUMERO DE VUELO ITINERARIO FECHA
AA1510 Miami = New York 27 de abril de 2015

[

R




AA1205 New York — Miami 4 de mayo de 2015

LA2015 (Operado por Lan) | Miami — Lima 7 de mayo de 2015

eﬁﬂ&ﬂ%’ﬂ‘?‘ﬁfpamonformwo por una maleta Carry On) a la bodega de: la
aeronave.

Sobre el particular, es importante precisar que la Sefiora Hermoza tenia pensado
llevar su equipaje en la cabina de la aeronave (es decir, como equipaje de mano).
En ese sentido, las tnicas dos razones por las cuales el personal de American
Airlines Je podria haber solicitado a la Sefiora Hermoza que traslade su equipaje a
lasbodega de la aeronave son las siguientes: i) que el equipaje haya sobrepasado
las"medias reglamentarias para un equipaje de mano; en ese sentido, el llevar
dicho equipaje como equipaje de mano constituia un riesgo para la Sefiora
Hermoza y para los demas pasajeros;y, (i) '€l equipaje no entraba en las gavetas
que.a. tal efecto se designan en la cabina de la aeronave; razon por la cual, el
equipaje de la Sefiora Hermoza debla ser trasladado a bodega.

En‘cualquiera de los dos supuestos antes mencionados, hacemos notar que éstos
constituyen situaciones irregulares en la prestacion del servicio.

Unawvez en la ciudad de New York, la Sefiora Hermoza se habrla percatado que
su«equipaje no habia llegado consigo. En ese sentido, la Sefiora Hermoza se
dirigiéral departamento de equipaje en el aeropuerto de New York y procedié a
formular un reclamo. Al reclamo se le asigné el Cédigo N® TKDNJC.

Asimismo, el personal de American Airlines en el aeropuerto de New York le indicé
asla Sefiora Hermoza que se encontraba autorizada para realizar compras de
articulos de primera necesidad, hasta por la suma de US$150.

Al respecto, hacemos notar que el personal de American Airlines también le indicé

a la Sefora Hermoza que; a efectos de que se le reembolse los gastos en los que
incurriria: por la’ compra de ariculos de primera necesidad, lenfa que enviar



Del mismo modo, se le indicé que el envio de los comprobantes de pago a los
cuales hacemos referencia en el parrafo anterior debfa realizarse dentroide los:

reinta ¢
f - Sl
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0) dias de formulado el reclamo correspondiente (es decir, el reclamo con
Cédigo N° TKDNJC).

Contrariamente a lo establecido por la Sefiora Hermoza en la Denuncia, hacemos
notar que a partir del 27 de abril de 2015 — fecha en la cual la Sefiora Hermoza
formulé su reclamo en el Departamento de Equipaje del aeropuerto de New York —

el sistema y el personal de American Airlines inicio la busqueda del equipaje de la
Sefora Hermoza.

En ese sentido, con fecha 29 de abril de 2015, la Sefiora Hermoza se contactd con
personal de American Airlines en Estados Unidos, a efectos de obtener
informacién respecto a su equipaje. El personal de American Airlines le informé
que aln se estaban realizando las indagaciones correspondientes.

Con fecha 2 de mayo de 2015, la Sefiora Hermoza se volvié a contactar con el
personal de American Airlines en Estados Unidos, esta vez para preguntar
respecto a.la sifuacion de su equipaje y para solicitar autorizacion para la compra
de articulos adicionales. En la medida que la Sefiora Hermoza no se encontraba
de acuerdo con el monto autorizado por el personal de American Airlines para la
compra de articulos adicionales, la Sefiora Hermoza informo que procederia a

formular un reclamo en el area de Costumer Relations de American Airlines.

Con fecha 5 de mayo de 2015 la Sefiora Hermoza se contacté con el personal de
American Airlines, en dicha comunicacion, el personal de American Airlines le
indico que a la fecha aun no habia podido encontrar su equipaje. En ese sentido,
el personal de American Airlines le recomendo a la Sefiora Hermoza que
descargara de la pagina web de American Airlines el formulario denominado
"Formulario de Bienss o Property Questionnaire”.

Es importante informar al OPRS 1 que en el “Formulario de Bienes o Property

Questionnaire” se solicita al consumidor que detalle la informacién refativa al

itinerarioy & los ‘articulos que se encontraban dentro de su equipaje y el valor de
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«losimismos. Asimismo, en el formulario se indica claramente que cada articulo con
valor mayor a US$150 debera ser sustentado con los comprobantes de pago que

correspondan.

&%nb’bh. consideramos importante mencionar que, una vez realizado el reclamo
respectivo en el departamento de equipaje correspondiente (en el caso de la
Sefiora Hermoza, el reclamo fue realizado el dia 27 de abril de 2015), el sistema y
elypersonal de American Airlines procede a realizar la busqueda del equipaje
extraviado por los 7 primeros dias, ya que es en este periodo de tiempo cuando
generaimente aparecen los equipajes extraviados. No obstante, trascurrido dicho
plazo sin que se haya encontrado el equipaje extraviado, el personal de American
Airlines procede ‘a indicar a los consumidores que llenen el formulario “Formulario
de:Bienes o Property Questionnaire”, dada la potencialidad de que el equipaje se
haya extraviado.

En ese sentido, segun lo establecido en la Denuncia, con fecha 8 de mayo de
2015 la Sefiora Hermoza remitié a American Airlines el formulario “Formulario de
Bienes o Property Questionnaire”; los mismos que fueron recibidos dias después

por American Airlines.

Sin perjuicio de la fecha en la cual se registro el ingreso del formulario “Formularo
de Bienes o Property Questionnaire”, dejamos expresamente establecido que
desde la fecha en que la Sefiora Hermoza formuld su reclamo en el departamento
de equipaje en el aeropuerto de New York (esto es, el 27 de abril de 2015),
American Airlines inicio la busqueda del equipaje extraviado,

Asimismo, de conformidad a lo establecido en la Denuncia. la Sefiora Hermoza
menciona que el 8 de mayo de 2015 procedic a remitir las facluras
correspondientes a los gastos que habria realizado durante su permanencia en
New York. La Senora Hermoza dejé constancia que habria incurrido en gastos por
la suma de US$647.43 Délares de los Estados Unidos de América.

Con fecha&ammmawﬁe‘szs la Sefiora Hermoza ingres6 un reclamo en el Libro
Reclamaciones virtual de American Airlines. Como ya lo hemos mencionado en
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Con fecha 29 de'mayo de 2015 el equipaje de la Sefiora Hermoza fue encontrado
porelpersonal de American Airlines, razén por la cual se ordend que el equipaje
fuera trasladado a la ciudad de Lima. En esta seccién es importante que se tenga
en cuenta que el reclamo formulado por la Sefiora Hermoza fue efectuado en los

Estados Unidos, y por tanto, la Sefiora Hermoza consignd una direccién en los
Estados Unidos.

Asimismo, el mismo dia 29 de mayo de 2015, se le informé a la Sefiora Hermoza

que su equipaje habia sido encontrado y que se procederia a trasladarlo a la
ciudad de Lima.

Con fecha 2 de junio de 2015 llegé el equipaje de la Sefiora Hermoza a la ciudad
de.Limay proveniente de la ciudad de Dallas en el vuelo AAS80. Sin embargo, en la
medida que elvuelo AA1510 (itinerario Miami ~ New York) era un vuelo doméstico
dentro delos Estados Unidos, el equipaje de la Sefiora Hermoza no pudo salir de
aduanas del agropuerto de Perd. Fue por este motivo que se solicité a la Sefiora

Hermoza que pasara a recoger su equipaje al Aeropuerto Internacional Jorge
Chavez.

Con fecha:8ide junio de 2015 la Sefora Hermoza se contactd con el personal de
American Airlines a efectos de informar que en su equipaje faltarlan algunos
articulos. En ese sentido, la Sefiora Hermoza completé el “Formulario de Bienes o

Property Questionnaire” (esta vez, Unicamente respecto de los articulos que
faltarian en su equipaje).

El 16'de junio de 2015 American Airlines procedit a autorizar reembolso del monto
de,US$678,43 a favor de la Sefiora Hermoza, por concepto de los gastos en los
que habria incurrido en la ciudad de New York. Por consiguiente, al dia siguiente
(es decir, el 16 de junio de 2015) se remitid el formato de reembolso a la Sefiara
Hermoza, a efectos de que proporcionara su nimero de cuenta bancaria para
poder realizar el depdsito respectivo.



- Con fecha 13 de julio de 2015 se procedié a efectuar el reembolso a la Sefiora
Hermoza, mediante deposito en la cuenta bancaria de titularidad de esta ltima.

A efectos de probar lo antes mencionado, como Anexo G al presente escrito
adjuntamos copia del comprobante de depésito en la cuenta bancaria
Proporcionada por la Sefiora Hermoza.

- Pese a todo lo antes mencionado, considerando que con fecha 29 de mayo de
2015 se informé a la Sefiora Hermoza que se habfa encontrado su equipaje y que
e procederia a entregarlo a la brevedad, con fecha 1 de junio de 2015 la Sefiora
Hermoza interpuso denuncia en contra de American Airlines ante el ORPS 1.

2.2 Con relacidn a la supuesta infraccién al articulo 19° del Cédigo del Consumidor,

en la medida que American Airlines habria incurrido en un retraso injustificado

en la entreqga del equipaje de la Sefiora Hermoza.-

- Cumplimos con sefialar que American Airlines no ha infringido el articulo 19° del
Caddigo del Consumidor.

- Sobre el particular, el articulo 19° del Coédigo del Consumidor establece lo

siguiente:
“Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los
productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo
que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del

producto indicada en el envase en lo que corresponda.”

Del mismo modo, el articulo 18° del Codigo del Consumidor sefala lo siguiente:

“Articulo 18.- [doneidad



Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que
un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e
informacion transmitida, las ___condiciones y

circunstancias de la transaccién, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros

factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza

del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Las aulorizaciones por parte de los organismos del Estado
para la fabricacion de un producto o la prestacién de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de
responsabilidad al proveedor frente al consumidor.” (EI
enfasis es nuestro.)

Como bien sabe el ORPS 1, la idoneidad de un producto o servicio se determina
en virtud de dos factores: (i) la informacion que el proveedor otorga al consumidor,
la publicidad, las condiciones de la transaccién, entre otros; y, (i) lo que

efectivamente el consumidor recibe en virtud a dicha informacion.

Asi, un producto o servicio sera considerado idéneo en tanto exista una
correspondencia entre lo que el proveedor ha informado al consumidor y lo que

este ultimo efectivamente ha recibido.

En ese sentido, el retraso en la entrega del equipaje de la Senora Hermoza se
debe a hechos imprevisibles, que escapan de la esfera de control de American
Airlines.

Del mismo modo, American Airlines ha actuado de la manera mas diligente
posible. Tan es asi que American Airlines cumplié con dar solucién a la Sefiora
Hermoza, devolviéndole su equipaje en el menor tiempo posible.

En efecto, como el ORPS 1 podra entender, en los aeropuertos internacionales
transitan innumerables cantidades de maletas y equipajes de todos los pasajeros

i
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que transitan en los aeropuertos. Teniendo en cuenta la cantidad de equipaje que
debe ser transportado, los mismos son transportados a través de sistemas
automatizados (por ejemplo; fajas transportadoras, cargadores, entre otros), y no
mediante el personal de cada empresa.

Con el objetivo de que el servicio al que se hace referencia en el parrafo anterior
sea mas eficiente y menos costoso para el consumidor, las aerolineas recurren a
la tecnologia para que los equipajes sean trasladado de forma automatizada
mediante los equipos de transporte ubicados en cada aeropuerto. No obstante,
como el ORPS 1 comprendera, dicho sistema implica que puedan ocasionalmente
presentarse algunos inconvenientes con el transporte de los equipajes; sin

embargo, como hemos mencionado, los mismos escapan al control de American
Airlines.

- Sin perjuicio de lo antes mencionado, es importante tener en cuenta que American
Airlines hace sus mejores esfuerzos para solucionar los inconvenientes ala

brevedad, de manera que el los consumidores no se vean afectados.

- En el presente caso, como ya ha quedado demostrado y la misma denunciante lo
ha declarado, American Airlines cumplié con encontrar y devolverle el equipaje a
la Sefiora Hermoza, de conformidad a los procedimientos internos y en el menor
fiempo posible. -

- Ello denota que American Airlines ha actuado de manera diligente en el presente

caso, no habiendo infringido el articulo 19° del Cédigo del Consumidor.

2.3 Con relacién a la supuesta infraccién al articulo 19° del Cédigo del Consumidor,

en la medida que American Airlines habria extraviado parte del contenido del

equipaje de |a Sefiora Hermoza.-

- Sobre el particular, advertimos al ORPS 1 que American Airlines no ha infringido
el articulo 19° del Cédigo del Consumidor.

- Al respecto, en la Denuncia la Sefiora Hermoza alega que American Airline habria

extraviado los siguientes articulos de su equipaje:

o 2 cremas Huancaina marca Alacena:
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2 chocolates de la marca Ibérica, con un corazon;
1 chocolate de la marca Ibérica;

1 turrén de dofia pepa marca Wong,

1 chocolate del Cusco.

0 [OfF QN OSEC)

1 par de lentes de sol marca RayBan.

- Sobre el particular, hacemos notar que American Airlines le entregé a la Sefiora
Hermoza su equipaje en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por
‘American Airlines. Del mismo modo, es importante tener en cuenta que la Sefiora
Hermoza no ha presentado medio probatorio alguno que acredite sus alegaciones.

- Consideramos que la Sefiora Hermoza deberia presentar los comprobantes de
pago que acrediten la compra de dichos productos. Hacemos notar que dichos

comprobantes de pago deberan tener fecha aniterior al vuelo.

- Es mas, de conformidad a lo declarado por la Sefiora Hermoza en el formulario
denominado: “Baggage and Content Description”, los productos perecibles a los
que hacemos referencia en los parrafos anteriores habrian sido adquiridos en la
tienda "Wong", razén por la cual los comprobantes de pago deberan ser de dicho
establecimiento.

- En ese sentido, en la medida que la Seficra Hemoza no ha acreditado sus
alegaciones, consideramos que American Airlines no podria ser sancionada por
una mera alegacion del consumidor, sin medios probatorios que respalden dichas
alegaciones,

- Por fanto, American Airlines no ha incumplido el articulo 19° del Cédigo del
Consumidor, ya que no existen medios probatorios que acrediten que American

Airlines en efecto extravio los articulos alegados por la Sefiora Hermoza.

2.4 Con relacién a la supuesta infraccion al articulo 19° del Cédigo del Consumidor,

en la medida que American Airlines no_habria realizado el reembolso_de los

gastos adicionales incurridos por la Senora Hermoza.-

- Conforme ya lo hemos mencionado en la seccion 2.1 del presente escrito,
American Airlings ya ha cumplido con pagarle a la Sefiora Hermoza el monto de
(US$678:43 par conceplo de los gastos en los que habria incurrido en la ciudad de

11
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obantes de pago que la misma Sefiora

Como ya se menciond, como Anexo G al presente escrito, adjuntamos copia del

comprobante de depésito en Ia cuenta bancaria proporcionada por la Sefiora
Hermoza.

En atencién a lo antes mencionado, ha quedado acreditado que American Airlines
sl cumplié con reembolsarle a la Sefiora Hermoza los gastos adicionales en los
que habria incurrido en la ciudad de New York; razon por la cual no ha cometido
una infraccién al articulo 19° del Cédigo del Consumidor.

2.5 Con relacién a la Supuesta infraccion al articulo 24° del Cédigo del Consumidor,

en _la medida que American Airlines no habria brindado respuesta al reclamo

presentado por la Sefiora Hermoza.-

Conforme lo declara la propia Sefora Hermoza con fecha 20 de mayo de 2015,
ella presentd un reclamo a través del Libro de Reclamaciones virual de American
Airlines.

Sin'embargo; tal y como se acredita de Ia informacidn que obra en el expediente,
con fecha 22 de mayo de 2015 el reclamo presentado por la Sefiora Hermoza fue
respondido a su correo electrénico por la sefora Patti Rauk.

En ese sentido, American Airlines si cumplié con responder al reclamo formulado
por la Sefiora Hermoza, de manera oportuna y de conformidad a lo establecido en
el articulo 24° del Cédigo del Consumidor.

2.6 Con relacién a la supuesta infraccién al_articulo _150° del Coédigo del

Consumidor, en la medida que el Libro de Reclamaciones Virtual de American

Airlines no le brindé a la Sefiora Hermoza copia de su reclamo formulado con

fecha 20 de mayo de 2015.-

- Al respecto, el articulo 150° del Codigo del Consumidor establece lo siguiente:

"Artfculo 150.- Libro de reclamaciones

12
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Los establecimientos comerciales deben contar con un libro
de reclamaciones, en forma fisica o virtual. El reglamento
establece las condiciones, los supuestos y las demaés
especificaciones para el cumplimiento de la obligacion
seflalada en el presente articulo.” A

Como se puede apreciar del artfculo antes citado, el Cddigo del Consumidor no
establece ningln requisito especifico para el Libro de Reclamaciones o para las
hojas que conforman el mismo, dejando las condiciones, supuestos y demas
especificaciones al reglamento.

Asi, hacemos notar que el articulo 5° del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM -
Decreto Supremo que aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del
Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor establece lo siguiente:

“Articulo 5.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacién

Cada Hoja de Reclamacién de naturaleza fisica debers

contar con tres (03) hojas desglosables, una (01) original y

dos (02) aulocopiativas; la_original serd obligatoriamente

entregada _al _consumidor al momento de dejar

constancia de su queja o reclamo, la primera copia

quedara en posesion del proveedor y la sequnda copia

sera remitida o entregada al INDECOP! cuando sea

solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, tanto de los Libros de

Reclamaciones de naturaleza fisica como virtual, deberan

contener como minimo la informacién consignada en el
formato del Anexo | del presente Reglamento. Dicha

Informacion incluye:

W

Tal'y como se verifica en el fragmento antes citado, el Reglamento del Libro de
Reclamaciones si hace una diferencia entre aquellos reclamos formulados a través
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- Por consiguiente, el Reglamento del Libro de Reclamaciones impone la obligacion
a aquellos proveedores que ostenten Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica

que entreguen el original del reclamo obligatoriamente al consumidor.

embargo, como se aprecia en el segundo parrafo del articulo 5° antes citado,
cuando se trata de Libros de Reclamaciones de naturaleza virtual, la obligacion de
entregar una copia del reclamo al consumidor no se verifica; razén por la cual se
concluye que en los casos de los Libros de Reclamaciones de naturaleza virtual, el
proveedor no tiene la obligacion de entregar una copia del reclamo al consumidor.

- Por lo tanto, no existe obligacion de parte de American Airlines de proporcionar al
consumidor una copia del reclamo cuando éste ha sido formulado a través del

Libro de Reclamaciones Virtual, siendo que American Airlines Unicamente se
encuentra obligada a extender una copia del reclamo cuando los consumidores los
formulen a través de su Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica.

- En atencién a lo antes mencionado, se puede concluir que American Airlines no ha

infringido el articulo 150° del Cédigo del Consumidor.

POR TANTO:

A Usted, sefior Jefe del Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor No. 1 del INDECOPI, solicitamos:
(i) tenga por cumplido el requerimiento de informacion formulado a American Airlines; y, (i) se
sirva admitir los presentes descargos, para que en su oporiunidad DECLARE INFUNDADA en

todos sus extremos la denuncia interpuesta por la Sefiora Hermoza en contra de American

Airlines, por ser conforme a ley.

PRIMER OTROS| DECIMOS:

Que acompafiamos COmo anexos al presente escrito los siguientes documentos:

ANEXO A:  Copia del DNI de nuestro representante legal.

14
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ANEXO B:  Copia de los poderes de nuestro representante legal.
ANEXOC:  Partida Registral de American Airlines.
ANEXOD:  Comprobante de Informacion Registrada en SUNAT.

ANEXO E:  Copia legible del texto del reclamo presentado por la Sefiora Hermoza con
fecha 20 de mayo de 2015.

ANEXO F: Traducciones simples de los documentos que obran en las fojas 22 al 27 del
Expediente.

ANEXO G:  Copia del comprobante de depésito en la cuenta bancaria proporcionada por la
Sefiora Hermoza.

SEGUNDO OTROS!| DECIMOS:

El Registro Unico del Contribuyente (RUC) de American Airlines es N° 20101070671.

TERCER OTROSI DECIMOS: Nos reservamos el derecho de ampliar el contenido del

presente escrito de Descargos

Lima, 27 de noviembre de 2015.

ZZ,)

p./\éerican Airlines Inc. Sucursal del Peru
Eduardo Camilo Pecol Tijero
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Cruz - Saldana , Gregorio

; miércoles, 20 de mayo de 2015 03:11 p.m.
- :Lar;to- He(moza - Villagarcia , Maria Inés
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; 7&'{@&71"” .Gregorio Crwz Saldafal Téenicol

Jefatura de Gestién da Permisas y contingencias de Operadién | Gerencla Infraestructura

Direcdién Ingenieria Accesoy Transparte | Telefénlcadel Par(GS AA.
20 adlos, crediendo jurtos, Av.San Felipe 8 1130-3A ~-Sumuiflo - Lima- Pery

Gregorio.cw@telefonica.com | Tel, 2102473 1 Cel. 975149183 | Rpm*420170

- Cruz - Saldafia Gregorio

Viado el: viemes, 0B de mayo de 2015 01:34 p.m.

Para: 'PPQ1600@aa.com'; Hermoza - Villagarcia , Maria Inés
Asunto: ;

cstimados Sefiores

—

Remito el formulario “Property Questionnaire” a fin que hagan una busqueda exhaustiva de mi maleta, lo detallado es
0 que me acuerdo hasta la fecha y espero pronta noticias.
Por favor cualquier comunicacién hacerla al mail maria.hermoza@telefonica.com
Mi celular de Peru - lima 998976138/ casa 3652821/trabajo 2102470

Me gustarfa que me comuniquen las acciones que vienen haciendo para encontrar la maleta, que me la retuvieron
antes de ingresar al avion en Miami (GATE), sefialando el cuonter que el avidn iba full, y asi retuvieron a varios
personas. El Counter del Gate la puso a un costado y no vi que la mandar3 al avion.,

Como distintivo de mi maleta es un Carry on, con llantas medias transparentes, la maleta es de color negro plomizo y
;& un pedazo de plastico de un tarjetero colgando, este tarjetero es de color transparente.

Un Cordial Saludo

Maria Inés Hermoza Villagarcia
DNI 0725252557 . ' .
Vivo en Lima Calle los Cipreces 489 Urb Sirius la Molina , Lima 12 - Pert)

Amerlcawrllne o
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UARDO C. PECOL
Geranle de Finanzas
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AmericanAirlines \

Estimado Cliente de American Airlines:
uisiéramos disculparnos por (3 i e
Sy udaran a ubicar sus F’Er'c’e)nerlwa .lnscor’:vemenc.a que le causé el retraso de su equipaje. Las siguientes paginas nos

Y haremos el segimiento con |a informacién que nos dio en el formulario,

Luego de que nos haya devuelto e f io, i ' :
de localizar y devolverle sys ormulario. intensificaremos nuestros esfuerzos de busqueda con el objetivo

equipaje retrasado con una descripcion completa de

sobre las marcas, los co - :
lores, las talfas, 1os tamanos y el tipo de material de todos los articulos en el equipaje

retrasado. Si es nec | ol
e harerunaiioes egsafl$agregar uNa pagina, por favor agregela. Si mas de una maleta esta retrasada, asegurese
pedifica del contenido de todas |as maletas que se retrasaron.

Antes de comenzar, recuerde que debe com
umplirse 30 dias f P : : /
cump dE_Sdg la fecha de| Viaje. Asimismo, asegurese de incluir los recibos de los boletos, los

X Lista de verificacidn:

[ Recibos de los boletos de la aerolinea

(] Comprobantes de equipaje

[ Recibo(s) por valor en exceso

[] Recibo(s) de gastos pagados por exceso de equipaje

(] Recibo(s) por todos los articulos valorados en mas de $150.00

[J Cuéntenos sobre quejas previas relacionadas con equipaje con AA o con alguna otra aerolinea

(] Copias c!aras y legibles de identificaciones con foto expedidas por el gobierno por cada pasajero que realice
una queja

Luego de que complete el formulario, sirvase devolvérnoslo por correo o fax:

American Airlines, Inc,

Central Baggage Service

PO Box 619613 - MD 1322

Dallas/Ft. Worth. TX 75261-9613

Fax: 972-425-0714

Correo electronico: PPQ1600®@aa.com

Finalmente, somos conscientes de que esta ha sido una expenencia frustrante para usted y nuestro objetivo es
resolver esto lo mas pronto posible. Sirvase hacer una copia de este formulario completado para su expediente y
devueélvanoslo antes de cumplirse 30 dias desde la fecha de! viaje.

Gracias por su colaboracion,

Su equipo de Servicio Central de Equipaje de American Airlines

AmericaW.

RDO C. PECOL

Gerante de Finanzas
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American Airlin‘es\.

Cuestionario sobre Pertenencias ; 7

e

Localizador de registros.

AAdvantage No.

lt:tfae'cnt:s;:lf:ic;;:.o;;: rtt::‘l::r = queja-rép’dameme',%' favar, complete este formulario y devuélvanosio antes de cumplirse 30 dias desde

P !ar'. necesitamos lo Siguiente: Reaibo(s) de los boletos, comprobante(s) de equipaje, recibo de gastos pagados

P s ot enp f V; Or Bn exceso, copias de identificaciones con foto expedidas por el gobierno por cada reclamante y recibos
po Mmas de $150.00. Mientras mas informacién pueda brindar. mas tacilmente podremos ayudarlo.

{ ler. Nombr, . > .
g:a 8 - 2do. Nombre Apellido Nimero de teléfono
srta. [
el el Casa Trabajo.
$9¢ nen‘l’: dio i) Calle Dpto. | Direccidn postal Nimero Calle Dpto.
i temperal
Cudad kstado Cadgo Postal Cludad Estado Codigo Postal
Fak CSdigo Postal Pais Cédigo Postal
Empleado por. Ocupacion: Correo elecurdnico: Teléfono celular
Su finerario de viaje completo
De A Aerollnea NUmero de vuelo Fecha de viaje
<€ los Gltimas 3 erios, usted o algun miembro de su familia tuvo una queja relacionads con equipsje con AA 0 alguna otra aerolines? SIL)  No 0
5t marcd si. indique lo serolinea, el nombre del reclsmante ylas fechas (adjunte una hoya odicional si s necesaro)
Aerolineafs) Nombrefs) Fecha(s)
La informacion recopilada en este lormulano puede compartirse con otras deroflineas, autoridades locales, estatales o lederales o aseguradoras pnvadas.

No. de pasajeros No. de pasajeros que afirman Motivo del viaje Duracidn de estadia
que viajaron con boleto: haber perdido el equipaje
¢5e le cabré por el exceso de equipaje? Si % ¢Declaro y pago algln exceso de valor?  Si % Valor declarado, §

No No

¢Recibi6 su equipaje y solo perdio su contenido” $i[7]  No [ simarcosi. a cudntas maletas les fala ¢l contentdo?

¢Se leinformo a Ja aerolinea de la pérdida inmediatamente? $S[3 No[d Simarcosi, (&n qué oficina? Por teléfono [
personalmente [

Si no se le informd de to ocurrido a |a aeralinea en las primeras & horas. indique ¢l motivo del retraso,

¢Dondey cudndo fue la Gluma vez que vio su equipaje’

¢Se leinformad de esta pérdida a otra aerolinea? Si[] No {[7) i marco si. sirvase brindar el nombie de 13 aarolinea y |2 cludad donde se informd de esto,

Certificacion y Comprensién

APLICA SOLO EN LOS ESTADOS UNIDOS. fl reciamante entiende y acepta de manera expresa que la entrega de este formulario y cualquier ayuda
proporcianada por los empleados de American Airlines, Inc son actos de cortesia ¥ 0o constituyen un exencion de algun derecho o aceptacion de
responsabilidad por parte de American Airlines, Inc.. sus empleados o agentes. €l reclamante proporcionara Cuzlquier otro tipo de informacion y/o documento
relacionado con esta declaracion que sea requerido por American Airfines, inc. a solicitud Yy s cansiderardn parie de esta declaracion

12 Oficina Postal de los Estados Unidos posce junsdicaon investigadora bajo las leyes federales en relacion con el envio de quejas falsas o froudulentas
mediante el correo de los Estados Unidos Por lo que cualquier queja de este tipo que reciba Amencan Airlines, Inc. se 1e informars a 1as Autoridades Postales
de los Estados Unidos. L2 pérdida de equipaje en envios interestatales o de articulos de dicho equipaje le concierne al campo de los estatutos federales
relacionados con 10s robos de envios Interestatales Y. por consiguiente, estdn sujetos a investigacion por parte dela Oficina Federal de Investigaciones,

Responda a: Amencan Aiflines, Inc.

Central Baggage Service Lines gratuita: 1-800-866-4010
£0 Box 619613 - MD 1322 972.425-5240

ocal;
Dzlias/Ft Worth, m”“’?imericahﬁf”ﬂﬂﬁ x 972-425 ON6
OP124 (Rev 1112013 CPN 5889520 /

POUSINPARANIPURI N RENEBOONARD

DUARDO C. PECOL
Gerente de Finanzas

Compiete al reverso
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DESCRIPCION DEL EQUIPAIE Y SU CONTENIDO

5 o
Ru:: .C‘U:qn:‘;‘ n:s de un artaulo del equi 32 plarde, debe letar una lista de “Descripcidn del £quipaje y ww contenido’ para ecada maleta pardida, / v
je: NUmero(s) de vuelo en ef comprobante del equipaje. | Aeropuento de partida. Aeropuerto de llegada:
Nimero(s) de etiquers de| equipsje. ey

Numera(s| de boleto del pasajero

NUmero de maleta : 3 :

NGmero de m H'l ? ns.l:'“"' Equipaje registrado en  Curbside (enlaacera) (] Puenade embarque [J]
€185 [edbidas: Mostrador de boletos [ Otro [

O No[J Simarco 51, ¢en que aeropuerto?

25U Bquipaje se registrd nuavamente ¥ e emitieron nuevas etquetas?

¢El equipaje estaba disponible en 3duanas?  Sil] Ne [J No Aplica [7]

8nnde detalles sl se modifics 12 rura onginal luego de comenzar su viaje:

{505 pertenencias estaban empacadas €nvna caa? $i [ No [ (Sus pertenencias tenian una cubienta externa? {por ejemplo, una bolsa de golf) i [J No [J

¢Efnombre en la(s) maletafs) es diferente of def Passjero® De serasi, (qué nombre tiene(n)?

Porfavor.indique cualquier inicial, marca, eliqueta. lision, corddn. Gnts u ovo distintivo exterior en su[s) maleta(s)

.

{:? :. ::“.ok:, Matert | Color | Mara Dimensiones dela | Abru/Cecrar | Auedas Candadode | Bolsilos | Correas Mango Fechade | Precode
malews con qierres cumbinauién desplegable | compra 1¢ maleta
Qs Os |0Osi Os (Os | Osi
[J No O No | [] ne ONo | O No | O No
Género = M Masculino  F: Femenino N: Nifio  B: 8ebé {menos de 2 ahos)
. Génern Tienda donde Fecha de Precio
CGmidad Articulo Tamafio M.F.N8 Des:n’pddn Color Material - Marca s¢ compro comprn original
| o =
TOTAL: $

Si necesita mas espacio. sirvase adjuntar una hoja aparte. Asegurese de incluir una descripaion
completay el precio de cada articulo junto con los recibos de tados los articulos valorades en mas de $150.00

Por medio de |2 presente, garantizo que la anterior declaracién y las indicadas en los formulanos adjuntos son precisas, c?rreéa:sdy verdaq:ms’.
Por medio de la presente. presento una queja contra American Aiclines, Inc. por Un manto de S porlapérdidaocunidae

Firma del reclamante Fecha Firma del reclamante’ Fecha

e nepiErioen

l3 pérdida de pertenendas. Los padres deben firmar por sus hijos menores de 18 anos de edad,

ssvstupoponnt

smemcns O..C.-'PECOL

JARDO L. T -
Gerenle de Finan2as
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'EXPEDIENTE
AUTORIDAD
INTERESADA
DENUNCIADA

MATERIA

ACTIVIDAD
CUM N°

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N° 631-2015/PS1
RESOLUCION FINAL N° 583-2016/PS1

631-2015/PS1

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS1)

MARIA INES HERMOZA VILLAGARCIA DE RODRIGUEZ
(LA SENORA HERMOZA :
AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL DEL PERU
(AMERICAN AIRLINES)

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO

ATENCION A RECLAMOS

MEDIDA CORRECTIVA

GRADUACION DE LA SANCION

TRANSPORTE REGULAR POR ViA AEREA
20160000009104

20160000009105

Lima, 11 de agosto de 2016

ik

ANTECEDENTES

Mediante Resolucién N° 1 de fecha 9 de noviembre de 2015, este Organo Resolutivo
inici6 un procedimiento administrativo sancionador en contra de AMERICAN
AIRLINES por la comision de presuntas infracciones a lo establecido en los articulos

19°1, 24°2 y 150°3 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo).

La interesada puso en conocimiento de la autoridad, a través de la denuncia

informativa presentada con fecha 4 de junio de 2015, subsanada con fecha 22 de junio
de 2015, los siguientes hechos:

(i) Con fecha 20 de abril de 2015, adquirid dos billetes aéreos para la ruta
Miami/New York/Miami para ella y su sefiora madre; sin embargo, al abordar al
avion les indicaron que este se encontraba sobrecargado vy les solicitaron que
dejen sus equipajes de mano en la bodega del avion, siendo que la interesada
entrego su equipaje, otorgandosele el Ticket N° 417356;

(i) cuando arribé al aeropuerto de New York se percaté que su equipaje no habia

Al deber de informacion, lipificado en el arficulo 19° del Codigo, en Ia medida que

(i) Habria incurnido en un relraso injustificado en |a enlrega del equipaje de la sefora Hermoza, recibido por |2 denunciada el 27 de abril de
2015, en el vuelo AA1510 ruta Miami/New York;

() habria exiraviado parte del conlenido del equipaje de la inleresada; y,

(i) no habria realizado el reembolso de los gestos adicionales incurridos por l2 sefora Hermoza, a ralz de la demora en I3 enlrega de su

equipaje por parte de lz denunciada, de manera injustificada;

al deber de alencion a reclamos, lipificado en el ariculo 24" del Cédigo, en la medida que no habria brindado respuesta al reclamo preseniado
por la Inleresada en el Libro de Reclamaciones viriual de American Aifines con fecha 20 de mayo de 2015,

Al deber de contar con un Libro de Reclamaciones con las caracleristicas eslablecidas en |a normativa correspondiente, tipificado en el arficulo

150* del Codigo, en la medida que al concluir el proceso de ingreso del reclamo virlual presentado el 20 de mayo de 2015 en la pagina web de
|a denunciada, no se le habria enviado 2 su correo elecironico copis del mismo,

1
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IlegadO. sf‘endo que se dirigic al area de Reclamos, donde le entregaron un
recibo de' Irregulandad de Propiedad” (N° TKDNJC); asimismo, se le aprob¢ el
monto maximo de gasto reembolsable ascendente a US$ 150,00; sin embargo,

al comunicarse con el personal de la denuncia, este le informé que sélo podia
gastar US$ 100,00;

(iii) e! 8 de mayo de 2015 remiti6 al correo PPQ1600@aa.com una lista de todos los
bienes perdidos y llen6 el formulario “Proberty Quiestionnaire”, a fin de que se
realice la busqueda de su equipaje, lo que, segun informacion proporcionada a
la interesada, tomaria entre 8 a 10 semanas.

(iv) el 20 de mayo de 2015, nuevamente consulto respecto al estado de busqueda
de su equipaje y el reembolso pendiente; sin embargo, le informaron que se
encontraban con una alta carga laboral y que ain no recibian las facturas
enviadas, prolongando el tiempo para efectuar el referido reembolso; por ello
presentd un reclamo en el Libro de Reclamaciones virtual, sin haber recibido
una copia del mismo y que a la fecha de presentacion de la denuncia, no han
cumplido con atender;

(v) finalmente, el 2 de junio de 2015 la denunciada se comunico con la ella para
que recoja su equipaje, siendo que se percaté que del interior de la misma,
faltaban objetos valorizados con un monto total de US$ 225,00.

< La interesada solicitd que se ordene las medidas correctivas que de oficio
correspondan. Asimismo, solicitd que se ordene el pago de las costas y costos
derivados del presente procedimiento.

4, Mediante escrito presentado con fecha 25 de junio de 20154, AMERICAN AIRLINES
indicé que con fecha 19 de junio de 2015 realizo el trémite bancario a efectos de
abonar el importe de U$S 678,43 correspondientes a los recibos de compras
presentados por la sefiora Hermoza.

0y Mediante escrito de fecha 27 de noviembre de 2015, AMERICAN AIRLINES presento
sus descargos, sefialando lo siguiente;

(i) Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se 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;

(ﬁ) conforme lo indicado por la sefiora Hermoza, antes de abord‘a'r el |vuelo
N° AA1205 en la ruta New York- Miami, personal a bordo le solicité enviar su

maleta Carry On a la bodega de la aeronave;

(i)  en ese sentido, cabe sealar que se efectla dicho requerimiento ante
situaciones irregulares en la prestacion del servicio, las cuales se enmarcan en
dos Unicos supuestos: 1) cuando el equipaje baya sobrepasado las medidas
reglamentarias para un equipaje de mano, con;nde:rando que ello representa un
riesgo para los pasajeros; ylo 2) cuando el equipaje no entra en las gavetas de

> Foja 42 del expediente.

2

s | DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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la aeronave;

(iv) en la ciudad de New York, la sefiora Hermoza interpuso el reclamo N°® TKDNJC,
reportando que su equipaje no le habria sido devuelto; ante lo cual se le indico
que podria efectuar compras de articulos de primera necesidad por el monto
maximo de U$S 150,00, asi como debia remitir los comprobantes de pago de
las mismas, en un plazo de treinta dias, a una direccion que se le proporciono;

(v) el 5 de mayo de 2015, se recomendd a la sefiora Hermoza completar el
formulario denominado “Formulario de Bienes o Property Questionnaire’,
considerando la posibilidad de que el equipaje reportado hubiese sido
-extraviado, en cuyo caso corresponderia que la interesada detalle los articulos
contenidos en el mismo y su valor;

(vi) el 29 de mayo de 2015 fue encontrado el equipaje de la sefiora Hermoza, por lo
que en los dias posteriores el equipaje ya se encontraba en Lima a disposicion
de la interesada; sin embargo, el 3 de junio del mismo aio, la interesada report6
que le faltaban diversos articulos de su equipaje;

(vii) en ese sentido, el retraso en la entrega del equipaje de la sefora Hermoza se
debe a hechos imprevisibles que escapan a la esfera de control de American
Airlines, en la medida que en los aeropuertos internacionales transitan
innumerables cantidades de maletas y equipajes de todos los pasajeros, por lo
que se emplean sistemas automatizados para su transporte, lo cual implica que
ocasionalmente puedan presentarse algunos inconvenientes en el transporte de
estos;

(viii) en el presente caso, ha quedado demostrado en base a lo alegado por la
interesada que AMERICAN AIRLINES cumplié con encontrar y devolver su
equipaje cumpliendo con los procedimientos de busqueda internos y a la
brevedad posible, por lo que ello denota una actuacion diligente;

(ix) en relacion a la supuesta infraccion de exiravio parcial del contenido del
equipaje de la sefnora Hermoza, cabe precisar que se entregé el equipaje a la
interesada en las mismas condiciones en las que fue recibido;

(x) asimismo, se ha de considerar que la interesada no ha presentado medio
probatorio alguno que sustente sus afirmaciones, como los comprobantes de
pago de los productos presuntamente extraviados con una fecha anterior a la
del vuelo; por lo que AMERICAN AIRLINES no puede ser sancionado por una
mera alegacion del consumidor, sin medios probatorios que respalden dichas
alegaciones;

(xi) respecto a la falta de reembolso de los gastos adicionales incurridos por la
interesada en la ciudad de New York, AMERICAN AIRLINES indic6 que ha
cumplido con abonar a la interesada el monto de US$ 678,43 a la cuenta
bancaria brindada por ésta;

(xii) en ese sentido, se adjunta copia del depdsito efectuado a la sefiora Hermoza,
con lo cual se acredita que AMERICAN AIRLINES no ha incurrido en una
infraccién al deber de idoneidad contemplado en el articulo 19° del Codigo del
Consumidor;

3

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peri / Telf.: 224 7800
e-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



§ PERU { Presidencia I \ |
: |- del Consejo de Ministros. -z i : 8 i

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N° 631-2015/PS1

(xiii) con relacion a la presunta infraccion de falta de respuesta al reclamo
presentado por la interesada el 20 de mayo de 2015 en el Libro de
Rec_:lamacmnes Virtual, cabe sefialar que el 22 de mayo del mismo ano se
notlﬂcg‘) !a respuesta emitida por AMERICAN AIRLINES a través de un correo
electronico, suscrito por la sefora Patti Rauk;

(xiv)  respecto a la presunta infraccion a que no se emitio copia del reclamo
formulado por la interesada el 20 de mayo de 2015, cabe precisar que conforme
a lo establecido en el articulo 150° del Codigo® y en el 5° del Reglamento del
Libro de Reclamaciones del Cddigo®, se establece una diferencia entre aquelios
rgc_:lamos formulados a través de un Libro de Reclamaciones de naturaleza
fisica y uno de naturaleza virtual;

(xv) es asi que efectuando un analisis conjunto de ambas disposiciones, el referido
Reglamgnto impone la obligacion de entregar el original del reclamo a los
consumidores que lo interpongan a través de un Libro de Reclamaciones de
paturaleza fisica, responsabilidad que no se verifica para los proveedores que
implementen un Libro de Reclamaciones virtual; y,

(xvi) al no existir obligacion de respuesta por parte de AMERICAN AIRLINES, no se
ha infringido lo dispuesto en el articulo 150° del Cédigo.

Il.  ANALISIS
.1 Sobre |la idoneidad del servicio

i El arﬁ.culo 19° del Cadigo’ establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.

8. De acuerdo con el articulo 18° del Codigo®, se entiende por idoneidad la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en

Ley N° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor
Articulo 150.- Libro de reclarmaciones

Los establecimientos comerciales deben contar con un libro de reclamaciones, en forms fisica o virlual. El reglamento eslablece las condiciones,
los supueslos y las demsas especificaciones para el cumplimienio de la obligacion sefialada en el presente articulo

‘ Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, gque aprueba el Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor

“Articulo 5.- Caracteristica de ja Hoja de Reclamacion

Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica deberd contar con al menos tres (3) hojas aulocopiativas, la primera de las cuales serd
oblgaloriamente entregada @&l consumidor al momealo de dejar constancia de Su queja o reclamo, l& segqunda quedard en posesion del
proveedor y Ia tercera serd remitide o enlregada al INDECOP! cuando sea solicitada por éste.

Las Hojas de Reclamaciones, fanto de los Libros de Reclamaciones de naluraleza fisica como vitual, deberdn conlener como minimo la
informacion consigriada en el formato dei Anexo 1 del presente Reglamento. Dicha Informacion induye: (...)"
£ LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION'Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde por |2 idoneidad y calidad de los produclos y servicios olrecidos; por la aulenticidad de las marcas y leyendas que
exhiben sus productos o del signo que respalda al preslador del servicio, por la falta de conformidad entre ia publicidad comercial de los
productos y servicios y éslos, asi cotno por el conlenido y I& vida Util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

. LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18%.- Idoneidad ' ‘
Se enliende por idoneidad la correspondencia entre o que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcion a lo que se le

hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmilida, las condiciones y dreunstancias de |2 fransaccion, las caracleristicas y naturaleza del

producio o servicio, el predo, entre olros faclores, alendiendo & las drcunslandgs de! caso. . ;
La Idoneidad es evaluada en funcion a 1a propia naturaleza del producio o servicio y 2 su aplitud para salisfacer la finalidad para 12 cual ha sido

puesto en el mercado ) 4. 3
Las aulorizationes por parte de los organismos del Estado par2 |a {abricacién de un producto o la prestacion de un servicio, en los casos que

sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumigor.
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funci ; .

concc;f::?o?\elg ;wc?r se It:, hu.blera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las

producto o serviciouns; ancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del

Ca85 LA idone! » €l precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del
0. oneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producio o

servicio y a ¢ : s .
i do%l Su aplitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el

Eérsir;;:ed;;raes adm'lnistratiyamen.tfe responsable por la falta de idoneidad de los
deben pr.o i acfedltaf la infraccién el consumidor o la autoridad administrativa,
e existencia del qefectq, y sera el proveedor el que tendra que acreditar
del € una causa objetiva, justificada y no previsible que corfigure ruptura

nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero

0 de la imprudencia del i i imi
| propio consumidor afectado para
responsabilidad®, : Sl

10. Cabe sgﬁalar que los procedimientos por infracciones a las normas de proteccion 2l
cons‘um{QOr involucran el ejercicio de potestades de sancion, de alli que en su
tramltamon deban observarse los principios del procedimiento sancionador, en
partlcul.ar: el principio de licitud que exige como condicion para el inicio de un
procedimiento pruebas de cargo™, El caracter tutelar de la proteccion al consumidor
no afecta dicho principio pues, ain cuando en este ambito rija la inversion de la carga
de la prueba a favor del consumidor afectado, éste tiene cuando menos que probar el
dgfeglq en el producto o servicio contratado; no considerar ello implicaria vulnerar el
principio constitucional de presuncion de inocencia.

11.  Por ello, en materia de responsabilidad administrativa del proveedor, se ha establecido
la regla de la carga de la prueba en virtud a la cual, ante la existencia de una
defraudacion en las expectativas del consumidor sobre el producto adguirido o el
servicio contratado, corresponde a éste acreditar la existencia de algin defecto en el
bien o servicio seglin las condiciones pactadas. De manera que acreditado tal defecto,
correspondera recién al proveedor acreditar que el defecto no le es imputable.

1.1 Sobre la demora injustificada en |la entrega del equipaje.
12.  En el presente caso, ia sefiora Hermoza denuncié que AMERICAN AIRLINES no cumplio

con entregar su equipaje transportado en el vuelo N° AA1510, correspondiente a la ruta
Miami — New York, al momento de llegar a la ciudad de cestino.

? LEY N* 28571, cODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor
El proveedor s adminisirativamente responsable por i3 {alta de idoneidad 0
o cualquier olra Infraccion 8 1o establecido en el presente Codigo y dema

0 0 servico delerminado. : . _ i
gopor:?eedor es exonerado de responsabilidad administrativa sl logra acredilar Ia exislencia de una causa objeliva, justificada y no previsible que
configure ruplura de! nexo causal por Caso foriuito o fuerza mayor, de hecho delerminante de un lercero o de la imprudencia del propio

En l: r;:g‘;am a::‘ser\n'dos. la auloridad adminisiraliva considera, para analizar 12 idoneidad del servicio, si la prestacion asumida por el
proveedor es de medios o de resullado, conforme 2l articulo 18°.

EDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
ja potestad sancionadora administrativa. g Tk ,
as |as enlidades estd regida adicionalmenle por los siguienies prncpios especiales:

calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacitn,
¢ normas complementarias de protecoon al consumidor, sobre un

o LEY N* 27444, LEY DE PROC
Articulo 230°.- Principios de
La polesiad sancionadora de lod
(9'.'F)’lesundbn de licilud.- Las entidades deben presumir que los adminisirados han actuado apegados 2 sus deber
e;'idenda en conlrario.

)

es mieniras no cuenien con
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13. Porsu parte, AMERICAN AIRLINES indicé que efectivamente con fecha 27 de abril del
2(31 5, la Interesada reportd la pérdida de su equipaje transportado en el vuelo
N* AA1510, siendo que el 29 de mayo del mismo afio el equipaje fue hallado y remitido a

!a cnudgd de Lima, donde la sefiora Hermoza pudo recogerlo en el aeropuerto
internacional Jorge Chavez.

14.  Asimismo, la denunciada precisé que, en consideracion a la cantidad de equipaje que
dgbe ser fransportado, las aerolineas emplean sistemas automatizados para ello;
sntuacnon_ que implica que se puedan presentar ciertos inconvenientes con el transporte
de los mismos, hechos que escapan a la esfera de control de AMERICAN AIRLINES.

15. Al respecto, resulta pertinente mencionar que el servicio de traslado de pasajeros en
cualquiera de sus modalidades implica la arrogacién de determinadas obligaciones
(leg&}lgs, expresas e implicitas) que todo proveedor debe cumplir a fin de brindar un
servicio idoneo, dentro de las cuales se encuentran: (i) trasladar al pasajero al destino
deseado, (ii) cumplir con el itinerario de viaje programado, (iii) el deber de custodiar el
equipaje de los pasajeros, (iv) el deber de informar de determinadas circunstancias
especiales que conlleven al incumplimiento de sus obligaciones, entre otras, conforme
a la informacion proporcionada al momento de la adquisicion del servicio, siendo que el

incumplimiento de alguna de estas obligaciones implicara la prestacion de un servicio
defectuoso.

16.  En ese sentido, en el articulo 22° del Convenio de Montreal' se encuentra establecido
entre los derechos de los consumidores de servicios transporte que en caso de retraso
en la entrega del equipaje, la responsabilidad del transporlista se limita a 1 000
derechos especiales de giro por pasajero.

17. Al respecto, este Organo Resolutivo considera que dicha norma no pretende liberar o
exonerar a los proveedores de la obligacion de brindar un servicio idoneo en el
mercado, por el contrario, el referido cuerpo legal inicamente recoge los derechos que
tienen los consumidores de exigir a los proveedores la aplicacion oportuna y adecuada

2 Articulo 22.

Limites de responsabllidad respecto al retraso, €l equipaje y la carga.

1. En caso de daro causado por relraso, como Se especifica en el ariculo 19, en el ransporte de personas la responsabilicad del transportisia
se limita & 4.150 derechos especrales dé ko por passiero

2. En el transporte de equipaje, la responsabilidad del transportista en caso de destruccion, pérdids, averia o retraso se limita a 1.000
derechos especiales de airo por pasajero a menos gue &l pasajero haya hecho al fransportista, al entreqarle el equipaje facturado
una declaracion especial del valor de la entrega de éste en el lugar de desting, y haya pagado uns suma suplementaria, si hay lugar
aello.

En esle caso, el transportists estaré oblipado a pagar una sums Que no excederd del importe de la sums declarada, & menos que pruebe que
esle importe es superior al valor real de la enrege en el lugar de destino para el pasajero

3. En el transporte de carga, la responsabiidad del Iransportisia en caso de desiruccion, pérdida, averia o retraso se hmita a una suma de 17
derechos especiales de giro por kiogramo, & menos que el expedidor haya hecho al lransportista, &l enlregarie el bullo, una declaracion
especial del valor de Is entregs de ésle en el luger de destino, y haya pegado una suma suplementaria, si hay lugar @ elio, En este caso, &l
Iransportista estard obligado @ pagar unia suma que no excederd del importe de Ja suma declarads, @ menos que pruebe que esie importe es
superior 2l valor resl de l2 entrega en el lugar de destino para el expedidor, - ‘

4. En caso de destruccion, pérdide, averfa o retraso de una parte de la carga o de cualquier abjelo que ella conlengs, para delerminar la suma
que conslituye el limite de responsablidad del Iransportista solamente se tendré en cuenta &l peso lolal del buito o de los bullos alectados.
Sin embargo, cuando la destruccion, pérdida, averia o relraso de una parte de la carga o de un objeto que elfa conliene afecte al valor de
otros bullos comprendidos en la misma carta de porte aéreo, 0 en el mismo recibo o, i no se hubiera gxpem’ao ninguno de estos docn-Jmenlo.e
en la misma constancia conservada por los oros medios mencionados en el parrafo 2* del articulo 4°, para delerminar el limile de
responsabilidad lambién se tendré en cuenla el pesa lofal de (ales ‘bulros‘ ; s ' o

5, Las disposiciones de los parrafos 1° y 2* de aste articulo no se aplicaran si se prueba que el dano es el resultado de una accién b omisin del
Iransportista 0 de sus dependientes o agentes, con inlencin de causar dafo, o con lemeridad y sabiendo que probablemenie cavsariz dano;
::Jax,: el caso de una accion U omisin de un dependiente 0 agenle, s¢ pruebe lar_nbién que ésle actuaba en el o;orcic{o de sus Iuncaon_os.

6. Los limiles prescrilos en el articulo 21 y en este anticulo no obstaran para que el tribunal acuerde ademds, de conformidad con su propia ley,
una suma que corresponda a lodo o parte de las coslas y 0U0S gasios de litigio en que haye Ir}cumdﬂ el demandanle, inclusive intereses La
disposicion anlerfor no regié, cuando el importe de I3 indemnizacin acordada, con exclusidn de las costas y olros gaslos de liio, no
exceda de la suma que el iransportista hayé ofrecido por escrito al demandanle denro de un perfodo oe seis meses conlados a partr del
hecho que causo el dafio, 0 anles de comenzar el juicio, s11s segunde fecha es posterior.
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fie Iqs respectivos remedios frente a la comision de una infraccion al deber de
idoneidad.

18. Comg se puede advertir, en lo que respecta al servicio de fransporte aéreo de
pasajeros, ademas de la obligacion de conducir a éstos al destino previamente
pactado, existe un deber implicito de custodia del equipaje, €l cual se extiende hasta
Su entrega oportuna al usuario del servicio, con la finalidad de evitar retrasos en su
entrega, la pérdida, extravio o robo del mismo.

19.

I
De manera que, al contratar el servicio de transporte aéreo un consumidor esperaria
que su equipaje le sea entregado al final del viaje en el punto de llegada y en las

mismas condiciones en que le fue entregado al transportista en el lugar de origen,
conforme al deber de custodia.

20. En el presente caso, AMERICAN AIRLINES, mediante escrito de fecha 27 de noviembre
de 2015%2, ha aceptado de manera expresa que el equipaje de la interesada
correspondiente al vuelo N° AA1510 fue extraviado, y se efectué una entrega tardia del
mismo, indicando lo siguiente: ‘{(...) desde la fecha en que la seriora Hermoza formulo su
reclamo en el departamento de equipaje en el asropuerto de New York (esto es e/ 27 de
abril de 2015), American Airlines inici6 la busqueda del equipaje extraviado. (...) Con
fecha 2 de junio de 2015, llegé el equipaje de la sefiora Hermoza a la ciuded de Lima,
proveniente de la ciudad de Dallas (...)"

21. Por su parte, la interesada ha presentado el documento denominado “Recibo de
Irreqularidad de Propiedad” de fecha 27 de abril de 2015, a través del cual se reporta la
falta de entrega de la maleta registrada con N° AA417386; asimismo, a fojas 24 del
expediente obra el formato denominado “Porperty Questionnaire”, con fecha 8 de mayo
de 2015, mediante el cual se dej6 constancia del detelle de los bienes presuntamente
contenidos en el equipaje extraviado.

22.  Ahora, resulta preciso advertir que AMERICAN AIRLINES no ha presentado medio
probatorio alguno orientado a acreditar la ocurrencia de un caso fortuito o de fuerza
mayor que la exonere de la responsabilidad por la entrega tardia del equipaje de la
interesada. En ese sentido, cabe senalar que la autoridad administrativa se encuentra

i impedida de suplir la actividad probatoria que corresponde a las partes en el
procedimiento, en virtud de la cual, es de total responsabilidad de la parte denunciada
presentar los medios probatorios que desvirtien los hechos alegados por la interesada
en su denuncia, ello, de conformidad al deber de la carga de |a prueba establecido en
el articulo 162.2 de la Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General®® y
el articulo 196° del T.U.O. del Codigo Procesal Civil'4.

2 Fojes 4€ a 79 del expediente

i Ley N° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General

Articulo 162.- Carga dela pruepa S, . = = ok
el principio de impulso de oficio esta en la presenle Ley. ¥ .

162~; I(.:a wrgaoggéaﬂg: l:adfneir:i]glera%%’s agorlarp pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer pericias, testimonics,

162.2 Corres ; s : '

inspeccionespy demés diligencias permitidas, 0 aducr alegaciones.

H Cédigo Civil

Carga de la9 gr\lse‘;:g gisposicién lega! diferente, la carga de probar corresponde a guien afirma hechos que configuran su pretension, o a quien
Articulo 196.- 53 £

los contradice alegando nuevos hechos.
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23. Es asi que, valorados los medios probatorios indicados en el considerando N° 21°
precedente de manera conjunta con la ausencia de medios probatorios de descargo por
parte de la denunciada, este Organo Resolutivo concluye que se encuentra acreditado
que AMERICAN AIRLINES incurrio en una demora injustificada en la entrega del
equipaje perteneciente a la sefiora Hermoza, motivo por el cual corresponde sancionar
a AMERICAN AIRLINES por la comision de una infraccion al deber de idoneidad
tipificado en el articulo 19° del Cadigo.

I1.2 Sobre la sustraccion parcial del contenido del equipaje.

24. En el presente caso, la sefiora Hermoza ha denunciado que una de las maletas que
conformaban su equipaje durante la operacion del vuelo N° AA1510, en la ruta Miami —
New‘Yo'rk, le fue entregada de manera tardia, habiéndose producido |a sustraccion de
los siguientes bienes: dos (2) cremas huancaina marca Alacena, dos (2) chocolates en
forma de corazon marca lbérica, un (1) turrdn dofa pepa marca Wong y un (1)
chocolate originarario del Cusco.

25. Al respecto, cabe indicar que en el servicio de transporte aéreo de pasajeros, ademas
de la obligacion de conducir a éstos al destino previamente pactado, existe un deber
implicito de custodia del equipaje transportado hasta que le sea entregado al usuario
del servicio. Dicho deber de custodia que recae en las lineas aéreas incluye
justamente evitar el retraso, la pérdida, extravio o robo del equipaje que transporta.

26. De manera que, al contratar un servicio de transporte aereo, un consumidor esperaria
que su equipaje sea transportado en forma adecuada, diligente y segura al destino
correspondiente, de tal manera que le sea devuelto al final del viaje y en las mismas
condiciones en que fue entregado, tal como se comprometio la linea aérea, segun el

deber de custodia que le asiste.

27. Al respecto, el articulo 29 2° del Convenio de Montreal respecto a la averia en el

equipaje dispone jo siguiente:

“Limites de responsabilidad respecto al retraso, el equipaje y la carga.

(o)
te de equipaje, la responsabilidad del transportista en

2. En el transpor
caso de destruccion, pérdida, averia 0 retraso se limita a 1 000 derechos

especiales de giro por pasajero a_menos gue el pasajero haya hecho

al transportista, al entregarle el equipaje facturado, una declaracion

especial de valor de la entrega de éste en el lugar de destino, y haya
pagado una suma suplementaria, si hay Jugar a ello. En este €aso, el
fransportista estaré obligado a pagar una suma que no excedera el

importe de la suma declarada, a menos que pruebe que este importe €s
lor real de la entrega en el lugar de destino para el

superior &l va
pasajero.” : T
[Enfasis anadido]

a, en el articulo 118°, numeral 1°, de la Ley N° 27261, Ley de

08, En esta misma line .
: encuentra establecido que:

Aeronautica Civil, se

“De la responsabilidad del transportador por a carga y equipaje
118.1 En el transporte de carga y equipaje, el monto de la

responsabilidad Jel transportador seré el establecido  por la
reglamentacién respectiva, salvo declaracién_especial hecha por el
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ex gd]gor o el pasajero al transportador_en el momento_de_Ia
remision o entrega de los bultos y mediante el eventual pago de un
precio adicional. En este caso, el transportador st obligado a pagar el
valor declarado, salvo que pruebe que el valor de la carga o equipaje era
menor al declarado.”

[Enfasis afiadido]
Por su parte, en el articulo 270° del Reglamento de la Ley de Aeronautica Civil se
encuentra dispuesto que:

“ —

El dano causado, salvo los casos_en gue exista una declaracion
especial del valor del equipaje o la carga, formulada por el pasajero
o propietario de éstos en el momento de su entrega al transportador,

es indemnizado de [a siguiente forma (...)"

[Enfasis anadido]

9° de la Decision N° 619, Normas para la
de los usuarios, transportistas Y
la Comunidad Andina, indica sobre

Finalmente, el segundo pérrafo del articulo 1
armonizacion de los derechos y obligaciones
operadores de los servicios de transporte aéreo en
este tema lo siguiente:
“| os objetos valiosos deben transportarse bajo manifestacion _de
tado por el transportista

valor declarado. Si_dicho valor es acep
aéreo y se ha pagado una suma complementaria éste responde

hasta el limite de ese valor. No obstante, en estos €asos, el
transportista aéreo puede exigir al pasajero condiciones o medidas de
seguridad adicionales para dicho transporte.”

[Enfasis anadido}

En igual sentido, se pronuncia la Sala mediante la Resolucion N° 2979-2014/SPC-
INDECOPI del 8 de septiembre de 2014, en la cual establece lo siguiente:

“ )

24. De lo expuesto se colige que las entidades referidas coinciden con la
opinion de 10s Vocales que suscriben el presente voto en mayoria, en el
sentido de subrayar el caracter necesario de la aceptacion de parte de la
aerolinea para queé posteriormente los usuarios de Su Servicio puedan
declarar los objetos de valor facturados que pretenden llevar en la

bodega de la aeronave.

25. Ahora bien, en el escenario de aceptacion aludido en los numerales

precedentes, [a declaracién_de valor deberé permitir al_pasajero
conftratar_un servicio que le otorque Ja debida seguridad a los
objetos de valor gue fraslade en su equipaje de bodega. A cambio
de ello, la_empresa podré_exigir el pago de una suma O la
contratacion__de un sequro__como requisito__para asumir
responsabilidad por ol traslado del bien en bodega, siendo decision

del pasajero aceptar dichas condiciones. (...)"

[Enfasis afiadido]

antes citadas, se aprecia qué todas ellas contemplan Ia

declaracion de valor como mecanismo que permita a los
que transportan como parte de su

De la lectura de las normas

posibilidad de efectuar una

pasajeros dejar constancia del valor de los objetos
g

FENSA DE LA COMPE TENCIA Y DE L4 PROTECCION DE LA PROPIEDAD INT: ELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii / Telf.: 224 7800
e-matl. poslmaszer@indewpx.gob pe / Web: www.indecopt.gob.pe



W ATy P T STkl (e et

33.

34.

36.

B

I.1.3

37.

38.

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARI'SIMQS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

| EXPEDIENTE N° 631-2015/PS1

equipaje y que a la vez, permita delimitar los alcances de la responsabilidad del

tranqurtista acreos en el caso de pérdida o extravio de la totalidad o parte del
equipaje.

Del mismo modo, de acuerdo al criterio adoptado por la Sala, s6lo en caso se haya
suscrito la declaracion de valor correspondiente respecto a los objetos contenidos

dentro del. .equipaje transportado en bodega, Ia empresa transportista asumira la
responsabilidad por el traslado de dichos bienes.

En ese sentido, dado que no obra en el expediente documento alguno a través del
cual la interesada haya realizado una declaracion de valor del contenido de su

equipaje, no existe constancia de la preexistencia y/o transporte de dichos objetos en
el equipaje de la interesada.

Asi, a efectos de llevar a cabo el analisis respecto a la presunta sustraccion parcial de
ciertos articulos incluidos dentro del equipaje de la interesada, en primer lugar
corresponde verificar la pre-existencia de dichos objetos en el referido equipaje.

En consecuencia, corresponde archivar la denuncia informativa presentada por la
senora Hermoza en contra de AMERICAN AIRLINES en el extremo referido a una
supuesta sustraccion parcial de los bienes que se encontraban al interior de la maleta
que fue entregada de manera tardia a la interesada, al no haberse acreditado la
preexistencia de los mismos al interior de |la maleta materia de denuncia.

Respecto a |a falta de reembolso de los gastos incurridos por la sefiora Hermoza

Al respecto, la sefiora Hermoza indicé que AMERICAN AIRLINES no cumplio con abonar

el monto de US$ 678,43 correspondientes a los gastos incurridos por la interesada como
consecuencia de la entrega tardia de su equipaje.

Por su parte, AMERICAN AIRLINES precisd que habria efectuado el abono del referido

importe a la cuenta bancaria proporcionada por la interesada, para lo cual acredito la
siguiente copia de imagen de su sistema:

2L Bisplay Dogrmentiiive Hem 00L 4 ogpiivic:

DGR v a8 2rddorainats  [Hwimholdng T Data
Vendor [1¥000GT) |  TIOKETS REFUNDS GlLAc [2020107 |
Compay Code WAzE! ;
RA - Pety _Doc no.[iseooaueas|
ne Xem3 | Livoke /35 ; P 0Py 1)
Amount {985 | USD  Amount in LC Jaseae T e |
Tax code [ﬁ
=% ]
Addxbnal Data : y 1 b
Bane ]
.| Dsc. base [18.42 _] USD  Dbc amount .li 00 usp
pm'[.r'.;; 0200 Days/percent [3 Qo.m 'tio [o.000 |¥ m :
* Lot AL ) SBR beosd IS0 s o L B Wy ey B R e ol B L
Bhe Date ﬁ‘“_‘(?“?’ fued D
oot sock [ wvaceret. [ A/ V)
Paymunt cur, L_..I procama [0.00 T} i
Pmt Method 1] )
Hayment Ref, s
Curty__: Jer5R0s)/ fponoeias :
Azsgnment _ [B-DXONIC_ ig) |
Tort 1D 37610 BAGGAGE QLA NARIANES WERWOZA VALAGH: | (& Long et | |
s e 4
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Sin perjuicio de ello, si bien el referido registro de pantalla permite advertir que dentro del
sistema interno de AMERICAN AIRLINES se habria dispuesto el abono de US$ 678,43 a
la sefiora Hermoza, no acredita que dicho monto haya sido efectivamente pagado a la
interesada, pues no se advierte ninguna constancia bancaria que certifique la emisién O

recepcion de dicho monto por parte de la interesada.

Por ende, corresponde sancionar a AMERICAN AIRLINES por la comisién de una
infraccion al articulo 19° del Cédigo, en la medida que no ha cumplido con acreditar el
abono de los gastos incurridos por la sefora Hermoza como consecuencia de la entrega

tardia de su equipaje.
Sobre la presunta infraccion al deber de atencion a reclamos

El articulo 24.1° del Cédigo's, establece 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, situacion que es puesta en
conocimiento del consumidor antes de la culminacion del plazo inicial.

cia, la senora Hermoza indico que la

Respecto al presente extremo de su denun
lamo interpuesto con fecha 20 de mayo

denunciada no ha brindado respuesta a un rec
de 2015 mediante el Libro de Reclamaciones Virtual.

En su defensa, AMERICAN AIRLINES manifesto que mediante el correo electrénico
de fecha 22 de mayo de 2015, brindé una respuesta al reclamo interpuesto por la

interesada con fecha 20 de mayo de 2015.

En ese sentido, se verifica que a fojas 35 del expediente, obra la respuesta otorgada

por AMERICAN AIRLINES al reclamo interpuesto por la interesada con fecha 20 de
mayo de 2015, y a foja 72 del expediente, la denunciada cumplio con presentar la hoja
de Reclamacion interpuesta en el Libro de Reclamaciones Virtual de la denunciada.

Ahora bien, cabe precisar que la propia interesada presentd copia de la respuesta
otorgada por AMERICAN AIRLINES al reclamo presentado con fecha 20 de mayo de

2015.

En consecuencia, corresponde archivar la denuncia informativa presentada por la
sefiora Hermoza en contra de AMERICAN AIRLINES en el extremo referido a la falta
de respuesta al reclamo presentado con fecha 2
la propia ha presentado la respuesta brindada al mismo.

0 de mayo de 2015, en la medida que

deber de entregar una copia del reclamo

Sobre la presunta infraccion_al
de 2015 contemplado en el articulo 150° del

interpuesto con fecha 20 de mayo

Codigo.

Ley N° 29571

Articulo 24.- Servicio de atencion de reclamos
24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes anle las autoridades competentes, los

clamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismes en un plazo no

proveedores estan obligados a atender los re
inta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por olro igual cuando la naluraleza del reclamo lo justifique,

mayor a trei r
situacién que es puesta en conocimiento del consumidor antes de Ia culminacion del plazo inicial

1
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En el articulo 150° del Cédigo se establece la obligacion de los establecimientos

comercngl'es de contar con un Libro de Reclamaciones, en forma fisica o virtual,
estal?lgcnendose a fravés de dicho articulo que en el reglamento s€ estableceran las
C‘;{;d'c'%‘e& los supuestos y demas especificaciones para el cumplimiento de dicha
obligacion.

Asi, en el articulo 4° del Reglamento del Libro de Reclamaciones'® (en adelante, €l
Rgg[amento). se encuentra establecido que todo establecimiento comercial abierto al
pablico debera contar con un Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual, €l
cual debera ser puesto inmediatamente a disposicion del consumidor cuando este lo
solicite; asimismo, mediante dicho articulo se establece la obligacién de los proveedores
que cuenten con un Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual de brindar el apoyo
necesario a los consumidores a efectos del ingreso de sus quejas 0 reclamos.

Asimismo, en el articulo 152° del Cddigo se encuentra establecido que los
consumidores se encuentran facultados para exigir la entrega del Libro de
Reclamaciones a efectos de la formulacion de su queja o reclamo respecto de los
productos o servicios ofertados.

Ahora, se verifica que en el articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones®
se encuentra establecida la obligacion del proveedor de entregar una copia del
reclamo interpuesto al consumidor, tal y como se aprecia a continuacion:

e
Articulo 5°- Caracteristicas de la Hoja de Reclamacion

Cada Hoja de Reclamacion de naturaleza fisica deberé contar con al menos
tres (3) hojas autocopiativas, la primera de las cuales serd obligatoriamente
entreqada al consumidor al momento de dejar constancia de su queja o
reclamo, la segunda quedard en posesion del proveedor y la tercera seréa
remitida o entregada al INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

()

(énfasis agregado)

En el presente caso, la senora Hermoza denuncié que AMERICAN AIRLINES no
cumplioé con enfregarle una copia del reclamo interpuesto, con fecha 20 de mayo de
2015, mediante el Libro de Reclamaciones Virtual de la denunciada.

Al respecto, cabe indicar que de la revision del escrito de descargos presentado por

AMERICAN AIRLINES se aprecia que el reclamo en cuestion fue presentado por la
interesada ante la pagina web de la denunciada en Estados Unidos, motivo por el cual

no resulta aplicable la normativa de orden nacional anteriormente citada.

En consecuencia, corresponde archivar la denunciada presentada por la senora
Hermoza en contra de AMERICAN AIRLINES, en relacion a la falta de remisién de la
copia correspondiente al Libro de Reclamaciones Virtual, toda vez que dicho acto no

se encuentra sujeto a la aplicacion de la normativa peruana.

1}

Aprobado mediante el Decrelo Supremo N* 011-2011-PCM, de fecha 18 de febrero de 2011, modificado mediante el Decreto Supremo N* 006-

2014-PCM, de fecha 22 de enero de 2014,

Aprobado mediante el Decrelo Supremo N* 011-2011-PCM, o cual fue a su vez modificado mediante el Decrelo Supremo N° 006-2014-PCM.
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Medidas Correctivas

En el articulo 114°
administrativa que cor
el INDECOPI puede d
y complementarias.

del Cédigo se establece que, sin perjuicio de la sancion
responda al proveedor por una infraccion a las normas de éste,
ictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras

Las medidas correctivas re
patrimoniales directas e

administrativa a su estado
el objeto de revertir los efe
nuevamente en el futurg?®.

paradoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
anterior'®. Las medidas correctivas complementarias tienen
ctos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca

LEY N® 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen
consumidor por la infraccion admin
a. Reparar productos.

'b; Cambiar productos por otros de idénlicas o similares caracleristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resulte razonable segun las
circunslancias
c. Entregar un producto de idénticas ca
deterioro alribuible al proveedor y sie
d. Cumplir con ejecutar la prestaci
incluyendo prestaciones dinerarias.
e. Cumplir con ejecular otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.
f. Devolver 1a conlraprestacidn pagada por el consumidor, més los intereses legales correspondientes, cuando la reparacion, reposicion, o
cumplimiento de !a prestacion u obligacion, segin sea el caso, no resulte posible o no sea razonable sequn las circunsiancias,
g. En los supueslos de pagos indebidos o en exceso, devolver eslos montos, mas los inlereses correspondientes
h. Pagar los gastos incurridos por e! consumidor para miligar las consecuencias de la infraccion adminisirativa
I. Otras medidas reparadoras analogas de efectos equivalentes a las anteriores.
115.2 Las medidas correclivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulaliva conjunta, pudiendo plantearse de manera
allernaliva o subsidiaria, con excepcion de la medida correcliva sefialada en el literal h) que puede soliGiarse conjuntamente con otra medida

correcliva. Cuando los érganos compeleriles del Indecopl se pronuncian respeclo de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de
congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cual
peruicio de la facullad de secretaria lécnica de la comisién de requ
consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta ant
proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicla el diclado de la medida comecliva reparadora probar las cons
inmedialas causadas por la comision de |a infraccién adminisirativa,

115.5 Los bienes o monlos objelo de medidas correctivas reparadoras son enlregados por el proveedor directamenle al consumidor que los
reclama, salvo mandalo distinto conlenido en la resolugion, Aquellos bienes o monlos maleria de una medida correctiva reparadora, que por
algin motivo se encuenlran en posesion dei Indecop! y deban ser eniregados 2 los consumidores beneficiados, son pueslos a disposicion de
eslos.

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida corectiva reparadora a favor del consumidor conslituye litulo
ejeculivo conforme con lo dispuestc efi el arliculo 688 de! Cadigo Procesal Civil, una vez que quedan consenlidas o causan estado en 12 via
administrativa. La legitimidad para obrar en los precesos civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida
correcliva reparadora.

115.7 Las medidas correclivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuendas palimoniales direclas e inmedialas
originadas por la infraccion buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizaloria; son dicladas sin perjuicio de la
indemnizacién por los dafics y perjuicios que el consumidor puede solicilar en la via judicial o arbilral correspondiente. No obstante se
descuenla de la indemnizacion patimonial aquella salisfaccion patimonial deducible que el consumidor haya recibide a consecuencia del
diclado de una medida correcliva reparadors en sede adminisirativa.

el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales direclas e inmediatas ocasionadas al
istraliva a su estado anlerior y pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguienle:

racterislicas o, cuando eslo no resulle posible, de similares caraclerislicas, en los supuestos de pérdida o
mpre que exisla inlerés del consumidor.

on u obligacion asumida; y sl esto no resulle posible o no sea razonable, otra de efectos equivalenles,

quier momento hasla anles de la nolificacion de cargo al proveedor, sin
enr al consumidor que precise la medida correctiva maleria de solicilud, El
es de la dedision de primera inslancia, en cuyo caso se confiere traslado al

ecuencias patrimoniales direclas e

1 LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias i . '
Las medidas correctives complementarias tienen el objelo de revertir los efeclos de la conducla infractora o evitar que esla se produzca
nuevamente en el fuluro y pueden ser, entre olras, |as siguientes: ) . . . A
3. Que el proveedor cumpla con alender la solicilud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho requerimienlo guarde
relacion con el producto adquirido o servicio contralado. : .
b. Declarar inexigibles las cldusulas que han sido idenlificadas como abyswas en el procedimiento.
c. El decomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolluras o etiquelas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia: ' ‘ ; »
(l.) Solicitar a la auloridad correspondienle la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios por un plazo maximo de

es. 1 1, . s

(s“e)lss(gzdrr;:fa 15 auloridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcidn de los alcances de la infraccion
:a;igﬁzggbn de avisos rectificatorios o informativos en la forma que delermine el Indecopi, lomando en consideracion los medios que resulten
i&bneos para reverlir los efectos que el aclo objeto de sancion ha oca;:onado. 1 y
{. Cualquier otra medida correctiva que tenga el objelo de reverlir los efeclos de la conducta infractora o evitar que ests se produzca
) futuro. ; : .
g?:ademggjle:sqadfaﬁmado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respeclivo para la ejecucion de las medidas correclivas
complementarias correspondientes,
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56.

Asimismo, en el articulo 117° del Codigo?, se establece que si el obligado a cumplir
con un mandato del INDECOPI respecto a una medida correctiva o a una medida
cautelar no lo hace, se le impondra una multa por incumplimiento de mandatos.

57. Enel presente caso, la interesada solicité que este Organo Resolutivo adopte de oficio
las medidas correctivas correspondientes; por lo que corresponde analizar cada una de

las mfracciones.cometidas por la denunciada conforme al andlisis esbozado en la
presente resolucion administrativa.

Medida-correctiva correspondiente a la demora en la entrega de su equipaje
58_. En ese:sentido, conforme a la finalidad de la medida correctiva citada en los parrafos
supra, respecto a la demora en la entrega del equipaje de la interesada, no corresponde

determinar medida correctiva, considerando que a la fecha, AMERICAN AIRLINES ha
cumplido con efectuar la entrega del mismo.

59. Por los motivos expuestos, no corresponde disponer una medida correctiva respecto a

dicho extremo de la denuncia.

B. Medida correctiva correspondiente al reembolso de los gastos incurridos por la
senora Hermoza

60. Al respecto, considerando que la denunciada no ha cumplido acreditar el abono del monto

de US$ 678,43 correspondientes a los gastos incurridos por la interesada como
consecuencia de la entrega tardia de su equipaje.

61. En tal sentido, este Organo Resolutivo considera que corresponde ordenar a
AMERICAN AIRLINES, en calidad de medida correctiva, que en un plazo no mayor a
cinco (5) dias habiles posteriores a la notificacion de la presente resolucion, cumpla

con abonar el monto de US$ 678.43 por conceptos de los gastos incurridos por la
sefora Hermoza.

62. El proveedor tiene la obligacién de presentar ante el OPS1 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en el plazo maximo de
cinco (05) dias, contado a partir del dia siguiente del vencimiento del plazo otorgado
para el cumplimiento de dicha medida correctiva, bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva de fres (3) UIT por incumplimiento de mandato, conforme a lo senalado
en el articulo 117° del Cédige de Proteccion y Defensa del Consumidor.

.3 Graduacién de la sancion
63. Habiéndose verificado la existencia de una infraccion administrativa, corresponde

determinar a continuacién la sancion a imponer. Para proceder a su graduacion, deben
aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Codigo, y de manera

x LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSAdDEL cgntsumooa
{ © . Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos . ‘
gln e':: ::;:i;;go aM::mphr con un mandalo del Indecopi respeclo 8 una medida correcliva o @ una medida cautelar no lo hace, se le impone una
multa no menor de res (3) Unidades Imposilivas Tribularias (UIT), En caso de persistr el a_nCUmplimienlo de wa\qgega de los njandalos a que
euveﬁere el primer parrafo, el Indecop! puede imponer una nueva mulla, duplicando sucesivamente el monto de Ia Ulima multa impuesta hasla
:l limite de doscientas (200) Unidades Imposilivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5)
dias habiles, venddo el cual se ordena su cobranza coacliva.
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supletoria los criterios contemplados en la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

4.  Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o desincentivar la

reahzqmgn de infracciones por parte de un administrado, adecuando su conducta al
cumplimiento de determinadas normas

65.  Para lograr dicho objetivo, es preciso que la magnitud de las sanciones administrativas

sea:\ lg_uales 0 m‘ayores al beneficio esperado por la comisién de las infracciones; de lo
F?ﬂ rario, el administrado recibiria el mensaje de que, aln en caso que las conductas
Iniractoras fuesen detectadas, el beneficio obtenido con la infraccién sera superior a la

ii’:;‘onv razén por la que podria optar por cometer la infraccién antes de cumplir con las
as. .

66. Por ello, el articulo 230° de Ia Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
Gengral (en adelante, la LPAG) al desarrollar el principio de razonabilidad, senala 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; de lo

cont'ra.r’lo. se propiciaria la realizacién de tales infracciones dada la rentabilidad de su
comision.

67. De tal modo, a fin de que la Autoridad de Consumo, pueda determinar la sancion
correspondiente por la infraccién cometida por el proveedor denunciado, el articulo 110°
del Qédigoz‘, califica las infracciones como leves, graves 0 muy graves e impone

- Sanciones que van desde una amonestacion hasta una multa por un maximo de
cuatrocientas cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (en adelante, UIT).

68. Asi _bign, en el articulo 112°2 del Cddigo se establece los criterios que la autoridad
administrativa podra tomar en consideracion para graduar la sancién que corresponde a

# LEY N* 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 110.- Sanciones administrativas
El Indecopl puede sancionar las infracciones administrativas a que se reflere el articulo 108 con amonestacion y mullas de hasta cuatrocientos
cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de |a siguiente manera

a. Infracciones leves, con una amoneslacion o con una mulla de hasta cincuenta (50) UIT
b. Infracdones graves, con una mulla de hasla ciento cncuenla (150) UIT
¢. Infracdiones muy graves, con una mulla de hasta cualrocientos cincuenta (450) UIT

En el caso de las microempresas, la mulla no puede superar el diez por aenlo (10%) de las venlas o Ingresos brulos percibidos por el infractor,
relativos a 1odss sus aclividades econdmicas, correspondientes al ejercicio inmedialo anferior al de |a expedicion de 1a resoludiéon de primera
inslancia, slempre que se haya acredilado dichos ingresos, no se encuentre en una situacion de reincidencia y el caso no verse sobre 13 vida,
salud o inlegridad de los consumidores. Para el caso de las pequehas empresas, la mulla no puede superar el veinle por ciento (20%) de las
venias o Ingresos brulos percibidos por el infractor, conforme a los requisilos sefalados anteriormenle

La wanﬂa' de las mullas por las Infracciones previstas en el Decrelo Legisiativo num. 807, Ley sobre Facullades, Normas y Organizacion del
Indecopl, se rige por lo establecido en dicha norma, salvo disposicidn distinta del presente Codigo

Las sanciones administralivas son Impuesias sin perjuicio de las medidas correctivas que ordene el Indecopi y de |2 responsabilidad civil o penal
que pueda corresponder.

) LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112°- Criterios de graduacion de las sanciones adminlslrl!'wu )
Al graduar la sandién, el Indecopi puede lener en consiqeradén los siguienles criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u oblenido por la realizacién de la infraccion.
2. La probabliidad de deleccion de la infraccion.
3. El dafio resullante de la infraccion.

4, Los efectos que la conducta inlraclora pueda haber generado en ¢l mercado. ‘ '
5. La nannlez:udd perjuicio causado o grado de afeclacion a la vida, salud, inlegridad o palrimonio de los consumidores.

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

Se consideran circunstancias agravanles ospedﬂgs. las siguientes:

1. La reincidencia o incumplimiento reflerado, segun sea el caso. A :

2. La conducia de! infractor a lo largo del procedimienio que coniravenga el principio de conducia ¢ !

3. Cuando la conducia Infractora haya pueslo en riesgo u ocasionado dafo a la salud, la vida o la segundad del consumidor.
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un proveed Fal : .
p or que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo. Adicionalmente, la

norma prevé circunstancias |
a pl ] agravantes y atenuantes que se podran tomar en
consideracion para fijar la sancion. d i ;

Multa por la infraccion consistente en la demora de entrega del equipaje

Eﬁ?{:ﬁ;?en“do. afin de determinar la multa base correspondiente se aplicara la siguiente

Mb = D/p

Donde: _

Mb = Multa base

D: Daio =D + Dy

Di: Dano directo

Do: Dano Auténomo

p: Probabilidad de deteccion de la infraccion

Al respecto del Dafio (D), cabe precisar que cuando se producen dafios generados
como consecuencia de una infraccién, no sélo se producen perjuicios economicos
derivados de productos y servicios con valores de mercado, sino también se genera
una pérdida de utilidad asociada a la valoracién subjetiva inherente a ese producto o
servicio?3, tales como:

4. Cuando el proveedor, leniendo conocimiento de la conducta Infractora, deja de adoplar las medidas necesarias para evitar o mitigar sus

consecuencias.

5. Cuando la conducla infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores
6. Otras circunstandas de caracteristicas o efectos equivalenies a las anleriormenle mencionadas, dependiendo de cada caso particular

Se conslderan crcunsiancias alenuanies especiales, las siguientes

1. La subsanacién voluntaria por parie del proveedor del aclo u omision imputado como presunia infraccion adminisirativa, con anterioridad a la
nolificacion de la imputacion de cargos.

2. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria que colncida con la medida correctiva ordenada por el Indecopi.

3. Cuando el proveedor acredile haber concluido con la conducta llegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber Iniciado las acclones
necesarias para remediar los efeclos adversos de la misma.

4, Cuando el proveedor acredile que cuenla con un programa efectivo para el cumplimiento de |
para o cual se foma en cuenla lo siguiente:

3. El involucramienio y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa
b. Que el programa cuenta con una polilica y procedimientos deslinados al cumplimienio de las eslipulaciones  conlenidas en el Cédigo
¢. Que exislen mecanismos internos para el enirenamien(o y educacion de su personal en el cumplimiento del Cédigo

d. Que el programa cuenla con mecanismos para su montioreo auditorla y para el reporte de eventuales incumplimientos
e. Que cuenla con mecanismas para disciplinar internamenie los evenluales incumplimientos al Codigo

{. Que los evenluales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reilerada

5. Olras circunstancias de ceracleristices o efectos equivalenles a las anleriormente mencionadas

a regulacion conlenida en el presente Codigo,

dependiendo de cada caso parlicular.

De acuerdo @ la literalura economica, el benelido 0 la salisfacoon que una persona obliene a partir del consumo de un bien o servido recibe el
nombre de ulilidad (Parkin, 2006}, en consectuencia, un bien o senrvicio puede ser valorado de acuerdo a 13 ulilidad que ese bien o servicio le

pueda gencrar 8 un consumidor

uliliza pare la ordenacion de las cestss de mercado (Pyndick y Rubinfeld, 2009), es dedir, Ia utllidad es l2
arminados bienes, con respecto @ olros, lomando en cuenla nueslros guslos y preferencias.
ar una iaza de calé es mayor que tomar una Coca Cola, y si lo decimos en
a laza calé que lomar una Coce-Cola

La vlilidad es un recurso:-que se
punluacién imaginaria que nosolros damos a del
Por ejemplo, un amanle a8l calé puede decir que el beneficio de lom
{&rminos econémicos, a esle consurmidor le repora una mayor uiiidad tomar un

Por lo general, las combinaciones de ulilidad e Ingresos monelarics del consumidor pueden construlr 1a curva de demanda, que a la posire
delerminara el precio de mercado del bien analizado. Sin embargo, existe lodo un conjunio de bienes (y males) que, por carecer de un mercado
as0 de los llamadas bienes piblicos, bienes comunes o las exlernalidades

en donde inlercambiarse, carecen en si mismos de precio: es el cas p A
(Leal, 2005). Las exlernalidades son los electos indirectos que producen el consumo o produccion de un bien, en el bienestar de olra, sin que

esta pueda eslablecer un precio por esle efeclo

El analisis econdmico ofrece algunas allernalivas para expresar en {érminos monetarios eslos bienes, dentro de los cuales se encueniran la
Disposicion a Pagar y el Valor Economico Tolal, Para Ia valoracion del dafio, producto de una Insalisfaccion generada a un consumidor, se ha

\omado en cuenta la melodologia del Valor Econdmico Tolal.

£l Valor Econémico Total (VET) considera lodos los valores economicos (Dixon, 1986), que resullen del consumo de bienes y servicios que
generan algin nivel de ulilidad. EI VET es |a suma de los sigulenles valores:

. Valor de Uso: representado por el beneficio directo que nos brinden los bienes, por lo general, es equivalente al precio o disposicion a pagar
que lengamos por este bien.
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() El tiempo perdido en las actividades asociadas a gjercer sus derechos como
consumidor, el mismo que puede transcurrir desde la presentacion de un
reclamo o denuncia hasta su solucion;

(i) la desutilidad* derivada propiamente de la ausencia 0 inapropiada provision de
un bien o prestacion de un servicio; v,

(i) otros danos derivados de la inapropiada provisién de un bien © servicio, que se
encue_ntran_asocnados a valores subjetivos, como la pérdida de bienes con valor
de existencia (valor personal) o con valor de legado (herencia).

71. Es en ese sentido que, a criterio de este érgano Resolutivo, el valor del dano
resultante de las infracciones en materia de proteccion al consumidor, es la suma de
ambos factores, el directo (patrimonial) y el autonomo (valoracién subjetiva inherente
al producto y servicio), como partes integrantes de un todo, denominado dano _al
consumidor:

’ Valor Total del Dario (D) = Valor directo (D)) + Valor auténomo (Do)
Donde:

(i) El valor del dafio directo (Dj); es aquel derivado propiamente de la comision del
hecho infractor (Valor patrimonial: Vp) y que generalmente estan en funcion a los
precios del mercado o equivalentes; ademas del costo de oportunidad de dicho
bien durante el tiempo durante el cual el consumidor se vio afectado (Valor
patrimonial en el tiempo: Vi) En los casos en los que no puede verificarse una
afectacion patrimonial, su determinacion esta en funcion al valor del tiempo durante
el cual el consumidor se vio afectado, valor que estara determinado en base a
estudios oficiales realizados por el Banco Central de Reserva del Perl y de la
Universidad del Pacifico, atendiendo al caso en concreto.

(i) El valor autonomo del -dano (Dg), 0 dano auténomo, es aquella insatisfaccion
generada por el hecho infractor que al no ser corregido, deriva en la necesidad
que tiene el consumidor de utilizar el mecanismo de la denuncia, para que el
proveedor asuma las consecuencias derivadas de la infraccion cometida.

jomo” debido a que es un factor independiente del
berse generado en cada Caso particular. Una
uténomo se obtiene calculando la
tiempo de espera que toma la
cuencia de su denuncia, esto es

Se le atribuye la calidad de "autor
perjuicio econdmico que podria ha
aproximacién a ia valoracion del dano a
disposicion del consurnidor para acepiar el
resolucion del procedimiento iniciado como CONse

- Valor de No Uso: los beneficics que aloim bien pueden proveerncas, sin lener un use exclusivo de él, son valoraciones inlangibles o subjelivas

que damos a un blen
El VET de un bien que nos brinda algin tipo de utilidad, como por ejemplo un maletin, ademés de lener un valor o precio de mercado, 1ambién
induye el valor subjelivo que los consumidores le damos 2 esle bien

Bibliografia:

- Parkin, Michae! “Micr

- Pyndick, Robert y Rubinf

- Leal, Caros “Valoracion Economica del Medio Ambiente: Caso de
Puebiz®, 2005

- Dixon, Scura, Ca

econdmico. Hecho de gue un bien economico no produzca satisfaccion, sino desagrado

oeconomia”, séptima edicion, Pearson educacion, 2006.

eld, Danie! “Microeconomia®, Pearson educadon, 2009
la Reserva de Iz Biosfera de los Tuxllas®, Universidad de las Américas

rpenter y Sherman, The Asian Development Bank, 1986. “Economic Analysis of Environmental Impacls”.

2 Térming o insatisfaccion. (Disutility).
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30 (treinta dias) 25, el cual transcurr

e desde la notificacion de la imputacion de
cargos.? :

La probabil.idad de deteccion esta vinculada con el esfuerzo de la administracion para
detectar la infraccion.

Cabe senalar que la multa inicial o multa base debera ser expresada en UIT, por lo que,

para su 'determinacién se tomara como referencia el valor de la UIT a la fecha de
imposicion de la sancion.

Finalmente, como criterios adicionales para el calculo de la multa final, se aplicaran las
atenuantes y agravantes respectivas para cada caso en concreto, siendo que, a criterio
de este Organo Resolutivo, la multa serd incrementada (agravante) o disminuida
(atenuante), en razén de 10%, 20%, y 30%, hasta llegar a duplicar la multa impuesta en
el caso de agravantes y hasta llegar a la amonestacién en el caso de atenuantes.

En co‘nclusién, a fin de calcular el importe de la multa final se aplicara la siguiente
ormula:

| MF = Mb + AG - AT |

MF = Multa Final
Mb = Multa Base
AG = Agravante
AT = Atenuante

El dafio auténomo, por las caracteristicas explicadas en los numerales precedentes,
asume el mismo valor para cada infraccion.

Asimismo, teniendo en cuenta la informacion disponible, el célculo del dafio autbnomo ha
sido asociado al valor social del tiempo?’, como se presenta a continuacion:

Cuadro N° 1
Estimacion del Dafio Auténomo (Do)

Valor Social del Tiempo | N° horas | Nod
Hora/Nuevos Soles | pordia | s

(2) P )

dias | Valor del dafio auténomo en
|
Nuevos Soles

@ | (d)

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

LEY N°* 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 126°.- Reglas para la tramitacién del procedimiento sumarisimo de proteccion al consumidor

El procedimiento sumarisimo que establece el presenie subcapilulo desarrolia su Iramile de conformidad con las siguientes reglas:
8. Debe Iramilarse y resolverse en un plazo maximo de ireinla (30) dias habiles por Inslancia. (...)

Ley N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,

Articulo 235.- Procedimiento sancionador

Las entidades en el ejercicio de su polesiad sancionadora se cefiran a las siguienles disposiciones:

1. El procedimiento sanconador se inicia siempre de oficio, bien por propia inicialiva o como consecuencia de orden superior, pelicion molivada
de otros 6rganos o enfidades o por denuncia.

2. Con anleriondad a la iniciacion formal del procedimienio se podran realizar acluaciones previas de invesligacion, averiguacion e inspeccion
con el objelo de delerminar con carécter preliminar si concurren drcunslancias que justifiquen su iniciacion,

3, Decidida la Iniciacion del procedimiento sancionador, 1a auloridad insiructora del procedimiento formula la respectiva notificacion de cargo al
posible sancionado, la que debe conlener los dalos a que se refiere el numeral 3 del articulo precedente para que presenle sus descargos por
escrilo en un plazo que no podra ser inferlor a cinco dias habiles contados a parlir de Iz fecha de nolificacion

(...)

El valor social del tiempo se define como el costo de oporlunidad del tiempo que cada persona utifiza a 1o largo de su vida (Wardman, 1998). EI
monlo propuesto es el calculado a partir del Ingreso
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8.8 16 30 4.224.00 \

Donde:

(a) Estimacion del Valor Social del Tiempo: Calmet y Capurro. “El tiempo €S dinero:
Célculo del Valor Social del Tiempo en Lima Metropolitana para usuarios de
fransporte urbano”. Banco Central de Reserva del Perd. Marzo 2011.

(b) Por cada dia se consideran 16 horas, asumiendo 8 horas de suefio al dia.

(c) Seasumen el plazo méaximo de duracion del tramite del procedimiento sumarisimo

.de proteccion al consumidor, establecido en el Cédigo de Proteccion al Consumidor.

(d) -Valor del Dafno Auténomo: a*b*c, en nuevos soles

78. Asimismq, por .la.s.caracteristicas antes descritas, la probabilidad de deteccion, al serun
procednmlfento iniciado por impulso de parte, cuyas pruebas iniciales fueron brindadas .por
el denunciante, la probabilidad de deteccion asciende a uno (1).

79. En el presente caso, ha quedado acreditado que AMERICAN AIRLINES infringio el
debgr Qe idoneidad al haber incurrido en una demora injustificada en la entrega del
equipaje perteneciente a la sefiora Hermoza, debiendo tomarse como fecha cierta del
cese de la conducta infractora, el dia de la recepcion del equipaje por parte de la
interesada, quien manifiesta que la demora ascendio a treinta y seis (36) dias?.

80. Por tanto, en aplicacién de la férmula descrita anteriormente, la multa base asciende
a:

Cuadro N° 2
Estimacion de Multa Base: Falta de atencion de reclamos

Dano directo

Tiempo transcurrido (en horas) (a) 576
Valor social del tiempo - Nivel Nacional (En S/.) (b) 8.8
Valor del Dafio directo (c) S/. 5068,80
Valor del Dafo auténomo (d) S/. 4 224,00
Valor Total del Dafo ‘ (e) S/.9 292,80

Donde:

(a) Tiempo transcurrido en horas por la demora en la atencion del reclamo interpuesto.

(b) Estimacion del Valor Social dei Tiempo: Calmet y Capurro. “El tiempo es dinero:
Célculo del Valor Social del Tiempo en Lima Metropolitana para usuarios de
transporte urbano”. Banco Central de Reserva del Pert. Marzo 2011.

(c) Valor total del dafio directo (Di) = (a)*(b)

(d) Dafo auténomo (Do), ver Cuadro N°® 1

(e) Valor total del dano = (c)+(d)

" Aseveracion que es {omada en cuenta en aplicacién del Principilo de Presunu'én de Veracidad recogido en el articulo 1.7*, del articulo IV, de!
Titulo Preliminar, de la Ley N* 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General.
19
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g1.  Teniendo en cuenta, que la probabilidad de deteccion asciende a 1. la multa base en

lelsl'fz.gg ?Jt;?fene dividiendo el valor total del daio entre el monto de la UIT. El resultado

be sefa i A
g2. Cabe sefialar que, en la medida que no corresponde la aplicacion de alguna agravante

o atenuante, en el presente cas 4 i i6n di iteri
0 no se tomara en consideracion dichos criterios para
el calculo de la multa final. 2

83. Por tanto, en aplicacion a la formula descrita en los parrafos anteriores, la multa final
asciende a 2,35 UIT, de acuerdo al siguiente célculo:

MF = MB + AG - AT
MF =235+0-0
MF = 2,35

B. Multa por la infraccion consistente en cubrir los gastos derivados de la demora
de entrega de equipaje

83. En este. extremo, a fin de graduar la multa en base a parametros objetivos, este Organo
Resolutivo considera que, como multa base, debe tomar como referencia el equivalente
en UIT del dafio causado al consumidor o al beneficio obtenido por la conducta
denunciada, lo cual se graficaria del siguiente modo:

MB = D/UIT

MB = Multa Base.
D = Dano o beneficio obtenido.
UIT = Valor de la UIT a la fecha de determinacion de la infraccion.

84, Por otro lado, a fin de corregir o desincentivar la conducta infractora, este Organo
Resolutivo considera necesario anadir un elemento (sumando) adicional, el cual estara
determinado por la_naturaleza del perjuicio ocasionado; en efecto, el numeral 4 del
articulo 112° del Codigo establece que a fin de graduar la sancién, la Autoridad de
Consumo podra tener en consideracion “la naturaleza del perjuicio ocasionado o grado
de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio en los consumidores”

85. Por esta razon, este Organo Resolutivo considera que es preciso cuantificar cada uno de
estos criterios teniendo como unidad referencial el valor de la UIT. En dicha linea de
argumentacion, corresponde fijar como parametro minimo de referencia el monto
ascendente a 1 UIT, en la medida que existen supuestos en los cuaies la multa base es
incuantificable o equivale a cero (0), por lo cual, a criterio de este Organo Resolutivo, 1

\  UIT es el valor minimo para lograr generar un desincentivo real en la comision de la
infraccion y se encuentra dentro de los parametros de razonabilidad y proporcionalidad

establecidos en la LPAG?: por ultimo, debemos precisar que el valor de 1a naturaieza del

o LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

Gl g ,
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever gue |a comision de la conducta sancionable no resulte mas venlajosa para el infractor

umplir las normas_infringidas o asumir_la ancion. Sin embargo, las sanciones 2 ser aplicadas deberén ser proporcionales al
incumplimiento calificado como infraccion, debiendo observar los siguientes criferios que en orden de prelacion se senalan a efeclos de su

graduacion: ) " ,
2) La aravedad de! dario al inlerés publico yio bien juridico prolegido;

b) El perjuicio economico causado;
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perjuicio ocasionado al ¢

onsumidor se 4 ; e :
cada concepto, calculara duplicando la valorizacion anterior de

De esta forma, el tipo de perjuici
! ICio (P) qu ini St
acuerdo a las variables expuestas: queda definido por la valorizacin final en UIT, de

Tipo del
Perjuicio |
(P) W
Patrimonio |
Integridad
Salud ST
: Vida g
g:;i:gig? Cgmrzvcrlf?flos adicionales para el calculo de la multa final, se aplicaran las
e 2 Oy gravantes respectivas para cada caso en concreto, siendo que, a criterio

rgano Resolutlvo, la multa serd incrementada (agravante) o disminuida
(atenuante), en razon de 10%, 20%, 30%, hasta llegar a duplicar la multa impuesta en el
Caso de agravantes y hasta llegar a la amonestacién en el caso de atenuantes.

AT 0 AG = (MB+P)%

E}Tmc?gclusnon, a fin de calcular el importe de la multa final se aplicara la siguiente
ula:

MF=MB +P + AG - AT

Donde:

MF = Multa Final
MB = Multa Base
P = Perjuicio
AG = Agravante
AT = Atenuante

En el presente caso, dado que se ha corroborado que AMERICAN AIRLINES Infringio el
deber de idoneidad, toda vez que no asumié los gastos derivados del retraso de Ia
entrega del equipzaje correspondiente al vuelo N® AA1510. En consecuencia, teniendo en
cuenta que la infraccién se encuentra configurado por una ‘omisién por parte de Ia
denunciada, la multa base debera ser igual a S/. 0.

En tal sentido, el valor de la multa base asciende a 0 UIT:

MB = D/UIT

c) La repeticién y/o continuidad en Ia comision de la infraccion;

d) Las circunslancias de |3 comision de la infraccion;

e) El beneficio ilegalmente oblenido; y

f) La existencia © no de inlencionahdad en la conducta del Infractor.
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MB = (0) / 3950
MB =0

Respecto a [a naturaleza del perjuicio causado al consumidor, esta instancia considera
que |°§ interesados se han visto afectado directamente en su patrimonio, ya que la
denunciada no Cun)phé con brindar el servicio adquirido dentro del plazo establecido en el
contrato, lo cual evidentemente conlleva un valor econémico.

En ese sentido, este concepto debers ser valorizado en 1 UIT.

.-

Tipo de T
perjuicio Valorizacion
(P) (en UIT)
Patrimonio 1

En el presente caso no corresponde aplicar alguna atenuante o agravante a fin de
determmar la multa.ﬁnal; de este modo, aplicando la formula descrita en los parrafos
anteriores, la multa final asciende a 1 UIT™, de acuerdo al siguiente calculo:

MF=MB +P + AG - AT
MF=0+1+0-0
MF =1 UIT

Costas y costos del procedimiento

El arti'culo”7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI*® dispone que es potestad de ordenar el pago de los
costos y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el INDECOPI.

En tal sentido, y en la medida'que ha quedado acreditada la infraccion cometida por la
AMERICAN AIRLINES, este Organo Resolutivo considera que corresponde ordenar el
pago de las costas del presente procedimiento a favor de la sefora Hermoza.

En consecuencia, AMERICAN AIRLINES debera pagar a la senora Hermoza, en un

plazo no mayor de cinco (05) dias habiles de notificada la presente resolucion, las
costas del presente procedimiento, ascendentes a S/. 36,00.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA G OMPETENCIA

DIRECTIVA N° 005-2013/DIR-COD-INDECOP| ~ CONTROL ADMINISTRATIVO, SEGUIMIENTO Y REGISTRO CONTABLE DE MULTAS

g.' zNSTRUCTIVO PARA LAS SECRETARIAS TECNICAS DE ORGANOS RESOLUTIVOS, JEFES DE ORGANOS RESOLUTIVOS DE

PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
(...)

b. Delerminacion de la sancion J
La sancion impuesla debers ser determinada por escrilo de modo claro, preciso ¢ indubitable ‘ :
En loda resolucion que imponga, confirme 0 modifique una mulla, el Organo Resolulivo delallara lndnvnfiualmen\e la cuanlia de cada una en
Unidades Impositivas Tributarias. Asimismo, Se indicaré expresamenle en | parte decisona de |a resolucion, de lratarse de una mulla solidaria

Lz cuanliz de la multa se expresars en Unidades Imposilivas Tribularias y con un maximo de dos decimales, de ser el caso. (Enlasis

agregado)

DECRETO LEGISLATIVO N* 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZAQON DEL lN'DECOPI

Articulo 7°.- En cualquier procedimiento conlencioso seguido ante el Indecopi, la Comisidén u Oficina competente, ademas de imponer la
sancion que corresponda, podré ordenar que el infractor asuma el pago de las coslas y coslos del proceso en que haya incurrido el denunciante
o el Indecopl. En caso de incumplimiento de la orden de pago de cosla; y coslos del proceso, cualquier Comision u Oficing del Indecopi podra
aplicar las multas previsias en el inciso b) del articulo 38 del Decrelo Legislativo N® 716.
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o leiciig cr)la:mente, Y de considerarlo pertinente, la interesada podra solicitar el reembolso
nto pagado por honorarios de sy abogado (costos), de haber recurrido a la

aRZZiTL It?vodle dl?hp profe§iopal, para lo cual debera presentar ante este Organo
a solicitud de liquidacion de costos correspondiente.

V. RESOLUCION

PRIMERO: archivar la denuncia
Rodriguez en contra de Ameri
infraccion a lo establecido en

Consumidor, en el extremo referi
de la interesada.

Presentada por la sefiora Maria Inés Hermoza Villagarcia de
can Airlines Inc. Sucursal del Perd S.A. por la presunta
el articulo 19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
do a que habria extraviado parte del contenido del equipaje

SEGUNDO: archivar la denuncia presentada por la sefiora Maria Inés Hermoza Villagarcia

Qe Roc_j'nguezI en contra_de American Airlines Inc. Sucursal del Perd S.A. por la presunta
mfraccco.rli a lo establecido en el articulo 24° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en el extremo referido a |3 presunta falta de respuesta al reclamo presentado

por la interesada en el Libro de Reclamaciones virtual de la denunciada con fecha 20 de
mayo de 2015.

TERCERO: archivar la denuncia presentada por la sefiora Maria Inés Hermoza Villagarcia
Qe Roq'nguez en contra'de American Airlines Inc. Sucursal del Perd S.A. por la presunta
infraccion & lo establecido en el articulo 150° del Codigo de Proteccion y Defensa del

ponsumidor, en el extremo referido a la presunta falta de entrega de una copia del reclamo
interpuesto con fecha 20 de mayo de 2015.

CUARTO: gancionar a American Airlines Inc. Sucursal del Perd S.A., con 2,35 UIT® por
haber incurrido en una infraccion a lo establecido en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion
y Defens'a.del' Qonsumidor, en la medida que ha quedado acreditado que incurrio en una
demora injustificada en la entrega del equipaje de la interesada durante el servicio de
transporte aéreo llevado a cabo con fecha 27 de abril de 2015 en la ruta Miami — New York.

QUINTO: sancionar a American Airlines Inc.” Sucursal del Perd S.A., con 1,00 UIT3 por
haber incurrido en una infraccién a lo establecido en el articulo 19° del Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor, en la medida que ha quedado acreditado que no asumié los
gastos derivados del retraso de la entrega del equipaje correspondiente al vuelo N° AA1510.

SEXTO: informar a American Airlines Inc. Sucursal del Pert S.A. que la multa debera ser
abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de Ia Competencia y de
Proteccion de la Propiedad Intelectual - INDECOPI ¢ a través de deposito en cuenta3®3. g
multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente Ia presente resolucion y procede a
cancelar la misma en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir de la

Dicha canlidad debers ser abonada en la Tesoreria de! Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proleccit i
Intelectual - INDECOP! - silo en Calle La Prosa 104, San Borja L on de la Propiedad

n . 1 . . 4
Dicha canlidad deberé ser abonada en la Tesoreria del Insfitulo Nacional de Defensa de |a Compelencia y de Proleccit i
g on de |
Intelectual - INDECOPI - silo en Calle Lz Prosa 104, San Borja. ® 8 Propiedad
El pago de multes a lravés de enlidades bancarias se efecluara Unicamente a iravés de las siguientes cuenlas correntes:

Cuenta Comiente N* 183-1852417-0-81 (Banco de Crédito del Pend)
Cuenta Cormente N* 193-1852416-0-71 (Banco de Crédito del Peni)

Una vez realizado el pago, sirvase solicilar el comprobante de ingreso que acredite |a cancelacion de la mulla, para fines de acluzlizacion de la
deuda.
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

; EXPEDIENTE N° 631-2015/PS1
notificacion de la presente rego|

N° 29571, Codigo de Proteccig ucion, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la Ley

ny Defensa del Consumidor.

SEPTIMO: ordenar a American Airlinés Inc.

Sucur { i i
que cumpla con entregar a |a sefiora Maria | sal del Perl S.A., como medida correctiva

de de US$ 678.43 por ¢ nés_ Hern"_:oza Villagarcia de Rodriguez, la suma
e chreda o) equﬁpaje?ﬂ;:ptos de los gastos incurridos como consecuencia de la demora

o : un plazo i ' shi : f
siguiente de notificada Ia Dresentel:)resmg:ioc,:nco (5) dias habiles, contados a partir del dia

Para ello, American Airlines Inc. Sucursal
lo dispuesto en el presente apartado, ant
cinco (05) dias, contado a partir del d'ia si
cumplimiento de  dicha medida correcti
coercitiva de tres (3) UIT por incumplim
articulo 117° de la Ley N°
concordancia con lo estable
COD-INDECOPI®,

del Peri S.A debera acreditar el cumplimiento de
e este Organo Resolutivo en el plazo maximo de
guiente del vencimiento del plazo otorgado para el
va, bajo apercibimiento de imponer una multa
ilento de mandato, conforme a lo senalado en el
29571, Cédigo‘de Proteccion y Defensa del Consumidor, y en
cido en el articulo 6.1. literal d) de la Directiva N° 007-2013/DIR-

OCTA\./O': ordenar a American Airlines Inc. Sucursal del Perd S.A., el pago de las costas del
proqedlmlepto,_dl;ponnendo que en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucién, cumpla con el pago de
las s:ostals de esta instancia ascendente a S/. 36,00; sin perjuicio del derecho de la sefora
Maria !nes ngmoza Villagarcia de Rodriguez de solicitar la liquidacién de los costos una vez
concluida la instancia administrativa. La evaluacién de la solicitud de liquidacion estara a
cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos competente.

NOVENO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad
con lo dispuesto por el numeral 3.3. de la Directiva N° 007-2013/DIR-COD-INDECOPI, contra
lo dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacién®4. Cabe
senalar que dicho recurso deberd ser presentado ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 en un plazo méaximo de
cinco (5) dias habiles centados a partir del dia siguiente de su notificacién®, caso contrario la
resolucion quedara consentida.

38 DIRECTIVA N*® 007-2013/DIR-COD-INDECQP|, TEXTO UNICO ‘ORDENADO DE LA DIRECTIVA QUE APRUEBA EL
PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL cODIGO DE
PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Il, DISPOSICIONES GENERALES
6.1(..)

d) (...
En caso se ordenen medidas correclivas, Ia resolucion final establecera la obligacion a cargo del proveedor de acreditar el
cumplimiento de lo ordenado, bajo apercibimiento de imponer multa coercltiva por incumplimiento de mandato.

» DIRECTIVA N* 007-2013/DIR-COD-INDECOPI, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA DIRECTIVA QUE APRUEBA EL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR '

Ill. ALCANCE DEL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

3.3 Instancias administrativas en el Procedimiento Sumarisimo

El Procedimienio Sumarisimo puede involucrar lres inslancias. La primera inslancia corresponde al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proleccion al Consumidor. La segunda instancia corresponde, en via de_ apelacion, z la Comision de Proleccion al Consumidor
o a I3 Comisién con facullades desconcentradas en esta materia, que se encuenire adscrila a la misma sede de |a institucién v oficina regional a
la que corresponde el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor que haya acluado como primera
inslancia. De ser el caso, la lercera Instancia corresponde, en via de revision, a Ia Sala compelente en maleria de Proteccion al Consumidor del

Tribunal del INDECOPI
o DIRECTIVA N* 007-2013/DIR-COD-INDECOPI, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA DIRECTIVA QUE APRUEBA EL PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL

CONSUMIDOR
V. PROCEDIMIENTO SUMARISIMO
4614, Plazos de tramitacion

()
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DEQIMO: disponer |a inscripcion de Ameri
Registro de Infracciones y Sancione
en sede administrativa, conforme
Cédigo de Proteccién y Defense

an_Airlines Inc. Sucursal del Peri S.A. en el
na vez que la resolucion quede firme
lo establecido en ePNarticulo 119°% de la Ley N° 29571,
del Consumidor. ’

ES CASANOVA
Jefe

@€ Proteccién al Consumidor N° 1

46.4. Para los administrades, rigen los sigulentes plazos méximos:

()

¢) Para interponer recursos de apeladion o de revision, cinco (5) dias habiles, no prorrogables sin excepcion alguna, conlados a pariir del dia
siguiente de nolificada l2 resolucion a impugnar

" LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones

El Indecopi lleva un regisiro de infraccones y sanciones a las disposiciones del presente Codigo con la finalidad de conlribuir a la transparencia
de las lransacciones enire proveedores y consumidores y orientar a eslos en Iz toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean
sancionados medianle resolucion firme &n sede adminisirativa quedan aulomalicamenle registrados por el lapso de cualro (4) afios contados a

partir de la fecha de dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y graluilo,
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EXPEDIENTE N 631-2015PS1

(EXPEDIENTE N° 521-2016/CC2-APELACION)

RESOLUCION FINAL N° 107-2017/CC2

PROCEDENCIA .  ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS ~ DE  PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 1

DENUNCIANTE : MARIA INES HERMOZA VILLAGARCIA DE
, RODRIGUEZ (LA SENORA HERMOZA)
| DENUNCIADA : AMERICAN AIRLINES INC. SUCURSAL DEL PERU
- (LA AEROLINEA)
MATERIA : PROTECCION AL CONSUMIDOR
. IDONEIDAD
ACTIVIDAD : TRANSPORTE REGULAR POR ViA AEREA

Lima, 23 de enero de 2017

ANTECEDENTES

1. El 4 de junio de 2015, la sefora Hermoza interpuso una denuncia contra la
Aerolinea’, 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, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo)?, senalando lo siguiente:

()  EI20 de abril de 2015, adquirié de la Aerolinea, dos boletos aéreos ida y
vuelta, en la ruta Miami — New York — Miami, cuya fecha de partida fue
programada para las 09:50 horas del 27 de abril de 2015;

(i)  el27 de abril de 2015, al apersonarse al avion para el embarque, personal
de la Aerolinea le indic6 que su equipaje de mano seria transportado
como equipaje de carga debido a que el avion se encontraba en su
maxima capacidad;

(i)  entregs su maleta al personal de la Aerolinea y recibid el Ticket N 417386;

(iv) sin embargo, al arribar a la ciudad de New York, la Aerolinea no encontrd
ni le entregd su equipaje, indicandole que se le reembolsaria la suma
maxima de US $ 150,00 por los gastos en que pudiese incurrir en dicho
dia;

1 Registro Unico de Contribuyentes N° 20101070671

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de
septiembre de 2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho cédigo sera aplicable a los supuestos de
infraccion que se configuren a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entro en vigencia el mismo.
Los demas casos, se seguiran tramitando de acuerdo a lo establecido en el Decreto Supremo N° 006-
2009/PCM, Texto Unico Ordenado de la Ley del Sistema de Proteccién al Consumidor (vigente entre el 31
de enero de 2008 y el 1 de octubre de 2010), en el Decreto Supremo N° 039-2000/ITINCI (vigente hasta el
26 de junio de 2008) y Decreto Legislativo N° 1045 (vigente entre el 27 de junio de 2008 y el 30 de enero de

2009).
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(V) enlanoche del 27 de abril de 2015, y por teléfono, la Aerolinea le indico
que le reembolsarfa un maximo de US § 100,00, y no los US $ 150
ofrecidos inicialmente;

(vi) acudié diariamente al Aeropuerto para solicitar informacién sobre su
maleta: )

(vii) - la denunciada la autorizé a efectuar gastos y le informé que estos serian
reembolsados en un periodo de 3 a 4 semanas;

(viii) el 8 de mayo de 2015 envi6 un correo electrénico a la denunciaqg con la

relacion de gastos efectuados, quien le inform6 que su sohcntuq de

reembolso habfa sido recibida el 14 de mayo de 2015, y que a partir de
dicha fecha se contabilizarfa un periodo de 8 a 10 semanas para la

bisqueda de su maleta: o

() el 8 de mayo de 2015 envi6 una carta a la Aerolinea con los or.lglnales de
los gastos realizados, la cual fue recibida por esta el 19 de dicho mes y
ano; no obstante, al comunicarse con la denunciada, el 20 de mayo de
2015, esta le inform6 que no habia recibido su comunicacion y que el
proceso de reembolso demoraria entre 8 a 10 semanas, y no las 3 a 4
semanas inicialmente informadas;

(X) el 20 de mayo de 2015, present6 un reclamo en la web de la denunciada;
sin embargo, esta no le indicd su niimero de reclamo, ni le envio el cargo
del mismo a su correo electronico; y,

(xi) el 2 de junio de 2015, la Aerolinea |e indico que localizd su maleta; sin
embargo, esta no contenia los siguientes productos: dos (2) cremas
Huancaina marca Alacena, dos (2) chocolates marca Ibérica con
corazon, un (1) chocolate marca Ibérica, un (1) Dona Pepa marca Wong,
un (1) chocolate del Cusco, y sus lentes de sol marca Ray-Ban.

2. Mediante Resolucién N° 1 del 9 de noviembre de 2016, el OPS efectud la
siguiente imputacion de cargos contra la Aerolinea:

o,
PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a American

Airlines Inc. Sucursal del Pert por las siguientes presuntas infracciones al Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor:

(i) Al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19° del Cddigo, en Ia
medida que:
a. Habria incurrido en un retraso injustificado en la entrega del equipaje
de la sefiora Hermoza, recibido por la denunciada el 27 de abril de
2015, en el vuelo AA1510 ruta Miami/ New York;
Habria extraviado parte del contenido del equipaje de la interesada;
¢. No habria realizade el reembolso de los gastos adicionales incurridos
por la sefora Hermoza, a raiz de la demora en |a enfrega de su
equipaje por parte de la denunciada, de manera injustificada;

(i) Al deber de atencion de reclamos, tipificado en el articulo 24° del Cédigo,
en la medida que no habrfa brindado respuesta al reclamo presentado
por la interesada en el Libro de Reclamaciones virtual de American
Airlines con fecha 20 de mayo de 2015; y,

, M-CPC-05/1A
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(il

Al deber de contar con
establecidas en la no
150° del Cadigo, en Ja

un Libro de Reclamaciones con las caracteristicas
rmativa correspondiente, tipificado en el articulo

- medida que al concluir el proceso de ingreso del
reclamq virtual presentado el 20 de mayo de 2015 en la pé&gina web de la
denunciada, no se e habria enviado a su correo electrénico copia del
mismo.

(...)" (sic)

Por escrito del 27 de
manifestando |o

)4
o

Eneltramo correspondiente a Miami — New York, solicité a la denunciante
trasladar su maleta carry on en la bodega de la aeronave debido a que
i esta era superior a las medidas permitidas para un equipaje de mano;

i

Su Dersongl_comunicé ala sefiora Hermoza que se encontraba autorizada
Para adquirir articulos de primera necesidad, hasta por el monto maximo
de US $ 150,00;

‘de noviembre de 2015, la Aerolinea presento sus descargos
siguiente:

(i) su personal informd a la denunciante

precio de los referidos articulos, debia enviar los comprobantes de pago

ala direccion que se le Proporciono, dentro de los treinta dias posteriores
. a la fecha de interposicion de su reclamo;
(iv) a partir del 27 de abyil de 2015,

inicid la bisqueda de la maleta de la

denunciante:

(V). el 29 de abril de 2015,

Estados Unidos, ante lo
equipaje;

el 2 de mayo de 2015, la sefiora Hermoza volvi6 a contactarse con su

empresa informandole que interpondria un reclamo en el area de
Costumer Relations;

que para efectuar el reembolso del

la denunciante se comunicd con su sede en
cual le informé que se encontraba buscando su

el 5 de mayo de 2015, recomendé a la denunciante que presentase el

Formulario de Bienes o Property Questionnaire, en el cual detalle la

informacion relacionada con su itinerario y con los articulos que se

encontraban al interior de su equipaje:

el 8 de mayo de 2015, la denunciante le remitic las facturas sobre los

gastos en que incurrié durante su permanencia en New York, porla suma

de US § 647,43;

(ix) el 20 de mayo de 2015, ia denunciante interpuso un reclamo en su Libro
de Reclamaciones virtual, el cual respondio el 22 de dicho mes vy afo:

(x) el 29 de mayo de 2015 encontré el equipaje de la senora Hermoza,
informandole que procederia a trasladarlo a la ciudad de Lima;

(xi) el 2 de junio de 2015, el equipaje de la denunciante arrib6 a la ciudad de
Lima; sin embargo, al provenir en un vuelo doméstico desde Estados

Unidos, se requiri6 de la presencia de la sefiora Hermoza para su
desaduanaje y posterior entrega;
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(xii) el 3 de junio de 2015

€N Su equipaje, procediendo a completar el Formulario de Bienes o
Property Questionnaire:

, la denunciante le comunicé que faltaban articulos

(xiil) el 15 de

junio de 2015, autorizé el reembolso de US $ 678,43 a favor de
la denun

ciante, solicitandole — el 16 de dicho mes y ano — su nimero de

cuenta para efectuar la transferencia dineraria correspondiente;

(xiv) el 13 de julio de 2015, abond la suma antes sefalada en la cuenta
bancaria de la sefiora Hermoza;

la demora en Ia entrega del equipaje a la denunciante se debi¢ a que en

los aeropuertos internacionales transitan innumerables cantidades de

maletas de distintos pasajeros, y a que estos son trasladados en sistemas

| automatizados tales como fajas transportadoras, cargadores, entre otros;

| (xvi) su empresa realiza los mejores esfuerzos para solucionar los

inconvenientes en el transporte de los equipajes de sus clientes, a la

brevedad, ello en atencién a Sus procedimientos internos:

(xvii).la denunciante no ha acreditado que su equipaje hubiera contado con los
bienes que alega se extraviaron; vy,

(xviii) en el caso de los Libros de Recla
no ha establecido ninguna obli
del reclamo a sus clientes.

(xv)

maciones virtuales, la normativa vigente
gacion en el proveedor de entregar copia

4. Por Resolucién Final N°
resolvié lo siguiente:

(i)

983-2016/PS1 del 11 de agosto de 2016, el OPS

Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la

Aerolinea, por presunta infraccién al articulo 19° del Cédigo, al considerar

que de los medios probatorios obrantes en el expediente no quedd

acreditado que la denunciada hubiera extraviado parte del equipaje de la
denunciante;

(i)  archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la
Aerolinea, por presunta infraccién al articulo 24° del Cadigo, al considerar
que de los medios probatorios obrantes en el expediente quedo
acreditado que la denunciada brindé respuesta al reclamo de la
denunciante de fecha 20 de mayo de 2015;

(i) archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra la
Aerolinea, por presunta infraccién al articulo 150° del Codigo, al
considerar que la denunciada no se encontraba obligada a remitir copia
del reclamo presentado por la denunciante en su Libro de Reclamaciones
virtual;

(iv) sancionar a la Aerolinea con 2.35 Unidades Impositivas Tributarias (en
adelante, UIT), por infraccion al articulo 19° del Cadigo, al considerar que

de los medios probatorios obrantes en el expediente quedd acreditado

que la denunciada incurri6 en un retraso injustificado en la entrega del
equipaje de la sefiora Hermoza;

(v) sancionar a la Aerolinea con UNA (1)

UIT, por infraccién al articulo 19°
del Codigo, al considerar que de los

medios probatorios obrantes en el
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: i stos
expediente quedd acreditado que la denupmgda HIO gsgm:(gi;?\?e'ga
derivados del retraso en la entrega del equipaje delade oh g plazo
ordenar a la Aerolinea, en calidad de meghda correctiva, que el
de cinco (5) dias habiles de notificada dicha r%solumon, cump

abonar a la denunciante la suma de US $ 678,43,

condenar a la denunciada al pago de las costas Y costos del presente
procedimiento; v, : :
dispuso la inscripcién de la Aerolinea en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi.

El 26 de agosto de 2016, la denunciada apeld la resolucion de primera
instancia, manifestando lo siguiente:

(i)

(i)

(vii)

(viii)

(ix)

La demora en la entrega del equipaje a la denunciante se debio aqueen
los aeropuertos internacionales transita una innumerable cantlidad de
maletas de distintos pasajeros, y a que estos son trasladados en sistemas
automatizados tales como fajas transportadoras, cargadores, entre qtros;
cuestion6 que el OPS hubiera considerado que — ante la ausencia de
medios probatorios aportados por su empresa — quedo acreditado que
incurrid en demora injustificada en la entrega del equipaje de la
denunciante, en tanto ello contraviene los principios de impulso de oficio
y de verdad material;

la demora en la entrega del equipaje pudo deberse a causas atribuibles
al Aeropuerto y/o al consumidor;

al no existir certeza respecto al administrado que realizé la conducta
infractora, la Autoridad de Consumo debe absolver de responsabilidad a
Su empresa, conforme a los principios de causalidad y de presuncién de
licitud;

cumplié con entregar a la denunciante su equipaje sin desperfecto alguno
y a la mayor brevedad:

abono a la sefora Hermoza la suma de US $ 678.43 por concepto de los
gastos en que incurrid en la ciudad de New York, conforme qued
acreditado con el documento que aporté en su escrito de descargos; por
ello, solicito se declare que su empresa no incurrid en responsabilidad
administrativa y se deje sin efecto la medida correctiva ordenada:
cuestiono la graduacion de sancion efectuada por el OPS en tanto las
multas impuestas por el érgano resolutivo fueron desproporcionadas con
las conductas infractoras verificadas, y contravinieron el principio de
razonabilidad asi como el deber de motivacion de los actos
administrativos;

ademas, solicito se considere que su empresa tuvo una conducta
apropiada con la denunciante al autorizarla a adquirir articulos de primera
necesidad hasta por la suma de US $ 150,00; y,

solicitd que se deje sin efecto la condena al pago de costas y costos.

ANALISIS
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Cuestion Previa: Sobre la improcedencia parcial de la denuncia de la sefora
Hermoza .

6.  El articulo 107°
sancionadores
propia iniciativ

del Cédigo establece que los procedimientos administrativos
en materia de proteccién al consumidor inician de oficio, por
a de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del
queé potencialmente pudiera verse afectado, 0 de una asociacion de

consumidores en representacion de sus asociados o apoderados o en defensa
de intereses colectivos o difusos de los consumidores.

Atenqiendo a lo senalado, se advierte que los procedimientos administrativos
sancionadores en materia de proteccién al consumidor tienen por finalidad el
determinar infracciones a la normativa de proteccion al consumidor y de las
leyes que, en general, protegen a los consumidores de la falta de idoneidad de

los bienes y servicios en funcion de la informaci6n brindada, de las omisiones
de informacién y de la discriminacién en el consumo.

Por su parte, el articulo 108° del Cédigo establece que pondra fin al
procedimiento administrativo, la resolucion de la Autoridad de Consumo que
declare la improcedencia de la denuncia de parte en caso el proveedor subsane

0 corrija la conducta constitutiva de infraccién administrativa, con anterioridad a
la notificacién de la imputacién de cargos.

Por su parte, el articulo 107° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General (en adelante, LPAG), establece que cualquier
administrado tiene derecho a presentarse ante la autoridad administrativa para

solicitar la satisfaccion de su interés legitimo, obtener la declaracién o
reconocimiento de un derecho?®.

10. En linea con lo desarrollado, este Colegiado advierte que quien pretende

informar a la Autoridad Administrativa sobre la ocurrencia de una infraccién
administrativa, en materia de proteccién al consumidor, debe evidenciar una
situacion real y de oportuna necesidad para acudir a la Autoridad de Consumo,
que justifique el inicio de un procedimiento administrativo sancionador.
11. La senora Hermoza denunci6 que la Aerolinea - en el marco de la prestacion
del servicio de transporte aéreo en la ruta Miami con destino a New York —
incurrié en una demora injustificada en la entrega de su equipaje.

LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

Articulo 107°.- Solicitud en interés particular del administrado.

Cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a presentarse personalmente o hacerse
representar ante la autoridad administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccién de su interés legitimo,

obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la constancia de un hecho, ejercer
una facultad o formular legitima oposicion.
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el particular, obran en el expediente copia de los siguientes medios

probatorios:

(i)

(i)

(i)

(iv)

(vii)

(viii)

(i)

M-CPC-05/1A

Documento de Cobranza N° 0005-001223 del 20 de abril de 2015, emitido

por L.R.S. Tours S.A.C. en el cual se advierte que la denunciante adquirio
dos (2) boletos aéreos en la ruta Miami — New York — Miami, operados

por la Aerolinea, por el precio de US $ 658.40;
correo electrénico del 20 de abril de 2015, enviado por la Aerolinea a Ia
denunciante en el que se advierte que la denunciante como la senora
Rosa Villagarcia fueron transportadas por la Aerolinea, en la ruta Miami
—=New York — Miami;
Tarjeta de Embarque del 27 de abril de 2015, emitido por la Aerolinea, en
la cual se advierte que la denunciante fue trasladada desde Miami hacia
New York;
Recibo de Irregularidad de Propiedad del 27 de abril de 2015, emitido por
la Aerolinea, en el cual esta indic6 lo siguiente: ‘Le rogamos que nos disculpe
por las inconveniencias. Haremos todo lo que podamos para devolver su propiedad lo
antes posible. En la mayoria de los casos el equipaje extraviado llega en nuestro préximo
vuelo desde a ciudad de salida o desde el punto de conexién. En el raro caso de que esto
no sea asi, nuestro personal del Aeropuerto local hara todo lo posible por una répida
recuperacion. Usted puede verificar su reclamacién en la siguiente pagina de internet:
aa.com/bagstatus usando el localizador y el nombre que aparecen en la parte superior de
este recibo”
correo electrénico del 8 de mayo de 2015, enviado por la denunciante a
la Aerolinea, en la cual indico lo siguiente: “Remito el Formulano Property
Questionnaire a fin que hagan una busqueda exhaustiva de mi maleta, lo detallado es lo
que me acuerdo hasta la fecha y espero pronta noticias. Por favor cualquier comunicacion
hacerla al mal: maria.hermoza@telefonica.com. Mi celular de Perti — Lima 998976138 /
casa 3652821 / trabajo 2102470. Me gustaria que me comuniquen las acciones que
vienen haciendo para encontrar la maleta, que me la retuvieron antes de ingresar al avion
en Miami (GATE), sefialando el counter que el avién iba full, y asi retuvieron a vanas
personas. El Counter del Gate la puso a un costado y no vi que la mandara al avion. Como
distintivo de mi maleta es un Carry on, con llantas medias transparentes, la maleta es de
color negro plomizo y tiene un pedazo de plastico de un tarjetero colgando, este tarjefero
es de color transparente” [Sic];
Property Questionnaire enviado por la denunciante a la Aerolinea, de
fecha 8 de mayo de 2015, en el cual se advierte que la senora Hermoza

i

efectud un reclamo por la suma total de US § 1 919,00 por el valor de su
equipaje;

documento denominado “Gastos Realizados en New York para cubrir
emergencia por pérdida de todo mi equipaje”, en el cual l1a denunciante
detall6 que gast6 la suma total de US $ 647,48, al cual acompand diez
(10) comprobantes de pago de dichos desembolsos;

Envio N° EE008947529PE emitido por Serpost, en el cual se advierte que
la denunciante envié diez (10) comprobantes de pago a la Aerolinea;
correo electrénico del 22 de mayo de 2015, enviado por la Aerolinea a la
senora Hermoza, en el cual se advierte que la denunciada indico a la
denunciante que se encontraba efectuando sus mejores esfuerzos para

ubicar su equipaje; Y,
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() documento denominado “Display Document: Line ltem g01é7e8n49(; Calufaalvso?;
advierte que la denunciada dispuso 1a devolucion de US $ -
de la sefiora Hermoza.

De los medios probatorios obrantes en el expediente, quedo acreditado qqedel
27 de abril de 2015, la denunciante viajé en un vuelo operado por la denuncia la
en la ruta Miami — New York, y que en dicha fecha, le entregd su maleta a fin
de que sea transportada como equipaje de carga.

Ademas, de lo sefalado por ambas partes, se advierte que el equipaje d~e la
denunciante fue extraviado por la Aerolinea, y que este fue devgelto a lq senora
Hermoza, el 3 de junio de 2015, esto es, con anterioridad a la mterposqon?e
la denuncia materia del presente procedimiento, y por ende, de la notificacion
de la imputacion de cargos al proveedor.

En ese sentido, este Colegiado advierte que la obligacion d_el proveedor
consistente en el traslado y entrega del equipaje a |a'denuncnante, no fue
cumplida de manera oportuna. Sin embargo, la denunciada — al entregar el

equipaje a la sefora Hermoza — el 3 de junio de 2015, subsano la conducta
infractora inicial.

En atencion a ello, la Comision es de la opinion que, al momento de interposicion
de la presente denuncia, la Aerolinea ya habia subsanado la conducta materia
de infraccion, entregando a la denunciante el equipaje encargado; motivo por el
cual, la sefiora Hermoza ya no se encontraba facultada para solicitar el inicio de

procedimiento administrativo sancionador contra la denunciada, por el hecho
materia de analisis.

Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucion de primera instancia, en el
extremo que declard responsable administrativamente a la Aerolinea por no
haber cumplido con entregar oportunamente a la denunciante, su equipaje; v,
reformandola, declarar improcedente dicho hecho denunciado en la medida que
la denunciada subsano la conducta materia de infraccidn al entregarle el referido
equipaje, de conformidad con lo sefialado en el articulo 108° del Cddigo.

Finalmente, corresponde dejar sin efecto la sancién de 2.35 UIT, impuesta a la

Aerolinea por infraccion al articulo 19° del Cadigo, por lo senalado en el numeral
anterior.

Sobre el deber de idoneidad

19. El articulo 19° del Codigo* establece que todo proveedor ofrece una garantia
respecto de la idoneidad de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, lo
s LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad
de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio por
8
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anteri ié : i
Or en funcién de |a informacion que traslada a los consumidores de
manera expresa g t

infraccit acita. En tal sentido, para establecer la existencia de una
acredit nl, correspondera al consumidor o a la autoridad administrativa,
ar la existencia del defecto, siendo que ante tal situacion sera de carga

gel Proveedor demostrar que dicho defecto no le es imputable para ser eximido
€ responsabilidad,

En efecto, una vez que se ha probado el defecto, sea con los medios

grobatorllos presentados por el consumidor o por los aportados de oficio por la
ecretaria Técnica de |a Comision, si el proveedor pretende ser eximido de

respori\.;sabulidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo
causal.

La Ley N° 27261, Ley de Aeronautica Civil del Peri, define el servicio de
transporte aéreo como la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a
personas de un punto de partida a otro de destino a cambio de una
coptraprestacién con sujecion a las frecuencias, itinerarios y horarios prefijados
0 informados a los consumidores, estableciendo como obligacion de las

aerolineas hacer mencion expresa de las condiciones del servicio al momento
de la venta o en la publicidad que difunda.

La sefiora Hermoza denuncié que la Aerolinea no le reembolsé los gastos

adicionales en que incurrig, a raiz de la demora en la entrega de su equipaje,
PESE a que se comprometio a ello.

En la resolucién de primera instancia, el OPS resolvié declarar responsable
administrativamente a la Aerolinea al considerar que de los medios probatorios
obrantes en el expediente no quedd acreditado que la denunciada hubiera

asumido el pago de los gastos derivados del retraso en la entrega del equipaje
de la denunciante.

En su apelacion, la denunciada indicé que aboné a la sefora Hermoza la suma
de US $ 678.43 por concepto de los gastos en que incurrid en la ciudad de New
York, conforme acreditd con el documento adjuntado en su escrito de
descargos; por lo que, solicito se declare que su empresa no incurrié en
responsabilidad administrativa y se deje sin efecto la medida correctiva
ordenada.

El articulo 19° del Convenio de Montreal denominado “Convenio para la
unificacion de ciertas reglas para el transporte aéreo internacional”, aplicable al
transporte internacional de personas, equipaje y/o carga efectuado en
aeronaves, a cambio de una remuneracion, establece que las aerolineas son
responsables del dafno ocasionado por retrasos en el transporte aéreo de

la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el
contenido y la vida Util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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Pasajeros, equipaje o carga, salvo que acredite que sus dependientes y/o

agentes adoptaron las medidas que eran razonablemente necesarias para
evi

itar dicho dano, o que les fue imposible adoptar dichas medidas.

26.

Sobre el Particular, obran en el expediente los siguientes medios probatorios:
() Documento denominado “Gastos Realizados en New York para cubrir
emergencia por pérdida de todo mi equipaje”, en el cual la denunciante
detalld que gasto la suma total de US $ 647,43, al cual acompaié diez
_ (10) comprobantes de pago de dichos desembolsos; Y,

(i) - documento denominado “Display Document: Line Item 001", en el cual se

advierte que la denunciada dispuso la devolucién de US $ 678.43 a favor
de la senora Hermoza.

27. De dichos medios probatorios se advierte que la denunciante solicitd a la

Aerolinea el reembolso de la suma total de US $ 647,43 por concepto de
“Gastos Realizados en New York para cubrir emergencia por pérdida de todo
mi equipaje”, monto que fue devuelto por la denunciada conforme se aprecia
en el documento denominado “Display Document: Line ltem 001"

28. Ademas, la denunciada senald en sus descargos como en su recurso que

devolvio a la denunciante dicha suma dineraria.
29. En estricto, con relacién a las declaraciones formuladas por las partes durante
la tramitacién de un procedimiento administrativo sancionador, el principio de
presuncion de veracidad establece el deber de la Autoridad Administrativa de
presumir que dichas afirmaciones responden a la verdad de los hechos que
ellos que alegan; por lo que, en aplicacién de dicho principio, el articulo 223° de
la LPAG senala que las alegaciones y los hechos relevantes de la reclamacion

seran merituados como ciertos, salvo que hubieran sido negadas en la
contestacion.

30. En el presente caso, la denunciante no ha negado las declaraciones contenidas

en el escrito de descargos de la denunciada ni en su recurso; por lo que, en
aplicacion del principio de presuncién de veracidad, este Colegiado las
considerara como ciertas.

31. Porlo senalado, a criterio de este Colegiado qued6 acreditado que la Aerolinea
reembolso la suma de US § 647,43, reclamada por la denunciante; por lo que,
corresponde revocar la resolucion de primera instancia que declard
responsable administrativamente a la Aerolinea por infraccion al articulo 19° del
Codigo, y reformandola, declarar el archivo del presente hecho denunciado.

32. Finalmente, al no verificarse que la denunciada hubiera incurrido en
responsabilidad administrativa, corresponde dejar sin efecto la sancién

impuesta, la medida correctiva otorgada — referida a que la Aerolinea cumpliera
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en el Plazo de cinco (5) dias habiles de notificada la resolucién de primera
instancia, con abonar a la denunciante la suma de US $ 678,43 —, la condena

del pago de costas y costos, y la inscripcién en el Registro de Infracciones Y
Sanciones.

RESUELVE

PR!MERO: Revocar la Resolucién Final N° 583-2016/PS1 del 11 de agosto de 2016,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
C0n§u.m|dor N° 1, en el extremo que resolvi6 declarar responsable
adrpnmstrativamente a American Airlines Inc. Sucursal del Perd por infraccion al
articulo 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
por el retraso injustificado en la entrega del equipaje de la sefora Maria Inés Hermoza
Villagarcia de Rodriguez; vy, reformandola, declarar improcedente dicho hecho
denunciado en la medida que American Airlines Inc. Sucursal del Peru subsané la
conducta materia de denuncia al entregar a la denunciante su equipaje, el 3 de junio
de 2015; ello, de conformidad con lo senalado en el articulo 108° de la Ley N° 29571,
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Dejar sin efecto la sancién de 2.35 Unidad Impositiva Tributaria,
impuesta a American Airlines Inc. Sucursal del Pert por infraccion al articulo 19° de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por lo senalado
en el numeral anterior.

TERCERO: Revocar la Resolucion Final N° 583-2016/PS1 del 11 de agosto de 2016,
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, en el extremo en que declard responsable administrativamente a
American Airlines Inc. Sucursal del Per( por infraccion al articulo 19° de la Ley N°
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto de los medios
probatorios obrantes quedd acreditado que la denunciada asumio los gastos
derivados del retraso en la entrega del equipaje de la denunciante.

CUARTO: Dejar sin efecto la Resolucion Final N° 583-2016/PS1 del 11 de agosto de
2016, emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor N° 1, en los extremos en que: (i) Sancion6 a American
Airlines Inc. Sucursal del PerG con UNA (1) Unidad Impositiva Tributaria, por
infraccién al articulo 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor; (i) orden6é a American Airlines Inc. Sucursal del Perd, en calidad de
medida correctiva, que en el-plazo de cinco (5) dias habiles de notificada dicha
resolucion, cumpliera con abonar a la denunciante la suma de US $ 678,43; (iii)
condend a American Airlines Inc. Sucursal del Peru al pago de las costas y costos
del presente procedimiento; Y, (iv) dispuso la inscripcion de a American Airlines Inc.
Sucursal del Pert en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.
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o ;tlzot..fl.nfor'mar alas partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia

it é) icacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada
€ proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®.

gon 1’7 intervencién de los sefiores Comisionados: Sr. Luis Alejandro Pacheco
Seva. OS,' Sra. Claudia Anfoinette Mansen Arrieta, el Sr. Arturo Ernesto
eminario Dapello; y, el sefior Tommy Deza Sgndoval.

PACHECO ZEVALLOS
Presidente

LUIS ALEJAND

2 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 maleria, segun 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 y publicar el Consejo Directivo del Indecopi.

La resolucién que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada
mediante el proceso contencioso administrativo.
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