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En el presente informe jurídico se analiza el procedimiento administrativo 

sancionador en materia de Protección al Consumidor seguido ante el INDECOPI, 

por la denunciante Julia Pilar Dongo Ortega contra Aerovías del Continente 

Americano S.A. (Avianca) y como co denunciado Trans American Airlines S.A. 

(Taca Perú y más adelante Avianca Perú), por las presuntas infracciones al deber 

de idoneidad, deber de seguridad y el deber de atención a reclamos establecidos 

en los artículos 18°, 19° 24° y 25° del Código de Protección y Defensa del 

Consumidor (CPDC). De acuerdo a los hechos ocurridos, el proveedor del servicio 

no habría brindado la asistencia a la denunciante al abordar el vuelo AV816 

(Arequipa - Lima), pese a encontrarse en silla de ruedas; así como no habría 

adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido a que el piso del 

avión se encontraba mojado, lo que ocasionó que al momento de ingresar se 

resbalara, generándole perjuicio a su salud. Asimismo, no habría atendido el 

reclamo presentado por la denunciante. 

La Comisión de Protección al Consumidor N°2 declaró: i) improcedente la denuncia 

contra Avianca, al no existir una relación de consumo; ii) Infundada la denuncia 

contra Avianca Perú (antes Taca Perú), por la presunta infracción a los artículos 

18° y 19° del CPDC; iii) Infundada la denuncia contra Avianca Perú (antes Taca 

Perú) por la presunta infracción al deber de seguridad establecido en el artículo 25° 

del CPDC; iv) Fundada la denuncia contra Avianca Perú (antes Taca Perú) por la 

presunta infracción al artículo 24° del CPDC, imponiéndose una multa de 10 UIT. 

La Sala Especializada en Protección al Consumidor se pronunció sobre los 

extremos apelados, revocando lo resuelto por la Comisión en el extremo que 

declaró infundada la denuncia contra Avianca Perú por infracción al deber de 

idoneidad, y reformándola la declaró fundada, al haberse comprobado que no 

habría brindado una atención especial a la denunciante pese a encontrarse en sillas 

de ruedas al momento de abordar el vuelo, imponiéndose una multa de 2 UIT. 

Asimismo, confirmó lo resuelto por la Comisión en el extremo que declaró fundada 

la denuncia contra Avianca Perú, por la infracción del artículo 24° del CPDC, al 

haberse acreditado que no habría atendido el reclamo presentado por la 

denunciante, confirmándose la multa de 10 UIT. 
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1.- RELACIÓN DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES 

INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO. 

1.1 Hechos formulados por la denunciante.   

Con fecha 29 de mayo de 2017, la señora Julia Pilar Dongo Ortega (en adelante la denunciante), 

interpone denuncia ante el Órgano Resolutivo de Procedimientos Sumarísimo (en adelante ORPS) 

de la Oficina Regional de Arequipa del INDECOPI, por la presunta infracción a los artículos 18°, 

19°, 24° y 25° de la ley N° 29571 - Código de Protección y Defensa del Consumidor (en adelante 

el CPDC), contra Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca Sucursal Perú, en adelante 

Avianca), señalando los siguientes hechos: 

a) El 15 de marzo de 2017, la señora Dongo se disponía a abordar el vuelo AV816  con destino 

Arequipa- Lima, junto a su señora madre; por lo que solicita una silla de ruedas a fin de poder 

trasladarse, dado que padece de una debilidad muscular que le impide recorrer distancias largas. 

El personal de la aerolínea la conduce hasta llegar a la puerta del avión, y luego se retira, 

dejándola sola con su madre, sin prestarle ningún tipo de asistencia. Con apoyo de su madre y 

de un pasajero logra ponerse de pie y se dispone a ingresar al avión. En ese momento observó 

y dio aviso a la aeromoza de que el piso del avión se encontraba mojado, sin embargo su 

respuesta fue que estaba seco.  

b) Debido a la cola que se estaba formando, la denunciante decide ingresar, pero al dar tres pasos 

resbala y cae aparatosamente, lesionándose el cuello, la pierna izquierda y el tobillo, además de 

la rotura del calzado. Su madre y un pasajero la auxilian. La aeromoza al percatarse de lo 

sucedido, le indica que tome asiento en la primera fila. Después, al llegar a la ciudad de Lima, 

la aeromoza le dijo que reportaría lo sucedido. 

c) El 18 de marzo de 2020, la denunciante acude a las instalaciones del aeropuerto Jorge Chávez 

para presentar su reclamo en el libro de reclamaciones de Avianca, indicando que el accidente 

sufrido se debió a la falta de asistencia por parte del personal de la aerolínea, solicitando el pago 

de S/. 1,000 soles como indemnización por los gastos económicos generados. 

d) El 23 de marzo de 2017, Avianca envía un correo electrónico a la denunciante informándole el 

número de referencia de su caso. El 28 de marzo de 2017, Avianca envía un segundo correo 

indicando el nombre de la persona a cargo de su reclamo. El 11 de abril de 2017, Avianca envía 

un tercer correo solicitando mayor información de lo ocurrido. El 12 de abril de 2017, la 

denunciante da respuesta al correo de Avianca. El 17 de mayo de 2017, la denunciante envía un 
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correo electrónico a Avianca, indicando que a la fecha no ha recibido una respuesta a su 

reclamo. 

1.1.1 Medios Probatorios adjuntados en la denuncia. 

1. Fotografías de collarín, férula acrílica en el tobillo, muñequera, rodillera y botín. (Anexo 1) 

2. Copia de hoja del libro de reclamaciones N° 5585 (Anexo 2). 

3. Correos electrónicos cursados entre las partes: 

- Correos enviado por Avianca de fechas: 23, 28 de marzo y 11 de abril de 2017 (Anexo 3, 4 y 5) 

- Correos enviado por la denunciante de fechas 12 de abril y 17 de mayo de 2017 (Anexo 6 y 7) 

 

1.2. Declinación de competencia de la ORPS de la Oficina Regional de Arequipa. 

Con resolución de fecha 13 de junio de 2017, el ORPS de la oficina Regional de Arequipa 

resuelve declinar su competencia a conocer la denuncia y remitir los actuados a la Comisión de 

Protección al Consumidor N° 2 - Sede Central, a fin de que adopte las acciones que remite los 

actuados correspondan. 

 

1.3 Admisión a trámite por la Secretaría Técnica de la Comisión N° 2. 

Mediante resolución N° 1, de fecha 24 de agosto de 2017, la Secretaría Técnica de la Comisión 

de Protección al Consumidor N° 2, admite a trámite la denuncia presentada por la señora Julia Pilar 

Dongo Ortega, contra Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca Sucursal Perú),  por los 

siguientes cargos: 

a) Presunta infracción a los artículos 18° y 19° del CPDC, en tanto el proveedor no habría brindado 

la asistencia al abordar el vuelo AV816 (Arequipa - Lima), pese a encontrarse en silla de ruedas. 

b) Presunta infracción de los artículos 18°, 19° y 25° del CPDC, en tanto el proveedor denunciado 

no habría adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido a que el piso del avión 

se encontraba mojado, lo que generó que al momento de ingresar se resbalara, generándole 

perjuicio a su salud. 

c) Presunta infracción al artículo 24° del CPDC, en tanto el proveedor denunciado no habría 

atendido el reclamo presentado por la denunciante. 

 



3 
 

1.4 Descargos de Aerovías del Continente Americano S.A. (Avianca). 

Con fecha 04 de setiembre de 2017, Avianca se apersonó al procedimiento y formuló sus 

descargos señalando lo siguiente: 

a) Se declare la improcedencia de la denuncia por falta de legitimidad para obrar pasiva, en 

virtud de que Avianca no operó el vuelo en cuestión, por lo tanto no califica como proveedor 

del servicio. Dicho vuelo fue operado por Taca Perú (imagen a fs. 35). 

b) Avianca, no cuenta con los derechos de tráfico para volar en la ruta Arequipa-Lima (R.D. N° 

249-2012-MTC/12, emitido por la Dirección General de Aeronáutica Civil). 

c) Precisa que la existencia de una relación de consumo es el presupuesto base para la 

formulación de una denuncia por infracción a lo establecido en el CPDC. Por lo tanto, el 

administrado deberá probar (al menos indiciariamente), la existencia de una relación de 

consumo (Res. N° 2526-2013/SPC-INDECOPI). Además, el principio de causalidad 

menciona que para atribuir responsabilidad administrativa sobre un sujeto, es necesario que 

éste sea el causante de la acción y omisión que supone la conducta ilícita a título de autor.  

 

1.5 Inclusión de oficio de Trans American Airlines S.A (Taca Perú) 

Con resolución N°3, la Secretaría Técnica solicita a la denunciante que remita los pasajes del 

vuelo AV816, o cualquier otro medio probatorio que acredite su relación de consumo.  

El 12 de octubre de 2017, la denunciante presentó copia legalizada de los pasajes, del cual se 

desprende que Taca Perú operó el vuelo en cuestión (fs.49). Mediante resolución N°5, de fecha 05 

de junio de 2018, la Secretaría Técnica, resuelve incluir de oficio a Taca Perú, por los mismos 

cargos señalados anteriormente. 

 

1.6  Descargos de Trans American Airlines S.A. (Taca Perú) 

Con fecha 18 de junio de 2018, Trans American Airlines S.A (Taca Perú), se apersonó al 

procedimiento y formuló sus descargos señalando lo siguiente:    

1.6.1 Sobre la falta  de asistencia especial.  Taca Perú señala que cuenta con personal en tierra 

encargado en la gestión de apoyo a pasajeros hasta antes de su abordaje (puerta de embarque del 

avión), y con personal en aire encargado de la atención de pasajeros al interior de la aeronave. 
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Además señala que el servicio especial para personas con discapacidad debe ser solicitado con 

una anticipación de 24 horas antes del vuelo, tal como se encuentra publicitado por su página web 

(captura de pantalla) y por sus otros canales de atención (contact center, oficinas de ventas). 

1.6.2 Sobre la relación de consumo entre la denunciante y la agencia de viajes. Taca Perú 

señala que en su sistema figura el boleto a nombre de la denunciante, observándose el código N° 

91500920, el cual corresponde a la agencia de viaje “Domiruth-AQP”, de modo que la adquisición 

de los pasajes fue realizado con este intermediario. Por lo tanto, quienes forman parte de la relación 

de consumo son la denunciante y la agencia de viajes; siendo esta última la responsable de brindar 

toda la información relacionada con los servicios que ofrece Avianca. 

Además el principio de causalidad señalado en la Ley 27444, establece que la responsabilidad 

debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de la infracción sancionable, 

por lo que se debe verificar que el destinatario de la sanción sea quien cometió dicha infracción. 

1.6.3 Sobre el incumplimiento con la adopción de las medidas de seguridad necesarias. Taca 

Perú alega que la denunciante no ha acreditado que el piso del avión se encontraba mojado, lo que 

le habría ocasionado la caída al momento de hacer su ingreso. 

1.6.4 Sobre la falta en la atención al reclamo de la denunciante. Señala que cumplió con 

responder al reclamo de la denunciante mediante correo electrónico de fecha 11 de abril de 2017. 

Advirtió además que el número de la denunciante se encontraba mal consignado en la hoja de 

reclamo, frustrando así los intentos de comunicación con la denunciante. 

 

1.7 Absolución a los descargos de Taca Perú 

Con fecha 06 de agosto de 2018, la denunciante presentó escrito absolviendo los descargos 

formulados por Taca Perú, señalando lo siguiente: 

a) Que, la denunciante se encontraba en un andador cuando se acercó al counter, presentó su carnet 

de discapacidad y solicitó una silla de ruedas. Luego, le indicaron que su asiento se encontraba 

en la fila 7 (lugar destinado para personas con discapacidad), por lo que, el argumento del 

desconocimiento de su estado queda objetado dado que, se encontraba en la fila que le 

correspondía.  

b) Adicional a ello, señala que el pasaje de su señora madre está bajo la denominación de 

“acompañante”, término utilizado cuando se trata de una persona con discapacidad o de un 
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menor.  Asimismo, indicó que no pudo registrar su reclamo en el libro de reclamaciones el 

mismo día por la ausencia del personal de la aerolínea en el counter.  

 

1.8  Cambio de denominación social de Trans American Airlines S.A  (Taca Perú).   

Con fecha 28 de agosto de 2018, Taca Perú presenta escrito señalando su cambio de 

denominación a AVIANCA PERÚ S.A. 

 

2.- IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 

JURÍDICOS 

2.1 Identificación de los problemas jurídicos 

2.1.1 En cuanto al derecho procesal 

i) Respecto a la competencia de la Comisión de Protección al Consumidor relacionados a 

los hechos materia de denuncia. 

ii) Respecto a la legitimidad para obrar pasiva de Avianca y Avianca Perú (Taca Perú). 

 

2.1.2  En cuanto al derecho material o de fondo 

i) Determinar la responsabilidad administrativa de Avianca Perú (antes Taca Perú) en la 

presunta infracción al deber de idoneidad señalada en los artículos 18° y 19° del CDPC, 

en tanto no habría brindado asistencia a la denunciante para abordar el vuelo AV816 

(Arequipa - Lima), pese a encontrarse en silla de ruedas. 

ii) Determinar la responsabilidad administrativa de Avianca Perú (antes Taca Perú) en la 

presunta infracción al deber de seguridad señalada en los artículos 18°, 19° y 25° del 

CPDC, en tanto no habría adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido a 

que el piso del avión se encontraba mojado, lo que generó que al momento de ingresar se 

cayera, generándole perjuicio a su salud. 

iii) Determinar la responsabilidad administrativa de Avianca Perú (antes Taca Perú) por la 

presunta infracción al artículo 24° del CPDC, en tanto no habría atendido el reclamo 

presentado por la denunciante. 
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2.2 Análisis de los problemas jurídicos 

2.2.1 En cuanto al derecho procesal: 

i. Respecto a la competencia de la Comisión de Protección al Consumidor relacionados a 

los hechos materia de denuncia. 

A efectos de poder determinar la competencia, es necesario primero recordar su definición.  

Gordillo define a la competencia como el “conjunto de funciones que un agente puede 

legítimamente ejercer” (Gordillo, 2013, pág. 167), cuyas facultades y atribuciones han sido 

previamente otorgadas  por el ordenamiento jurídico.  

Del mismo modo, Cassagne define a la competencia como “el principio que predetermina, articula 

y delimita la función administrativa que desarrollan los órganos y las entidades públicas del 

Estado” (Cassagne, 2002, pág. 234), definiéndolo además como el “conjunto o círculo de 

atribuciones que corresponden a los órganos y sujetos públicos estatales o (…) como la aptitud de 

obrar o legal de un órgano o ente del Estado. (Cassagne, 2002, pág. 235).  

En tal sentido, podemos concordar en que la competencia dentro del ámbito administrativo es 

aquella aptitud y atribución otorgadas y legitimadas  el ordenamiento jurídico a las entidades de la 

administración pública. 

El artículo 3º del TUO de la Ley N° 27444 Ley de Procedimiento Administrativo General 

(LPAG), refiere a la competencia como uno de los requisitos de validez del acto administrativo 

cuya inobservancia da lugar a la nulidad del mismo, de ahí su importancia. 

  En materia de protección al consumidor la delimitación de la competencia se encuentra 

establecida en los artículos 124° y 125º del CDPC, donde se señala que los Órganos de 

Procedimientos Sumarísimos no son competentes para conocer denuncias que involucren reclamos 

por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminación o trato diferenciado servicios 

médicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos o 

servicios cuya estimación patrimonial supera las 3 UIT o son inapreciables en dinero. 

En ese sentido, en relación a los hechos alegados por la denunciante, Avianca no habría brindado 

asistencia para abordar el vuelo AV816, pese a que la denunciante se encontraba en silla de ruedas, 

sufriendo una caída que le ocasionó graves lesiones al encontrarse mojado el piso del avión. 

Si bien, aparentemente correspondería a la ORPS pronunciarse en cuanto al fondo, en razón de 

la cuantía debido al precio del servicio contratado (valor de los pasajes), sin embargo, de un análisis 

más profundo de los hechos se advierte la afectación a la salud de la denunciante, por lo que la 
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presunta conducta infractora resulta ser inapreciable en dinero; correspondiendo dicha aptitud a 

conocer los hechos que funda la presente denuncia y a emitir un pronunciamiento motivado a la 

Comisión de protección al consumidor. 

Asimismo, la Sala especializada en Protección al Consumidor en la Resolución N° 001-

2013/SPC-INDECOPI, considerando 15, menciona que la competencia para la Comisión serán 

aquellas denuncias que versen sobre “materias de mayor complejidad relacionadas con derechos 

fundamentales, mientras el ORPS, en vía de procedimiento sumarísimo, serán aquellos casos que 

implican una complejidad menor por la materia, vinculados a la afectación de derechos 

patrimoniales.” 

Del mismo modo, el numeral 5.1.1 de la Directiva 005-2010/DIR-COD-INDECOPI, señala que 

la competencia territorial “para conocer un procedimiento en materia de protección al consumidor 

será determinada en función al domicilio de la denunciada (…) [y] el domicilio de la sede principal 

de la denunciada en el caso de personas jurídicas (…)”, cuyo domicilio radica en la ciudad de 

Lima. 

Por lo tanto, el órgano resolutor competente en el presente caso es la Comisión de Protección al 

Consumidor N° 2 – Sede Central en la ciudad de Lima. 

 

ii. Respecto a falta de legitimidad para obrar pasiva de Avianca y Avianca Perú (Taca 

Perú). 

Según Arnaldo Ramos, la legitimidad para obrar  es aquella “calidad específica que tienen 

ciertas personas para actuar en el proceso, en calidad de demandante o demandado, respecto de 

una determinada relación material”; (Ramos Lozada, 2014) dicho en otras palabras es “el poder 

otorgado a determinadas personas que los habilita a tocar las puertas del Tribunal, sea para solicitar 

tutela de un derecho o interés jurídicamente protegido, o sea para oponerse a quien reclame la 

satisfacción de dicho derecho o interés” (Ramos Lozada, 2014). 

En ese sentido, en el presente procedimiento tanto Avianca como Avianca Perú (Taca Perú) 

solicitaron que se declare la improcedencia de la denuncia por falta de legitimidad para obrar 

pasiva, es decir, que no cuentan con la calidad de denunciando dentro de la relación material.   

De la revisión del expediente y de las pruebas ofrecidas por las partes, se aprecia que el servicio 

de transporte aéreo del vuelo AV816 fue realizado por Avianca Perú (Taca Perú), actuando en 
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calidad de prestador de servicios, por lo que de conformidad a lo señalado en el CPDC estaría 

dentro del concepto de proveedor. 

Si bien los pasajes se encontraban a nombre de Avianca, éste actuó en calidad de transportista 

contractual, toda vez que no operó el vuelo AV816; mientras que la realización de dicho vuelo 

estaba a cargo de Trans American Airlines S.A. (Taca Perú, ahora Avianca Perú), como 

transportista de hecho, en razón a un acuerdo de código compartido celebrado entre estas dos 

aerolíneas, lo cual es legal y comercialmente permitido. 

Por consiguiente, en aplicación del principio de causalidad establecido en el artículo 248° del 

TUO de la LPAG, el cual establece que “la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta 

omisiva o activa constitutiva de la infracción sancionable”, en consecuencia, Avianca Perú (antes 

Taca Perú) fue proveedor del servicio de transporte aéreo, encontrándose dentro de la relación de 

consumo, contando con legitimidad para obrar pasiva en el presente procedimiento. A diferencia 

de Aerovías del Continente Americano (Avianca), pues no operó el vuelo en cuestión. 

 

2.2.2  En cuanto al derecho material o de fondo: 

i. Determinar la responsabilidad administrativa de Avianca Perú (antes Taca Perú) en la 

presunta infracción al deber de idoneidad señalada en los artículos 18° y 19° CPDC, en 

tanto no brindó asistencia a la denunciante para abordar el vuelo AV816 (Arequipa - 

Lima), pese a encontrarse en silla de ruedas. 

Al respecto, el CPDC en su artículo 18°, señala que la idoneidad debe ser entendida como:   

 “Aquella correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente 

recibe, en función de lo que se le hubiere ofrecido, la publicidad e información 

transmitida, las condiciones y circunstancias de la transacción, las características y 

naturaleza del producto o servicio, precio entre otros factores (…).  

Del mismo modo el artículo 19° menciona “la obligación de los proveedores de responder frente 

a la idoneidad y calidad del servicio de productos y servicios ofrecidos (…)” a los consumidores. 

Al ser dicha “expectativa” subjetiva y muy amplia, debe ser delimitada en razón a la naturaleza del 

servicio y su aptitud para satisfacer la finalidad por la cual ha sido puesto en el mercado. Asimismo, 

el artículo 20° del CPDC dispone que a fin de evaluar la idoneidad de un producto o servicio es 

necesario que éste sea contrastado con las garantías (legales, explícitas o implícitas), a las que el 

proveedor se encuentra obligado. 



9 
 

En el presente caso, la denunciante manifestó que el personal de Avianca Perú no le habría 

brindado la asistencia especial debida en el embarque del vuelo AV816, toda vez que, sólo la 

condujeron hasta la puerta del avión para luego dejarla sola con su señora madre, sin ningún tipo 

de asistencia a pesar de su condición de discapacidad. 

 

En sus descargos, la denunciada precisó que en los aeropuertos donde opera, cuenta con 

personal en tierra encargado del apoyo a los pasajeros hasta el momento del embarque al avión. 

Asimismo, señaló que las atenciones especiales por discapacidad deben ser solicitadas con una 

anticipación de 24 horas como mínimo antes del vuelo, por lo que alegó que no cuenta con reporte 

que acredite que la señora Dongo informara y/o solicitara una atención especial debido a su 

condición física. 

Para el análisis es necesario tomar en consideración que el “Estado mantiene con los 

consumidores o usuarios un deber especial de protección que se encuentra constitucionalizado en 

nuestro ordenamiento jurídico” ( Peláez Ypanaqué, 2014, pág. 218) el cual está contemplado en el 

artículo 65º de la Constitución Política; de igual manera el artículo 7º del mismo cuerpo legal 

protege los derechos de las personas al reconocer el “respeto de su dignidad, así como al derecho 

de un régimen legal de protección, de atención, readaptación y seguridad”.  

De manera semejante, la “Convención sobre los Derechos de las personas con Discapacidad” 

no solo reconoce el derecho a la accesibilidad como uno de sus principios generales, sino que se 

establece las medidas que los Estados parte deben adoptar a fin de que se garantice la accesibilidad 

de las personas con discapacidad, tales como el ofrecimiento de “formas de asistencia humana […] 

que faciliten el acceso a edificios o instalaciones abiertas al público” previstas en el artículo 9° 

inciso 2 literal e). 

Igualmente, el artículo 4° de la Ley N° 28735 “Ley que regula la atención de las personas con 

discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en los aeropuertos, aeródromos, terminales 

terrestres, ferroviarios, marítimos  y fluviales, y medios de transporte”, dispone que las aerolíneas 

tienen el deber de dar una atención especial a las personas con discapacidad, Del mismo modo, se 

regula también en su artículo 5° el deber de los pasajeros con discapacidad de: 

“informar de manera indubitable al adquirir el pasaje o reservar el vuelo, con veinticuatro 

(24) horas de anticipación, salvo casos de emergencia, las atenciones especiales que 

requieran de acuerdo a su condición.  



10 
 

La empresa que extiende el pasaje o hace la reserva de viaje tiene la obligación de notificar 

al responsable del medio de transporte, respecto a los pasajeros que requieran atenciones 

especiales.” 

En definitiva, si bien la denunciada argumenta que la pasajera tenía la obligación de informar 

y/o solicitar los servicios especiales requeridos con antelación, se debe advertir que la norma indica 

que dicha obligación recae en la empresa que extiende el pasaje o hace la reserva. De tal manera 

que, de lo argumentado por la denunciante y de los medios probatorios ofrecidos, correo 

electrónico entre Essalud y Domiruth – AQP (fs. 188), la empresa que puso a disposición los 

pasajes así como la realización de la reserva, fue la agencia de viajes Domiruth – AQP. 

  Ahora bien, de conformidad con lo dispuesto en el artículo 4° literal e) de la Decisión 619 

“Normas para la Armonización de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios, Transportistas y 

Operadores de Servicio de Transporte Aéreo en la Comunidad Andina”, se establece el derecho de 

información que tienen los usuarios del servicio de transporte aéreo, el cual obliga al transportista 

o el agente de viajes a informar todo lo concerniente al vuelo, incluso las condiciones del transporte 

y los deberes que los usuarios deben cumplir a fin de que se les brinde un adecuado servicio, como 

lo sería si la agencia de viaje hubiese cumplido con informar al transportista aéreo respecto a los 

requerimientos especiales de la de la denunciante debido a su condición física, o en todo caso al 

menos haberle avisado a la denunciante. 

Con todo, si bien la obligación de informar sobre el requerimiento de atención especial recae en 

la agencia de viajes, ello no exime de responsabilidad a la denunciada Avianca Perú, toda vez que 

el artículo 10° de la Decisión 619, establece la “obligación del transportista aéreo de brindar 

una atención prioritaria a las personas con discapacidad, así como brindar las facilidades para 

su embarque”, quedando claro que más allá de solicitar con antelación de los servicios especiales 

de la aerolínea, ésta debe priorizar la atención y las facilidades a las personas con discapacidad sin 

que medie trámite o solicitud previa alguna, dicha disposición configuraría una garantía legal. 

En ese orden de ideas, de la revisión de los descargos de la denunciada se aprecia que ésta no 

niega lo señalado por la parte denunciante, es decir que en ningún momento afirma haber brindado 

la atención especial requerida, sino que en todo momento justifica su accionar alegando que si no 

brindó dicha atención es porque la denunciante no habría solicitado dicho servicio de forma 

anticipada. Pero, que de acuerdo a lo ya señalado en párrafos precedentes dicha responsabilidad 

no le corresponde a la denunciante, no existiendo justificación para tal proceder. 
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En ese sentido, debe considerarse que la asistencia especial a las personas con discapacidad no 

debe ser condicionada a una solicitud previa o tramite anticipado, cuando está en manos del 

proveedor poder brindarla, a menos que dicha asistencia requiera de personal calificado, de 

instrumentos o equipos sofisticados dependiendo de la gravedad de la discapacidad del pasajero. 

En el presente caso, Avianca Perú pudo brindarle esa atención prioritaria, facilitándole el apoyo 

humano a fin de que logre realizar el embarque al avión sin que se ponga en riesgo la integridad 

física de la denunciante.  

 

ii. Determinar la responsabilidad administrativa Avianca Perú (antes Taca Perú) en la 

presunta infracción al deber de seguridad señalada en los artículos 18°, 19° y 25° del 

CPDC, en tanto no habría adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido 

a que el piso del avión se encontraba mojado, lo que generó que al momento de ingresar 

se cayera, generándole perjuicio a su salud. 

El artículo 25° del CPDC señala que “los productos o servicios ofertados en el mercado no 

deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible, riesgo injustificado o no advertido 

para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes”. Este deber general de seguridad obliga 

al proveedor a no poner en riesgo injustificado a la salud y/o integridad física de los consumidores.  

La Convención  sobre los Derechos de la Persona con discapacidad en su artículo 14° inciso 1, 

literal a) señala que los “Estados Partes asegurarán que las personas con discapacidad, en igualdad 

de condiciones con las demás: a. Disfruten del derecho a la libertad y seguridad de la persona; 

(…)”; del mismo modo, el artículo 17° establece además que “toda persona con discapacidad tiene 

derecho a que se respete su integridad física y mental en igualdad de condiciones con las demás.”   

De conformidad a lo alegado por la denunciante, en el momento en que se  disponía a ingresar 

al avión dio aviso a la aeromoza que el piso se encontraba mojado, sin embargo, su respuesta fue 

que estaba seco, por lo que al ingresar se resbaló y cayó, golpeándose el rostro, la pierna derecha 

y el tobillo, siendo socorrida por su madre y un pasajero. 

Por otro lado, Avianca Perú argumenta que la denunciante no habría acreditado que el piso se 

encontraba mojado. 

Al respecto, cabe precisar que para determinar la responsabilidad administrativa en los 

procedimientos de protección al consumidor se aplica un esquema probatorio: i) que el consumidor 

acredite que goza de tal condición, ii) que el consumidor acredite la falta de idoneidad  del producto 
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o servicio y iii) que el proveedor acredite que dicha falta de idoneidad no le es atribuible. Respecto 

al primer punto, este se encuentra acreditado, sin embargo el problema surge en el segundo punto, 

toda vez que correspondería a la denunciante acreditar que el piso efectivamente se encontraba 

mojado y que como resultado de ello, haya sufrido una caída produciéndole perjuicios a su salud.  

De las pruebas presentadas por la denunciante, se encuentran cuatro (4) fotografías donde se 

observan las lesiones sufridas, pero al no contar con fecha impide relacionarlas a los hechos materia 

de denuncia.  

Al respecto, si bien se toma como regla general lo dispuesto en el artículo 196º del Código 

Procesal Civil, el cual señala que la carga de probar “corresponde a quien afirma hechos que 

configuran su pretensión […]”, cabe precisar que existen situaciones especiales en donde al 

consumidor le es imposible acreditar el defecto del producto o servicio contratado. En tales casos,  

el Tribunal de Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual, ha desarrollado el criterio 

para la aplicación de la teoría de la carga de la prueba dinámica, “mediante la cual se flexibiliza la 

carga de la prueba, trasladándola a quien posee mayores posibilidades de producirla, o quien esté 

en una mejor posición de suministrarla”. (Resolución N° 0835-2017/SPC-INDECOPI). De igual 

manera, Juan Chang señala que  “la carga de la prueba debe recaer en la parte que tiene mejores 

condiciones de suministrar la prueba” (Chang Tokushima, 2012, pág. 210), la cual además tiene 

como base los principios de solidaridad y colaboración probatoria. 

Esto quiere decir que, “la autoridad podría cambiar la regla de la carga de la prueba si es que 

ello contribuye a garantizar el derecho a un debido procedimiento y una mejor protección de los 

derechos de las personas” (MINJUS, 2016, pág. 41), en tales circunstancias especiales, toda vez 

que la autoridad administrativa tiene la obligación de “verificar la verdad, esto es, a reunir todos 

los elementos de juicio necesarios para saber qué ocurrió en un caso y, de esa manera, tomar todas 

las medidas que sean necesarias para garantizar los derechos de las personas” (MINJUS, 2016, 

pág. 23), y en uso de sus facultades requerir los medios probatorios que considere necesarias. 

Por lo que, en aplicación de lo mencionado en el párrafo anterior, es la denunciada quien se 

encontraría en mejor posición de suministrar determinados medios probatorios, a efectos de probar 

los hechos alegados, como son los videos de las cámaras de vigilancia, o el testimonio del personal 

a cargo del vuelo en esa fecha, pudiendo ser solicitadas por la autoridad administrativa, ello en 

aplicación de los principios de verdad material e impulso de oficio. 
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Adicionalmente, se debe tener presente que ante tales circunstancias la autoridad administrativa 

tiene la posibilidad de recurrir a la  prueba indiciaria o prueba por indicios. Un indicio “es todo 

rastro, vestigio, huella, circunstancia, y, en general, todo hecho conocido, o mejor dicho, 

debidamente comprobado, susceptible de llevarnos, por vía de inferencia, al conocimiento de otro 

hecho desconocido” (Palacios Herrera, 2019, pág. 14). Del mismo modo, el Ministerio de Justicia 

y Derechos Humanos (MINJUS, 2016) hace referencia a la prueba indiciaria cuando señala que la 

autoridad administrativa “trata de inferir a partir de ciertos datos si el hecho imputado ocurrió o 

no, (…) [es decir] se infiere la ocurrencia de un determinado hecho a partir de otros hechos” 

(Pág.38). En consecuencia, la prueba indiciaria es un método válido para determinar la existencia 

de responsabilidad administrativa, y los procedimientos en materia de protección al consumidor 

no son ajenos a ello, tal como lo señala también la Sala Especializada en Protección al Consumidor:  

En lo que concierne al ámbito específico de los procedimientos por infracción a las 

normas de protección al consumidor, los indicios y presunciones resultan ser una 

herramienta importante, más aún cuando se trata de casos en los que no abundan las 

pruebas de determinada situación. En efecto, el manejo de pruebas directas en 

relaciones asimétricas como ocurre en las relaciones de consumo, no siempre es 

posible, porque existen casos en los que las prácticas denunciadas son situaciones 

de hecho respecto de las cuales no existe mucha evidencia material. En estos casos, 

la importancia de las pruebas indiciarias se acrecienta al igual que la valoración 

conjunta de las mismas por parte del juzgador, para generar certeza respecto de las 

condiciones efectivas del producto o servicio sujeto a investigación. (Resolución N° 

456-2018/SPC-INDECOPI, Considerando 46). 

En consecuencia, de la revisión del escrito de apelación de Avianca Perú se observa el correo 

fecha 19 de junio del 2018, enviado por Avianca Perú a la denunciante, del cual se desprende que 

Avianca Perú, en un primer momento solicita que la denunciante presente los documentos que 

sustentan los gastos incurridos. Asimismo, en otro correo de fecha 12 de diciembre del 2018, ofrece 

disculpas por el inconveniente suscitados, por lo que, aunado a lo descrito en la hoja de reclamación 

N° 5585, permite evidenciar de manera indiciaria que la denunciada reconoce los hechos alegados 

por la denunciante. 
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iii. Determinar la responsabilidad administrativa de Avianca Perú (antes Taca Perú) por 

la presunta infracción al artículo 24° del CDPC, en tanto no habría atendido el reclamo 

presentado por la denunciante. 

El artículo 24° de CPDC señala la obligación de los proveedores de dar atención a los reclamos 

de los consumidores y dar respuesta de los mismos en un plazo no mayor a 30 días calendario. Del 

mismo modo, el artículo 6° del Reglamento del Libro de Reclamaciones establece además que 

dicha respuesta sea por comunicación escrita (vía carta o correo electrónico señalado por el 

consumidor). 

La denunciante alega que Avianca no cumplió con dar una respuesta dentro del plazo legal 

establecido, al reclamo presentado el 18 de marzo de 2017 en su libro de reclamaciones. 

Avianca Perú afirma que cumplió con responder dicho reclamo, mediante correo electrónico de 

fecha 11 de abril de 2017, por lo tanto no habría infringido la norma citada. 

Al respecto cabe señalar que, si bien el Avianca Perú cumplió con remitir correos a la 

denunciante, de los mismos se desprende que no brindó una respuesta concreta a su reclamo.  

Cabe recordar que, de acuerdo a la doctrina los procedimientos de protección al consumidor 

tienen una naturaleza mixta, al ser un procedimiento sancionador con características de un 

procedimiento trilateral. Según Peláez Ypanaque, citando a Hugo Gómez Apac, indica que en este 

tipo de procedimiento “existen dos relaciones jurídicas: una bilateral de carácter sancionador, 

donde prima el interés público, y otra trilateral, que alberga los intereses privados, contrapuestos 

entre el denunciante y el denunciado”. ( Peláez Ypanaqué, 2014, pág. 221).  

Es por tal motivo, que la autoridad administrativa en aplicación del ius puniendi ante una la 

comprobación de una infracción normativa corresponderá imponer una sanción (que puede ser una 

amonestación o una multa), al mismo tiempo determinará si corresponde la dación de una medida 

correctiva (reparadora o complementaria). 

Recordemos que la finalidad de la sanción no solo es castigar la conducta ilícita sino que busca 

además disuadirla, procurando evitar que se vuelvan a cometer en el futuro.  

En el presente caso, de acuerdo al Reglamento del libro de reclamaciones, en el Anexo IV 

Infracciones y Sanciones se establece la clasificación de las infracciones vinculadas con el Libro 

de Reclamaciones, clasificándolas en orden decreciente según su gravedad: A, B ,y C,  

representando la “A” a las más onerosas. En tal sentido, encontramos a la falta en la atención o no 

dar respuesta a los reclamos en la categoría “A”, por lo que a efectos de calcular la sanción 
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pecuniaria, es de aplicación la Guía para el uso aplicativo de cálculo de multas por incumplimiento 

vinculados al Libro de Reclamaciones. 

Este aplicativo toma en consideración la gravedad de la infracción, el monto de la facturación 

anual del año anterior a la comisión de la infracción, así como factores atenuantes y agravantes.  

 

 

3.-  POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS 

PROBLEMAS JURÍDICOS IDENTIFICADOS 

 

3.1 Breve resumen del contenido de la Resolución Final emitida por la Comisión N° 2. 

Mediante Resolución Final N° 2613-2018/CC2, de fecha 09 de noviembre de 2018, la Comisión 

emitió el siguiente pronunciamiento: 

 

I. Improcedente la denuncia contra Aerovías del Continente Americano S.A. 

(Avianca),  al no existir una relación de consumo, bajo los siguientes argumentos: 

a) Avianca no prestó el referido servicio de transporte aéreo, toda vez que no cuenta con 

los derechos de tráfico aéreo en la ruta Arequipa – Lima. 

b) Por otro lado, obra en el expediente la imagen de pantalla del sistema de Avianca, 

donde se observa que el vuelo en cuestión fue operado por Taca Perú (ahora Avianca 

Perú). Además, en los pasajes del vuelo AV816, presentados por la denunciante se 

aprecia la descripción “Operado/Operated by Trans American Airlines”. 

c) Por consiguiente, al no ser Avianca el prestador del servicio, no se encontraría dentro 

de la relación de consumo, correspondiendo declarar la improcedencia del 

procedimiento por falta de legitimidad para obrar pasiva. 

 

II. Improcedente la denuncia contra Avianca Perú (antes Taca Perú), por la presunta 

infracción al deber de idoneidad establecido en los artículos 18° y 19° del CPDC, 

debido a que el proveedor no habría brindado a la denunciante asistencia para 

abordar el vuelo AV816 con destino Arequipa – Lima, pese a que se encontraba en 

silla de ruedas, bajo los siguientes argumentos: 
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A. Respecto a la relación de consumo. 

a) El artículo IV del Título Preliminar del CPDC, considera como proveedor a los 

prestadores que brindan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores.  

b) Se acreditó que Avianca Perú (antes Taca Perú) fue la empresa operadora del vuelo 

AV816, motivo por el cual se constituyó como el proveedor del servicio. 

c) Si bien no puso a disposición de manera directa los pasajes a la denunciante, es 

responsable en calidad de prestadora del servicio de transporte aéreo y en consecuencia 

de la idoneidad del servicio, al encontrarse dentro de la relación de consumo. 

 

B. Sobre la falta de idoneidad relacionado a la falta de asistencia especial. 

a) Para acreditar la infracción administrativa es necesario que probar la existencia del 

defecto, una vez logrado esto, el proveedor deberá demostrar que dicho defecto no le 

es imputable acreditando la ruptura del nexo causal, a fin de eximirse de dicha 

responsabilidad.  

b) En virtud del el artículo 15° de la Ley N° 29973 - Ley General de la Persona con 

Discapacidad, se reconoce el derecho de la persona con discapacidad a acceder en 

igualdad de condiciones que los demás, a un entorno físico, los medios de transporte 

(…) de la forma más autónoma y segura posible.  

c) Del mismo modo, el artículo 4° de la Ley N° 287351, señala que “toda persona que 

preste servicios en aeropuertos debe estar capacitada para atender adecuadamente las 

necesidades de los pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos 

mayores”, y el artículo 5° se señala la obligación de los pasajeros con discapacidad de 

informar, al adquirir el pasaje o reservar el vuelo, con veinticuatro 24 horas de 

anticipación al vuelo (salvo casos de emergencia) las atenciones especiales que 

requieran de acuerdo a su condición, constituyéndose así en una garantía legal. 

d) En ese sentido, si bien existe el deber de los proveedores de servicio de transporte aéreo 

de brindar a los pasajeros con discapacidad un adecuado trato para la accesibilidad a 

los distintos medios de transporte, sin embargo, esta obligación se encuentra sujeta a 

que sea solicitada de manera previa por el pasajero. 

                                                             
1 Ley que regula la atención de las personas con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en los 

aeropuertos, aeródromos, terminales terrestres, ferroviarios, marítimos  y fluviales, y medios de transporte, 
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e) Asimismo, no obra en el expediente medio probatorio que permita acreditar que la 

denunciante haya informado y/o solicitado las atenciones especiales de manera previa, 

así como la negativa por parte de la empresa  a cumplir con dicha obligación.  

f) Respecto a que la aerolínea no brindó asistencia a la denunciante para que pueda 

ingresar al avión, luego de lo cual fue apoyada por su madre y un pasajero, no existe 

medio probatorio que demuestre dicha conducta materia de denuncia. 

 

III. Infundada la denuncia contra Avianca Perú (antes Taca Perú) por la presunta 

infracción al deber de seguridad establecido en el artículo 25° del CPDC, en tanto el 

proveedor no habría adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido a 

que el piso del avión se encontraba mojado, lo que generó que al momento de 

ingresar la denunciante se cayera, ocasionándole perjuicios a su salud. 

 

a) En virtud del artículo 25° del CPDC, los consumidores tienen derecho a la protección 

de su seguridad contra los productos y servicios que, en condiciones normales o 

previsibles representen riesgo o peligro para su salud o seguridad física.  

b) Los proveedores están obligados a adoptar una diligencia especial para evitar exponer 

a los consumidores a un riesgo adicional al existente, sobre todo si son injustificadas.  

c) De la revisión de los medios probatorios, obran cuatro fotografías presentadas por la 

denunciante en las que se puede observar su estado físico (uso de un collarín, una 

muñequera y rodillera). Sin embargo, no se aprecia las fechas de las imágenes, 

situación que impide a la Comisión vincularlos con los hechos materia de denuncia o 

con el presunto accidente ocurrido en el viaje materia de denuncia. 

d) Del mismo modo, la hoja de reclamación N° 5585, en donde se hace la descripción de 

los hechos materia de denuncia, constituye una declaración de parte, por lo que por sí 

solo no podría acreditar el hecho denunciado referido a que el piso del avión se 

encontraba mojado.  En consecuencia, al no poder evidenciarse que el piso del avión 

se encontraba mojado, ni como consecuencia de ello la denunciante se hubiera caído, 

corresponde declarar infundado el presente extremo. 
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IV. Fundada la denuncia contra Avianca Perú por la presunta infracción al artículo 24° 

del CPDC, respecto a que el proveedor no habría atendido el reclamo presentado 

por la denunciante. Sanción de 10 UIT 

a) En virtud del artículo 24° del CPDC, los proveedores están obligados a atender los 

reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo 

no mayor a 30 días calendario. 

b) Si bien la denunciada envió correos a la denunciante, ésta no recibió una respuesta 

concreta a su reclamo.  

c) Por lo tanto, Avianca Perú no acreditó que habría brindado una respuesta a la 

denunciante, por lo que fue sancionada con una multa de 10 UIT, además se ordenó 

como medida correctiva, que cumpla con atender el reclamo presentado por la 

denunciante, en un plazo no mayor a 15 días hábiles después contados a partir de la 

notificación de la resolución y luego acreditar dicho cumplimiento en un plazo no 

mayor a 5 días, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado. 

d) Por último, se le ordenó el pago de las costas del procedimiento (S/. 36.00 soles), sin 

perjuicio de que la denunciante pueda realizar una liquidación de costas y costos al 

finalizar la instancia administrativa, así como la inscripción en el Registro de 

Infracciones del INDECOPI. 

 

3.2 Posición fundamentada de la resolución de primera instancia.  

Respecto de la resolución emitida por la Comisión de Protección me encuentro 

PARCIALMENTE DE ACUERDO en los siguientes extremos: 

i) Sobre la legitimidad para obrar de Aerovías del Continente Americano S.A (Avianca).- 

Me encuentro de ACUERDO en este extremo, toda vez que el servicio de transporte aéreo 

fue operado por Trans American Airlines S.A. (Taca Perú, ahora Avianca Perú), por lo tanto, 

de conformidad con el principio de causalidad, Avianca no operó el vuelo en cuestión, al 

actuar sólo como un transportista contractual, carece de legitimidad para obrar pasiva en la 

presente denuncia. En consecuencia, se debe declarar la improcedencia de la denuncia en su 

contra en aplicación de lo dispuesto en el artículo 108° literal e) del CPDC. 

ii) Sobre la falta de idoneidad vinculada a la falta de asistencia especial.- Me encuentro en 

DESACUERDO con el análisis de la Comisión, toda vez que la Comisión argumenta que la 
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denunciante debió solicitar o dar aviso de forma previa de las atenciones especiales que 

requería para el día del vuelo, apoyándose en lo mencionado en el primer párrafo del artículo 

5° de la Ley 287352, sin embargo no toma en consideración lo mencionado en el segundo 

párrafo, donde se menciona que “la empresa que extiende el pasaje o hace la reserva de viaje 

tiene la obligación de notificar al responsable del medio de transporte, respecto a los 

pasajeros que requieran atenciones especiales”. En efecto, de la revisión del expediente se 

aprecia que quien realizó todo el trámite de reserva, así como puso a disposición los pasajes 

del vuelo AV816 fue la agencia de viajes Domiruth-AQP. Con ello queda objetado el 

argumento de la denunciada para justificar su falta de atención con la denunciante. 

Además, la Decisión 619° es clara al señalar en su artículo 10° que los pasajeros que 

tienen alguna condición de discapacidad deben de tener una atención “prioritaria”, y además 

de darle las facilidades que requieran, por lo que de una interpretación sistemática 

conjuntamente con lo dispuesto en la Constitución así como en la Convención sobre los 

Derechos de la persona con discapacidad, es totalmente claro que la atención especial a las 

personas con discapacidad no debe encontrarse condicionada a un trámite o solicitud previa, 

(salvo se requiere equipamiento sofisticado), cuando está en manos del transportista poder 

brindarle el apoyo asistencial humano necesario. 

Por lo que, además de la multa impuesta a Avianca, cabría la imposición de una medida 

correctiva complementaria respecto a la mejora de sus protocolos de atención a las personas 

con discapacidad. 

Por otro lado, respecto a que no existen medios probatorios que acrediten lo alegado por 

la denunciante, debo señalar que la autoridad administrativa pudo actuar de en uso de sus 

atribuciones y en aplicación de los principios de verdad material e impulso de oficio, así 

como la aplicación de la teoría de la carga de la prueba dinámica o del uso de la prueba 

indiciaria, a fin de poder averiguar la verdad de los hechos denunciados y con ello determinar 

la existencia o no de una responsabilidad administrativa por parte del proveedor. 

iii) Sobre la falta al deber de seguridad.- Me encuentro en DESACUERDO. La Comisión 

señala en su resolución que los medios probatorios adjuntados por la denunciante no son 

                                                             
2 Ley que regula la atención de las personas con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en los 

aeropuertos, aeródromos, terminales terrestres, ferroviarios, marítimos  y fluviales, y medios de transporte. 

 



20 
 

suficientes para poder vincularlos a los hechos materia de denuncia, toda vez que dichas 

fotografías no cuentan con fecha alguna. 

Respecto de este punto, considero que la denunciante hubiera podido presentar algún 

recibo por la atención médica recibida, historia clínica o recetas médicas de esa fecha a fin 

de poder acreditar que sus lesiones se deben a la caída sufrida al momento de abordar el 

avión. 

Por otro lado, la autoridad administrativa en atención de los principios de impulso de 

oficio y verdad material regulados en la LPAG, así como la aplicación de la teoría de la carga 

de la prueba dinámica,  pudo solicitar a la denunciada otros medios probatorios (videos de 

las cámaras de vigilancia, testimoniales del personal a cargo del vuelo de esa fecha) que 

permitan poder llegar a la verdad de los hechos suscitados, al encontrarse en una mejor 

posición probatoria respecto de la denunciante. 

Adicionalmente, la autoridad administrativa también pudo valerse del razonamiento a 

base de indicios o también llamada prueba indiciaria, de conformidad a lo señalado por la 

Sala Especializada en Protección al consumidor: 

“El sistema legal permite el empleo de los sucedáneos de los medios probatorios - esto 

es, de auxilios, establecidos por la ley o asumidos por el juzgador, para lograr la 

finalidad de los medios probatorios, corroborando, complementando o sustituyendo el 

valor o alcance de éstos-, que están regulados en el Código Procesal Civil y cuya 

aplicación es supletoria al procedimiento administrativo en virtud de la Primera 

Disposición Final de dicho cuerpo legal” (Resolución N° 456-2018/SPC-INDECOPI, 

Considerando 43). 

Del mismo modo  continúa al señalar que:  

“En lo que concierne al ámbito específico de los procedimientos por infracción a las 

normas de protección al consumidor, los indicios y presunciones resultan ser una 

herramienta importante, más aún cuando se trata de casos en los que no abundan las 

pruebas de determinada situación. En efecto, el manejo de pruebas directas en 

relaciones asimétricas como ocurre en las relaciones de consumo, no siempre es 

posible, porque existen casos en los que las prácticas denunciadas son situaciones de 

hecho respecto de las cuales no existe mucha evidencia material.”  (Resolución N° 

456-2018/SPC-INDECOPI, Considerando 46) 
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Por lo tanto, la aplicación de la prueba indiciaria (las cuales tiene el mismo mérito que 

otro medio probatorio), y de su valoración en conjunto, hubiera permitido la comprobación 

de la infracción a las normas de protección al consumidor. 

iv) Sobre la falta en la atención de reclamos.- Me encuentro DE ACUERDO con el análisis 

de la Comisión, dado que en aplicación de lo dispuesto en el artículo 24.1° del CPDC, así 

como del artículo 6° del Reglamento del Libro de Reclamaciones, el proveedor está obligado 

no sólo a atender los reclamos sino a darles una respuesta por escrito (sea por carta o correo 

electrónico) en un plazo no mayor a 30 días calendario. 

La denunciante presentó su reclamo el 19 de marzo de 2017, sin embargo, se aprecia en 

el expediente que Avianca Perú cursó correos a la denunciante, siendo uno de ellos el correo 

de fecha 11 de abril de 2017, al cual hace referencia la denunciada señalando que  cumplió 

con atender el reclamo dentro del plazo establecido. Sin embargo, de ese correo así como de 

los siguientes se puede apreciar que no cumplió con dar una respuesta concreta a la 

denunciante, por lo que  dicha infracción se encuentra acreditada. 

 

3.3 Breve resumen del recurso de Apelación de Avianca Perú (Antes Taca Perú). 

Con fecha 14 de diciembre de 2018, Avianca Perú presenta su recurso de apelación contra el 

extremo que fue declarado fundado, formulando los siguientes argumentos: 

 

A. Respecto a la presunta falta de atención de reclamo.- Si bien no pudo dar respuesta al 

reclamo de la denunciante, ello no se debe a causas atribuibles a la aerolínea, toda vez que se le 

indicó a la denunciante por vía telefónica y por correo que remita los documentos que sustenten 

los gastos incurridos, a fin de acreditar el desembolso del dinero solicitado (S/.1,000.00 soles). 

Sin embargo, pese a su insistencia, no hubo respuesta por parte de la denunciante, tal como 

acreditan con impresión de pantalla, motivo por el cual no corresponde atribuir dicha 

responsabilidad a Avianca Perú. 

B. Respecto a la multa impuesta (10 UIT).- La multa impuesta por la Comisión, resulta arbitraria 

y desproporcionada, dado que carece de sustento idóneo y detallado que lo justifique, por lo que 

no se encuentra debidamente motivada. 

C. Respecto a la conducta de la denunciante.- Avianca Perú envió un correo electrónico a la 

denunciante con una propuesta conciliatoria que consiste en la entrega de un cheque de gerencia 
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ascendente a S/. 1,500.00 soles y US$ 400.00 dólares americanos en dinero electrónico para ser 

usado con la aerolínea. No obstante, dicha propuesta fue rechazada por la denunciante al 

considerar que obtendría un monto mayor como medida correctiva, llamando así la atención de 

su conducta al intentar abusar de manera perversa del sistema de protección al consumidor. Por 

otro lado, reitera la propuesta conciliatoria. 

 

3.4  Breve resumen del recurso de Apelación de la denunciante. 

Con fecha 13 de diciembre de 2018, la señora Julia Pilar Dongo Ortega, presenta su recurso de 

apelación, señalando los siguientes argumentos: 

a) Los pasajes fueron adquiridos por medio de la empresa Domiruth Travel Service S.A.C., por 

designación de ESSALUD. Asimismo, adjunta correos electrónicos en los cuales se aprecia 

que ESSALUD solicita los pasajes para la denunciada y su acompañante. Por lo que, dichos 

medios probatorios acreditan la condición física de la denunciante. 

b) Del mismo modo, adjunta copia del contrato celebrado entre ESSALUD y Domiruth, 

señalando la obligación de Domiruth, en donde la contratista se obliga a reservar  y vender 

pasajes al seguro, para el traslado de las personas provenientes del Hospital Base Carlos 

Seguín Escobedo de Arequipa con destino a la ciudad de Lima. En ese sentido, la denunciante 

señala que ESSALUD brindó la información necesaria respecto a la atención que necesitaba.  

c) Adicionalmente, la denunciante solicita que se recaben tanto las filmaciones del Aeropuerto 

Rodríguez Ballón como de la aerolínea correspondientes a esa fecha, así como la 

incorporación al procedimiento tanto de la agencia de viajes como de ESSALUD. 

 

3.5 Breve resumen del contenido de la  Resolución Final de Segunda Instancia 

Mediante resolución N° 2023-2019/SPC-INDECOPI, de fecha 24 de julio de 2019, la Sala 

Especializada en Protección al Consumidor, emite pronunciamiento respecto de los extremos 

apelados por las partes: 

i) Avianca Perú en el extremo que se declaró fundado en su contra referido a la falta en la 

atención a reclamos. 

ii) La denunciante en el extremo que se declaró infundado respecto a la falta de asistencia para 

abordar el vuelo AV816. Es preciso advertir que la denunciante no apeló los otros extremos, 
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en consecuencia, dichos extremos quedaron consentidos, resolviendo el Tribunal resolvió 

de la siguiente manera: 

 

I. Revoca la resolución N° 2613-2018/CC2, en el extremo que declaró infundada la denuncia 

contra Avianca Perú, por la infracción de los artículos 18° y 19° del CPDC; y en 

consecuencia, se declara fundada la misma al haberse acreditado que la denunciada no 

habría brindado una atención especial a la denunciante, a efectos de apoyarla en el vuelo 

AV 816 en la ruta Arequipa – Lima, con una multa de 2 UIT. 

 

A. Respecto a la falta de atención especial a la denunciante en el embarque del vuelo 

a) Si bien la denunciante manifestó que Avianca Perú no le brindó la asistencia debida para 

para abordar el vuelo AV816, al llevarla hasta la puerta del avión, dejándola y sin 

brindarle otro tipo de asistencia, la comisión declaró infundada la denuncia, al considerar 

que la denunciante no solicitó la atención especial de manera previa antes de acceder el 

vuelo. 

b) En su apelación, la denunciante discrepa del pronunciamiento de la Comisión, señalando 

que la aerolínea debía tener conocimiento previo de su situación de discapacidad, 

debiendo haber apoyado al abordaje del avión. 

c) Sobre el particular, obra en el expediente la hoja de reclamación N° 5585, donde la 

denunciante describe como el personal de la empresa denunciada la condujo en silla de 

ruedas hasta la puerta del avión, y no le brindó apoyo para ingresar a la aeronave. 

d) Obra también en el expediente un print de un correo electrónico enviado por el personal 

de  Avianca Perú a la señora Dongo, con fecha 12 de diciembre de 2018, donde se aprecia 

que Avianca ofrece disculpas por el inconveniente suscitado, lo cual permite evidenciar 

de manera indiciara que la denunciada reconoció el hecho alegado por la denunciante, 

esto es que no se le brindó otro tipo de asistencia o de apoyo , luego de habérsele dejado 

en la puerta del avión, quedando con ello acreditado la conducta infractora. 

e) Asimismo, se deniega el pedido de incorporar en el procedimiento a la agencia de viajes 

y a Essalud, toda vez que la conducta infractora cuestionada fue la de Avianca. 
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II. Confirma la resolución N° 2613-2018/CC2, en el extremo que declaró fundada la denuncia 

por la infracción del artículo 24° del CPDC, al haberse acreditado que no habría atendido 

el reclamo presentado por la denunciante en el libro de reclamaciones. Se confirma la 

multa de 10 UIT. 

 

a) La Comisión declaró fundada la denuncia en este extremo al considerar que no atendió el 

reclamo presentado por la denunciante. 

b) En su apelación Avianca Perú manifestó que mantuvo comunicaciones con la denunciante 

solicitando los sustentos necesarios para dar respuesta al reclamo, en donde la denunciante 

manifestó que el piso del avión se encontraba mojado, lo que ocasionó que se cayera y le 

genere perjuicios a su salud, solicitando para ello S/. 1,000.00 soles. 

c) En el expediente obran copias de los correos electrónicos cursados entre Avianca Perú y la 

denunciante:  

i) Correo del 28 de marzo de 2017, Avianca Perú informa el nombre de la persona a cargo 

del caso. (ii) Correo del 11 de abril de 2017, Avianca Perú solicita a la denunciante mayor 

información de lo ocurrido. (iii) Correo del 12 de abril de 2017, la denunciante responde 

narrando los hechos suscitados. (iv) Correo del 17 de mayo de 2017, la denunciante le 

indica que aún no había recibido respuesta. (v) Correo del 19 de junio de 2018, Avianca 

Perú solicita a la denunciante le remita los sustentos de los gastos incurridos mencionados 

anteriormente. (vi) Correo del 12 de diciembre de 2018, Avianca Perú responde negándose 

al desembolso solicitado por la denunciante (S/. 1,000.00), en tanto no remitió los medios 

que sustentan dichos gastos. 

d) De la revisión de los medios probatorios, se advierte que pese a que la denunciante cumplió 

con contestar el requerimiento de información solicitado por Avianca Perú, no obstante no 

recibió una respuesta final por parte de la denunciada. 

e) Asimismo, de los correos de fechas 12 de junio y 12 de diciembre de 2018, en el cual se 

solicitó a la denunciante les haga llegar los sustentos de los gastos incurridos y la negativa 

a brindarle el desembolso de monto solicitado, cabe precisar que ambos correos son de 

fecha posterior a la notificación de imputación de cargos a Avianca Perú (antes Taca Perú), 

de fecha 11 de junio de 2018, por lo que dichos medios de prueba no lo eximen de 

responsabilidad. 
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A. Sobre la medida correctiva. 

a) Avianca Perú señala en su apelación que habría atendido el reclamo de la denunciante 

mediante correo de fecha 12 de diciembre de 2018, por lo tanto corresponde dejar sin efecto 

la medida correctiva.  

b) Por otro lado, cabe señalar que si bien la Sala ha revocado el extremo de la resolución 

venida en grado, y declaró fundada la denuncia al haberse verificado que Avianca Perú no 

brindó una atención especial a la denunciante al momento de abordar el vuelo AV816, por 

lo que correspondería dictar una medida correctiva, No obstante, la denunciante solo 

solicitó en su denuncia como medida correctiva el reembolso por los gastos incurridos por 

la presunta falta de adopción de medidas de seguridad, estando este extremo declarado 

infundado por la Comisión y luego declarado consentido al no haberse impugnado dicho 

extremo, no corresponde emitir un pronunciamiento. 

B. Respecto a la graduación de la sanción 

a) La infracción cometida por el proveedor, referida a la falta de atención al reclamo 

consignado en el libro de reclamaciones es de tipo A, las cuales debido a su clasificación 

resultan ser graves y por consiguiente las más onerosas. En ese sentido, en atención a la 

gravedad de la infracción y al volumen de ventas del proveedor, corresponde la 

aplicación de la metodología de cálculo de multa establecida en el Reglamento de Libro 

de Reclamaciones, el cual al ingresar la información al aplicativo arroja una multa de 10 

UIT. 

b) Por lo que, se le requiere a la denunciada el cumplimiento espontáneo del pago de las 

multas impuestas en la presente resolución, bajo apercibimiento de iniciar el medio 

coercitivo. 

c) Asimismo, la Sala resolvió dejar sin efecto la resolución 2613-2018/CC2, en el extremo 

que ordenó la medida correctiva a Avianca Perú, al haberse verificado que cumplió con 

la citada medida correctiva. Confirmar la resolución 2613-2018/CC2, en el extremo que 

condenó a Avianca Perú al pago de Costas y Costos. Condenar a Avianca Perú al pago 

de costos del procedimiento, por la conducta infractora verificada ante esta instancia y  

su inscripción en el Registro de Infracciones y Sanciones del INDECOPI, por el extremo 

revocado y declarado fundado. 
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3.6 Posición fundamentada de la resolución de segunda instancia.  

Respecto al análisis de la Resolución N° 2023-2019/SPC – INDECOPI, de fecha 24 de julio de 

2019, emitida por la Sala Especializada en Protección al Consumidor, me encuentro 

PARCIALMENTE DE ACUERDO: 

i) Sobre la falta de atención especial a la denunciante.- Me encuentro DE ACUERDO con 

lo resuelto por la Sala Especializada en Protección al Consumidor en este extremo, toda 

vez que ante la dificultad probatoria en el presente procedimiento recurrió al uso de la 

prueba indiciaria, a fin de poder esclarecer los hechos que configuran la denuncia por 

infracción a las normas de protección al consumidor relacionadas a la idoneidad del 

servicio. 

Sin embargo, si bien la Sala resolvió a favor de la denunciante en este extremo, considero 

que no realizó un análisis exhaustivo de los hechos así como de la normatividad aplicable 

señalada en la sección referida al análisis de los problemas jurídicos en el presente informe. 

Debiendo tomar en consideración además lo señalado en lo dispuesto en el artículo 15° 

segundo párrafo de la Ley 287353, el artículo 10° de la Decisión 619, así como el artículo 

el artículo 7° de la Constitución Política y el artículo 9° de la Convención sobre los 

Derechos de las Personas con Discapacidad. 

Del mismo modo, considero que se debió ordenar como medida correctiva 

complementaria la revisión y mejoramiento de los protocolos de atención a las personas 

con discapacidad, a fin de evitar que la conducta infractora se vuelva a producir en un 

futuro, tal como lo señala el artículo 116° literal f) del CPDC. 

ii) Sobre la falta de atención al reclamo presentado por la denunciante  

Me encuentro DE ACUERDO con lo resuelto por la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor, toda vez que si bien la denunciada alega que cumplió con cursar correos electrónicos 

a la denunciante, no obstante, en dichos correos no muestran un respuesta concreta al reclamo de 

la denunciante. 

Por ello, quedó acreditada la infracción a lo dispuesto en el artículo 24.1° de CPDC y al artículo 

6° del Reglamento del Libro de Reclamaciones. 

iii) Sobre la graduación de las sanciones.- 

                                                             
3 Ley que regula la atención de las personas con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en los 

aeropuertos, aeródromos, terminales terrestres, ferroviarios, marítimos  y fluviales, y medios de transporte 
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a) Respecto a la multa de 2 UIT por la falta de asistencia especial.- Me encuentro DE 

ACUERDO con la multa impuesta, toda vez que se tomó en consideración los efectos 

que la conducta infractora produjo en el mercado, la probabilidad de la detección y el 

daño causado a la denunciante.   

 

b) Respecto a la multa de 10 UIT por la falta de atención de reclamo.- Me encuentro 

DE ACUERDO, toda vez que la infracción cometida por el proveedor, referida a la falta 

de atención al reclamo consignado en el libro de reclamaciones es de tipo A, las cuales 

debido a su clasificación resultan ser graves y por consiguiente las más onerosas. En ese 

sentido, en atención a la gravedad de la infracción y al volumen de ventas del proveedor, 

corresponde al uso del aplicativo para el cálculo de multas relacionadas con el 

Reglamento de Libro de Reclamaciones, el cual al ingresar la información al aplicativo 

arroja una multa de 10 UIT. 
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CONCLUSIONES 

 

1. Avianca Perú (antes Trans American Airlines S.A. – Taca Perú) cuenta con legitimidad para 

obrar pasiva en el presente procedimiento administrativo, al ser el operador del servicio de 

transporte aéreo del vuelo AV816 de fecha 15 de marzo de 2017, en la ruta Arequipa – Lima y 

en aplicación del principio de causalidad señalado en la LPAG. 

2. La asistencia especial requerida por las personas con discapacidad, si bien están sujetas a la 

solicitud previa de 24 horas como mínimo, ellas no deben condicionar la atención prioritaria 

que deben recibir y las facilidades que deben ser otorgadas por los transportistas aéreos, tales 

como asistencia humana al momento del embarque y desembarque de los vuelos. 

3. El ordenamiento jurídico permite que la autoridad administrativa en aplicación de los principios 

de verdad material e impulso de oficio puedan hacer uso de la prueba indiciaria en las 

situaciones especiales a fin de llegar a la certeza de los hechos ocurridos. 

4. En situaciones especiales donde el consumidor no le es imposible acreditar el defecto del 

producto o servicio contratado, cabe la posibilidad de que la autoridad administrativa aplique la 

teoría de la carga de la prueba dinámica, la cual permite flexibilizar la regla general de la carga 

de la prueba, y trasladarla a quien posea mayores posibilidades de producirla, o quien esté en 

una mejor posición de suministrarla, a fin de corroborar la ocurrencia de los hechos alegados. 

5. El cálculo de las multas por las infracciones a lo relacionado con el Libro de reclamaciones, se 

realiza en base a un aplicativo que permite calcular la misma en base a criterios objetivos 

establecido en la norma.  
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ANEXOS 
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“ANO DEL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO”

SENOR JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS 
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMDOR

|$J Indec-
AREQUi?

2 9 MAYO 2017 

/) RSCIBIDo
'HHHu-....,..

oi
DATOS DEL DENUNCIANTE:
Nombre:
DNI:
Domicilio: 
Distrito / Ciudad: 
Departamento: 
Em^il:
Celular:

Julia Pilar Dongo Ortega 
29739219
Urbanizacion Tahuaycani D-8
Sachaca
Arequipa

julitadongo@yahoo.es
99893550

m.H®ra

DATOS DEL DENUNCIADO:
Nombre: Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca)

Sucursal Peru (Avianca
20100129290
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A
(AVIANCA) SUCURSAL PERU
Avianca
Aerovias Nacionales de Colombia S A 
Sucursales o Ag. de Emp. Extranj.
Activo
Actividades: 09 / Enero / 1957 
Transporte Regular Via Aerea.
62103
Calle los Sauces Nro. 364 Urbanizacion: Orrantia 
San Isidro 
Lima, Peru
2223991 / 4404026/4404104

RUC:
Razon Social:

Nombre Comercial: 
Razon Social Anterior: 
Tipo Empresa: 
Condicion:
Fecha Inicio 
Actividad Comercial: 
CIIU:
Direccion Legal: 
Distrito / Ciudad: 
Departamento: 
Telefonos:

Perfil de Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) sucursal Peru | Avianca: 
Empadronada en el Registro Nacional de Proveedores
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PET1CION:

❖ Solicitud. propuesta de solucion.

NARRACIQN DE LOS HECHOS:
El dia 15 de marzo en el vuelo AV816, de Arequipa a Lima; solicite silla de ruedas ya que 
presento dificultades para desplazarme en distancias largas, debido a una debilidad muscular. 
Lo sucedido fue lo siguiente:

La Srta. de la aerolinea me iievo hasta la puerta del avion dejandome sin ningun tipo de 
asistencia, fue mi senora madre que bajo mucho esfuerzo logro con la ayuda de otro pasajero 
que vem'a detras nuestro para que pueda agarrar la silla para poder pararme e ingresar al avion.

Cuando llego a la puerta del avion bice notar a la aeromoza que el piso del avion estaba muy 
mojado (ya que ese dia estaba lloviendo) y su respuesta fue que estaba seco. Ya no tuve otra 
opcion que levantarme porque la cola del resto de pasajeros estaba muy larga y detras mio.

Ai ingresar al avion es que doy como tres pasos en el piso mojado, porque no era humedo 
estaba mojado, es que resbalo aparatosamente golpeandome la cara y todo el peso de mi cuerpo 
ha caido sobre mi pierna derecha y tobillo.

Es donde mi senora madre con ayuda de otro pasajero alarmado por mi situacion, quienes me 
prestan ayuda para levantarme y en ese momento se acerca la aeromoza a preguntar que es lo 
que paso y a decirme que me siente en la primera fila para que puedan abordar el resto de 
pasajeros y al final de todos que me dirija a mi asiento. Posterior a eso no pude dirigirme hacia 
mi asiento ya que producto de la caida el taco de mis botines se habia roto y cada que asentaba 
el pie se me doblaba.

En el transcurso del vuelo la aeromoza se me acerco como tres veces preguntando como me 
sentia y que no sabia que hacer u ofrecerme algo ya que notaba que me dolia mucho.

Ai iiegar a lima, me retiro del avion en silla de ruedas y la aeromoza me indico que reportaria 
lo sucedido.

Con lo sucedido, yo me pregunto: como es posibie que su personal, ai verme en silla de ruedas 
no tenga el cuidado necesario para brindarme la atencion que necesito? Y por otro lado ni 
siquiera pudieron limpiarel piso del avion haciendo notar lo mojado que estaba...

y la ayuda del otro pasajero quienes me socorrieronSi no era por mi senora madre 
rapidamente, ya que no obtuve ayuda ni asistencia por parte del personal de Avianca. Este 
incidente hubiese tenido consecuencias lamentables o hasta fatales.

PRUEBAS:
PR1MERQ:
Producto de esa caida presente lesiones graves en cuello, tobillo y rodilla. Asimismo quedando 
en caiidad de inservibies mi caizado (botines).

Desde entonces a la fecha me encuentro realizando terapia fisica y utilizando: 
Ferula acriiica en el tobillo
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Coliann 
Mufiequera 
Rod i Hera 
Botines nuevos 

❖ (ANEXO 1)

SEGUNDO:
El di'a 18 de marzo solicito el libro de reclamaciones en Avianca del Aeropuerto Internacional 
Jorge Chavez - Callao, para interponer una queja formal y por escrito; ya que considero que lo 
sucedido fue por una negligencia por parte del personal de AVIANCA y tambien les solicite 
una indemnizacion de S/. 1000 soles que es lo mmimo que considere en el momento ya que 
como consecuencia estoy lesionada y con gastos economicos ya que hasta la fecha sigo en 
terapia fisica y tengo para varies meses mas. Sumandoie que lo sucedido ha hecho que mis 
limitaciones fisicas se agraven.

TERCERO:
Interpongo mi pedido por intermedio de ustedes; ya que por parte de AVIANCA solo se han 
pronunciado por formalidad, con pura mecida a mi persona sin importarles mi situacion 
medica.

a) En el formulario del libro de reclamaciones consideran que deben de darme una 
respuesta el dia 19 de marzo. (ANEXO 2), sin embargo nunca llego respuesta alguna.

b) Su primera comunicacion via mail es el dia 23 de marzo (ANEXO 3), indicando un 
numero de referencia.

c) Segundo mail, el dia 28 de marzo (ANEXO 4), indicando el nombre de la persona que 
estara a cargo de mi caso.

d) Tercer mail, el dia 11 de abril (ANEXO 5), escribe otra persona pidiendo mas 
informacion de lo sucedido.

e) Ante tanto mail, he procedido a dar la respuesta de la informacion requerida, el dia 12 
de abril (ANEXO 6)

f) El dia 17 de mayo me vuelvo a comunicar via mail (ANEXO 7) sin respuesta alguna.

COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO:
> Inicialmente se solicito el pago de S/. 1,000 (mil soles), no obstante dicho monto se ha 

incrementado conforme el avance de mi evolucion clinica y nuevos requerimientos 
para mi mejoria. Calculando un valor aproximado de S/. 2,500 (dos mil quinientos 
soles).

> De lo contrario deberan asumir todos los gastos realizados a la fecha y los que 
devengue en mi atencion.

Julia P. Dongo Ortega 
DNI 29739219
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ANEXO2

“ Hoja de reclamacion del Libro de Reclamaciones”

HOJA DE RECLAMACIONLIBRO DE RECLAMACIONES TRAFICO

N? 0005585[AfiO][MES)[DlA] 201FECHA: LIM

[NOMBRE DE LA PERSONA NATURAL O RAZON SOCIAL DE LA PERSONA JURIDICA]

TRANS AMERICAN AIR LINES S.A. - TACA PERU 

Aeropuerto Internacional “Jorge Chavez” - Callao 
R.U.C.:20348858182

1. IDENTIFICACION DEL CONSUMIDOR RECLAMANTE

NOMBRE:

DOMICILIO:
' ' 3 Xn TELEFONO / E-MAIL: ^ /WNI/CE: C/ - > - . - ? 935 SO

PADRE O MADRE: (para el caso de menores de edad)

2. IDENTIFICACION Y MONTO DEL BIEN O SERVICIO CONTRATADO (VALOR DEL PASAJERO)

MONTO RECLAMADO: } ' YSOO 

DESCRIPCION:

PRODUCTO

SERVICIO

QUEJA2RECLAMO13. DETALLE DE LA RECLAMACION / SOLICITUD CONCRETA DEL CONSUMIDOR

detalle.vlS--> O'/CW-3 0

&Si &

-
, r'c^? cS c j -

c?2-w:.9
^ / ^r SSSzL , - - A __ _

'dOfSt-fo/ CO » ^ K & ccyxLjSpypS ;>(' ScS^ •- •'.
^ //t? cosc<h y. ■"

c?/ ^
,5/^•4 [y

'7 c ^v/ r •>?. 5? f/r? ip^c’

PEDIDO: •; .

% v ; 4 . ^ -^T ■
^ -:x>zjjt yty/Oh, '<p

'7?/ ■'S'-ro?
r' *>'-?/ OS-vy /?ca vy Sex'; Oo/-^

FIRMA DEL CONSUMIDOR

4. OBSERVACIONES ACCIONES ADOPTADAS POR EL PROVEEDOR

[ANO](DlA) [MES]
FECHA DE COMUNICACION DE LA RESPUESTA: nTT^f, .JASTAr'

,1 g MKR. 2017 1
\

■T i=^ . -- I

FIRMA DEL PROVEEDOR

2QUEJA: Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o, 
malestar o descontento respecto a la atencion al publico.

1 RECLAMO: Disconformidad relacionada a los productos o 
servicios.

* La formulacion del reclamo no impide acudir a otras vfas de solucidn de controversias ni es requisite previo para interponer una 
denuncia ante la indecopi.
* El proveedor debera dar respuesta al reclamo en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. pudiendo ampliar el plazo 
hasta por treinta (30) dias mas, previa comunicacidn al consumidor

ORIGINAL: CONSUMIDOR
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ANEXO3

^ 62 (30 no leickis) - juStadongc x

<- c ☆ =mg.mail.yahoo.com 3tv2mr66lom#475000W62
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ANEXO 4

(30 no letdos) - juftadongo

C mg.mail.yahoo.com

o

☆ =nd =99atv2mr66tom #3040961220
Vi♦ ♦ X/’* Redactar

“
Movistar
S/209.90

Avianca - JULIA [KONGO - Case 17417543 GenteArurip Gmail Oirttoolr, 
AOl y olrov

Bamteja de... (30) oomunKacion«(i«ivido4avianca com
Boiratlotei (127) 
Enviados

iPara Avianca todos tus comentarios son muy valiososlArch wo
Queremos notificarte que ya tenemos en manejo tu caso, bajo la 
referenda 17417543.

Spam (S9) 
Papelcra (22)

>La persona de nuestro equipo que estar£ a cargo de la gestion sera
Juon Jose Cistema Pedraza.

Importante 
No leidos 
Destacados 
Genlp

Redes sociales 
Comprat 
Viajes 
Finanzas

Procederemos a realizar las validaciones pertinentes, y prdximamente te estaremos 
enviando una respuesta.

30 Mbps con 
U tra Wifi, TV 

HDyTel£fonoAvianca V*.
Servido al Cllente

FjOa --.TAn Av uANOC MCMtfC* •“*

ill

T friicio «|(30ro leidos)-Mtad... fX3.q WhatsApp-GocgleC.
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* FL.®.. J*./ a (30noteidos) - juBadongc

<- C mg.mail.yahoo.com ☆ =
wmmmmmmmAmm

Seivicio al Cliente AV1ANCA - CASO 17417543 - Sr.v Julia Don

lH "B MB
GenteAnadc GmaU. Oullook. 

AOL y olios

andeja do ... (30) Abigail Rebon .iIjki.iiI lebonO.ivi.inc.i com
Borradores 1122)

Etnriadas HostGator 
Official Site

Estiirud.i Sr.i Don go
Reob.i un cordial s.iludo en nombre de Avianc.i
Memos recibido su reclame a traves de nuestro Libro de Redamaciones con respecto a los 
mconvenientes suscitados en el abordaje de su vuelo en la ciudad de Arequipa con el fin de 
entender lo ocumdo y poder miciar el analisis coirespondiente de sn caso le agradeceie me 
pueda brindar mayor detalle al l especto como
Quedo a la espera de sn respuesta para poder bnndarle nna pronta respuesta a su reclame 
Atentamente

Archive

Spam (59) 
Papelera (22)

Powerful Web>Vnlai inlrligenla 
Import ante

No leidos

Destacados

Gente
Redes sociales 
Compras 
Viajes 
fmanzas

rii

HostGator 
gives You 

Powerful Tools 
to take Your

Avianca Abigail Rebori
Agente de Servicio al Pasajero - ATO UM
Av Elmer Faucett S/N. Callao Lima - Peru

nb* UTAH AUJANCfc VfcVBt»

Business Online

13

Initio % (50 no teidos) lulitad... ' □ Decumwtol -r-SoM..r> WholsApp-GoogleC...
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ANEXO 6

(30 no lettfos) - juHadongc

mg.mail.yahoo.com<- X

ss

RespuestaAnado CtfiMtl Uutlooi.
ACM y Dlios

JULITA CONGO |ulir.idoiigoOy.ihoo ^i

Si s tie Avi.mc.1
Atencion Srta Abicj.til Rebon

Este es el tercer mail que recibo tie su parte sin una respnesta en concreto

Hasta cuando voy a seguir redbiendo este tipo de Mail ’
Asunismo me llama la atencion que me pida ser mas especifica en ml manifestacion ya c|iie el 
hedio fue reportado por su aeromosa el mismo dia y yo tambien he sldo muy dara en el libro
de redamaoones

Apensar de ello le volvere a detallar lo acontecido

Redes socialcs El dia de mi viielo soliate silla <le medas ya que presento dificultades para despLizanne en
Compras distancias largas

Viajes
Lo sucedido ftie lo sigmentetinanzas
La sita de su aerolmea me llevo hasta la pueita <lel avion y me dejo a ml sueite como se dice 
fue mi mama quien me ayudo a levantanne y sollcitando ayuda al pasajero que venia deti as■S
nuesti o para que pueda acianai la silla para podei paranne

ki <30 no leidos) - jutadongc

c mg.mail.yahoo.com<-
: I

Res|3iiest«i
Cuando llego a la pueita del avion luce notar a la aeromosa que el piso estaba muy mojado y 
su respnesta fue que estaba seco Ya no tuve otra opcion que levantanne porque la cola del
resto de pasajeros estaba encima mio

Ben adores n?7J
Al mgresai al avion es que doy pasos en el piso mojado porque no era humedo estaba 
mojado es que resbalo aparatosamente golpeandome la cara y todo el peso de mi cueipo ha

Arctnvo caido sobre mi pienia derecha y tobillo

Sjjam (591
Producto de esa caida estoy muy lesionada con dolor en mi tobillo y rodilla hasta la fecha

Papelcra (2ZJ Presento
- Esgumce de tobillo
- Esgumce de mufieca

Import ante - Tumoracion en la rodilla
- Bonnes rotos (inseivibles)No leidos

Destacadus
Actualmeme estoy haciendo terapia fisica y utilizando

Gente Ferula aenhea en el tobillo (porc|ue no me pueden enyesai'j
Redes sodales - Muiiequera

- RodilleraCompras
- Bonnes nuevos

Viajes

Finanzas Ahora como es posible que su personal al vemie en silla de medas no tenga el cnidado
necesano para bnndanne la atencion que necesito .?

ia

m j a r1. Inicio (30 no leidos) - tsStad. . □ C«:iirr*nmi • Mo*...(IJwiiaisAop- Googl .
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-j (30 no leidos) - juftadongc • ,

<- e ☆ smg.mail.yahoo.com

HBf Respuesta m
VJULUA DONGO )ulitjclongo€>y.ihoo.es

iioirarinrf'i 0??|

&ienj$ nodies iit.i Rebon
Aidufo

Spam (59) 
Papclcra 122)

De mi especul consideracion

Le respontli el dia 13 de abnl su Mail en el t|iie me pedia mas detalles acerca de mi queja en el 
libro de redamaciones a la fecha no tentio ninguna respuesta de su paite >■v Viii<5 Inteliijenres

Import anle Entonces quiero saber que me respuesta me tiene ya cpie ha pasado bast ante tiempo descle lo 
octundo y yo me encuenti o muy delicada de salud

VDestacados
Gente
Redes sociales 
Compras 
Viajes 
Finanzas

Le agradecere me la haga saber a la brevedad porque de no recibir mngun pronunciamiento 
de su paite voy a proceder de otra manera

Tht uttimdle prvr«quste 
for our MS in Entcnjr&e 

Risk Marv^enKtiT. 
5choi*irt>vp4 st* .T/aiabte.

Atentamente
Srta Julia Dongo Ortega

LEARN MORE
Fnvuqo desde Yahoo Mail con Android

m
CJ.Doaawntot -t-fcr«.. •’iInicio WbatsApp-rkcglei;... t (30nole«tw>- luBad...
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e mg.mail.yahoo.com«*

Respnesta
AOL Y OtlOS

V por otro I.kIo hi siqmer.i pudieron limpi.ir •?l piso del .ivion luaendo not.tr lo mopido cine
est.ib.i

ftoiradofo (12?)

Si no er.t por mi ni im.i y oti o p.ts,ijero que lun re.Kcion.ido r.tpid.tmente luibter.t temcfol nvi.Ktoi
consecuencias mayores

Atchwo

Asimisnto le voy .igr.tdecer evite mandarine mail con pura mecida necesito ima respiiesta en 
concrete ya que esa caida ha peijudtcado mi salud fisica y me ha generado gastos economicos 
y los mil sole, cpie les pido no alcanza m para el 70% de mis gastos actualmente sigo haciendo

Spam (59)
Pjipelera (22)

terapia fisica y aun tengo para un tiempo masv Vrtlm inteligento

Important Atentaniente
Sita Julia Dongo OitegaWo leidos

Desta ratios
!Mdojlesd?.YalK>< crmAndroid

Genie

Redes sociales

♦s Responder <4* Responder a todos ^ Reenviar ••• MasC.ompras

Viajes

Finanzas
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Banco de la Nacion

29/05/2017BANCO DE LA NACION 
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COHPROBANTE DE PAGO 
INDECOPI-ARANCa

CODIGQ : 301000738
DENUNCIA PROCED.SUHARISIHO DE PROTECCION AL CONSUNIDOR 
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CANT.DOC.: 0001ARAN PROF: S/. ******##*#*)HHt*36.00
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TOTAL
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Avianca Mil.;;:.,.
comisi6n oe protecci6n

AL CONSUMIDOR NV2

A STAR ALLIANCE MEMBER , 0 ^ SET. 2017^ 3 O
For: flora;

EXPEDIENTE N°: 882-2( if^EO 1 B IDO

SUMILLA: PRESENTAMOS DESCARGOS

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

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. (AVIANCA) SUCURSAL PERU (en adelante, Avianca) 
con RUC N° 20100129290, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1-A, debidamente representada por la 

Sra. Aissa Carolina Paredes Leon, identificada con Documento Nacional de Identidad N° 10315618, con 

poderes inscritos en la Partida Registral N° 03027964 del Registro de Personas Juridicas de Lima y Callao, 

cuya copia adjuntamos como ANEXO 1-B, con domicilio procesal para efectos del presente procedimiento 

en Av. Jose Pardo 811, 4to piso - Miraflores- Lima, atentamente decimos:

Memos sido notificados con la resolucion N° 1, mediante la cual se admite a tramite la denuncia presentada 

por la Sra. JULIA PILAR CONGO ORTEGA (en adelante la pasajera), en la cual senala que el 15 de marzo 

de 2017, en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima, no se le habria brindado un servicio idoneo.

Al respecto, debemos senalar que la presente denuncia debe ser declarada IMPROCEDENTE en contra 

de Avianca, ya que Avianca NO FUE EL PROVEEDOR DEL SERVICIO DE TRANSPORTE AEREO EN 

LOS VUELOS CUESTIONADOS. Por ello, carece de legitimidad para obrar pasiva en el presente 

procedimiento.

Debemos senalar que, mi representada no cuenta con los derechos de trafico para volar en la ruta en 

la cual se habria presentado el incidente (Arequipa- Lima) ya que la empresa que cuenta con el mencionado 

derecho es; TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (en adelante, Taca Peru) identificada con RUC N° 
20348858182.

Es importante indicar que ambas empresas cuentan con personeria juridica propia y cada una opera con 

los derechos de trafico de vuelo que tiene asignados por la autoridad de su pais de origen.

Asimismo, como es de conocimiento de vuestro despacho, los presupuestos procesales constituyen 

elementos indispensables que permiten a la autoridad administrativa dictar un pronunciamiento valido sobre 

el fondo de la controversia.
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Estos elementos basicos del proceso estan conformados per: (a) la competencia del juez, (b) la capacidad 

de las partes, (c) las formas esenciales del procedimiento, (d) el interes para obrar y (e) la leqitimidad para 

obrar.

La legitimidad para obrar puede definirse como la cualidad que corresponde a los sujetos de la relacion 

jurldica sustancial, cuando esta sea deducida en juicio, para ser parte activa y pasiva - respectivamente - 

en la relacion juridica procesal que se forme, pues solo cuando estas personas figuren como partes en el 

proceso, la pretension podra ser examinada en cuanto al fondo. Dicho de otro modo, los intervinientes en 

el proceso deben ser idoneos para actuar en el, debido a su posicion y, mas exactamente, a su interes o a 

su oficio1.

Precisamente por ello, el Codigo Procesal Civil, dispositive de aplicacion supletoria al presente 

procedimiento2, establece que el demandado en un procedimiento puede plantear diversas excepciones3, 
entre las que se encuentra la EXCEPCION DE FALTA DE LEGITIMIDAD PARA OBRAR.

Como se observa, esta excepcion obedece a razones de economla procesal y aun de pertinencia, porque 

de esa manera se impide el desarrollo de un proceso inutil cuya sentencia no influiria en las partes 

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

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

2 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL - LEY 27444
TITULO PRELIMINAR
Arti'culo VIII.- Deficiencia de fuentes
1. Las autoridades administrativas no podran dejar de resolver las cuestiones que se les proponga, por deficiencia 
de sus fuentes; en tales casos, acudiran a los principios del procedimiento administrative previstos en esta Ley; en 
su defecto, a otras fuentes supletorias del derecho administrative, y solo subsidiariamente a estas, a las normas de 
otros ordenamientos que sean compatibles con su naturaleza y finalidad.
2. Cuando la deficiencia de la normative lo haga aconsejable, complementariamente a la resolucion del caso, la 
autoridad elaborara y propondra a quien competa, la emision de la norma que supere con caracter general esta 
situacion, en el mismo sentido de la resolucion dada al asunto sometido a su conocimiento.

3 TEXTO UNICO ORDENADO DEL C6DIGO PROCESAL CIVIL - DECRETO SUPREMO N9 Q10-93-JUS
Excepciones proponibles.-
Articulo 446.- El demandado solo puede proponer las siguientes excepciones:
1. Incompetencia;
2. Incapacidad del demandante o de su representante;
3. Representacion defectuosa o insuficiente del demandante o del demandado;
4. Oscuridad o ambigCiedad en el modo de proponer la demanda;
5. Falta de agotamiento de la via administrativa;
6. Falta de legitimidad para obrar del demandante o del demandado;
7. Litispendencia;
8. CosaJuzgada;
9. Desistimiento de la pretension;
10. Conclusion del proceso por conciliacion o transaccion;
11. Caducidad;
12. Prescripcion extintiva; y,
13. Convenio arbitral.
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Con la excepcion de falta de legitimidad para obrar se busca poner termino de inmediato a un proceso 

ineficaz desde un inicio, retirando del mismo a los sujetos que no poseen la idoneidad para formar parte de

el.

En esa linea de ideas, en el numeral 1 del articulo 427° del Codigo Procesal Civil, se senala como causal 
de improcedencia de la demanda, la falta de legitimidad para obrar del demandante:

“Articulo 427.- Improcedencia de la demanda.- 

El Juez declarara improcedente la demanda cuando:

1. El demandante carezca evidentemente de legitimidad para obrar:
(...)

Si el Juez estimara que la demanda es manifiestamente improcedente, la declara as! de piano 

expresando los fundamentos de su decision y devolviendo los anexos."

(Subrayado y resaltado agregados)

En ese orden de ideas, la Administracion Publica solo podra resolver el fondo de la controversia si en el 

procedimiento se ha acreditado la identidad entre los sujetos intervinientes en los hechos analizados 

(relacion sustancial) y los sujetos intervinientes en el procedimiento (relacion procesal), en caso contrario y 

en aplicacion del Codigo Procesal Civil, la denuncia debe serdeclarada improcedente.

De otro lado, de conformidad con lo sehalado en el articulo 104° del Codigo, la asignacion de 

responsabilidad administrativa por la falta de idoneidad de un producto o servicio recae sobre el proveedor 
de aquellos.4

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

los siguientes terminos:

“2. Proveedores.- Las personas naturales o jurldicas, de
derecho publico o privado, que de manera habitual fabrican,
elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan
almacenan, preparan, expenden, suministran productos o
prestan servicios de cualguier naturaleza a los consumidores.

4 LEY N9 29571 CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.-

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la 
omision 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 servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, 
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho 
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la 
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18^.
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En forma enunciativa y no limitativa se considera so considera 

proveedores a:

1. Distribuciones o comerciantes.- Las personas naturales que 

venden o proveen de otra forma al por mayor, al por manor, 

productos o servicios destinados a finalmente a los consumidores, 

aun cuando ello no se desarrolle en establecimientos abiertos al 

publico.

2. Productores o fabricantes.- Las personas naturales o jurldicas 

que producen, extraen, industrializan o transforman bienes 

intermedios o finales para su provision a los consumidores.

3. Importadores.- Las personas naturales o jurldicas que importan 

productos para su venta o provision en otra forma en el territorio 

natural.

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

servicios a los consumidores. (Subrayado y resaltado agregados)

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

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

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

lo siguiente:

“12. Los articulos 1° v 3° de la Lev de Proteccion al Consumidor reconocen

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

relacion de consumo que involucra elementos subjetivos como son el

consumidor v el proveedor, asi como elementos obietivos constituidos por

los productos o servicios que el sequndo suministra o presta en base a

una transaccion comercial.

13. La existencia de una relacion de consumo es el presupuesto basico

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

Consumidor, convirtiendose en una de las condiciones de procedencia que

la Comision evaluara antes de abordar el sustento o fondo de la denuncia

planteada debiendo acreditarse que la conducta de un determinado

proveedor constituyo una infraccion a las normas de proteccion al

consumidor. Asimismo, correspondera al administrado demostrar, al

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

(Subrayado y resaltado agregado)
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De lo antes senalado se desprende que la autoridad administrativa puede pronunciarse sobre un asunto 

sometido a su conocimiento siempre que existan los siguientes elementos: (i) un consumidor afectado, (ii) 
un proveedor, y, (Hi) un producto o servicio prestado per un proveedoren base a una transaccion comercial.

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

una relacion de consume.

Cabe senalar que esta interpretacion se condice con el principio de causalidad, garantla de los 

administrados sujetos a un procedimiento sancionador recogida en el articulo 230.8 de la Ley del 

Procedimiento Administrativo General - Ley 27444.5

En efecto, como es de conocimiento de la autoridad, de acuerdo con dicho principio, la responsabilidad 

debe corresponder a quien incurrio en la conducta prohibida por la ley. En ese sentido, para que se atribuya 

responsabilidad administrativa sobre un sujeto, es necesario que este sea causante de la accion u omision 

que supone la conducta ilicita a titulo de autor.6

Rues bien, tal como lo hemos senalado, en el presente caso Avianca no opero el vuelo materia de
cuestionamiento, por lo que no puede ser calificada como proveedor del servicio v debe ser retirada
del presente procedimiento.

En virtud de lo expuesto, la presente denuncia interpuesta en contra de Avianca debe declararse
IMPROCEDENTE.

Finalmente, en su denuncia la pasajera senala que el vuelo en el cual se presento el incidente es el AV816, 
de acuerdo a ello, copiamos un print screem de nuestro sistema sobre este vuelo en el que se puede 

apreciar que es Trans American Airlines (Taca Peru) quien se encargo de operar este vuelo y no Avianca:

5 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL - LEY 27444 
Articulo 23.- Principios de la potestad sancionadora administrativa.-
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de 
infraccion sancionable.

6 En palabras del Doctor Juan Carlos Moron Urbina, "Conforme a este principio resultara condicion indispensable para 
la aplicacion de cualquier sancion a un administrado que su conducta satisfaga una relacion de causa adecuada al 
efecto, esto es, la configuracion del hecho previsto en el tipo como sancionable". MORON URBINA, Juan Carlos. Los 
principios delimitadores de la potestad sancionadora de la administracion publica en la ley peruana. En: Advocatus. 
Segunda epoca. Numero 13,2005. P. 247.
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DOAV316
*1A PLANNED FLIGHT INFO*
APT ARR DY DSP DY CLASS/MEAL

2124 TU CJDIRYBMHQV/N 
AEGKLOPZWST/N 
OXN/N

AV a 16 
SQP 
320

0 TU 29AUG17 ASM 
GRND EFT TTL 

1:31AQP

LIM 2255 TU 1:31

COMMENTS-
1. ACP LIM
2. AQP LIM

AIRCRAFT OWNER LAC3A 
COCKPIT CREW TACA PERU 
nmr~m rara

| 4.AGP LIM OPERATED BY TRANS AMERICAN AIRLINES
5. AQP LIM
6. AQP LIM
7. AQP LIM 
3.AQP LIM
(*j :SOURCE:ICAO CARBON EMISSIONS CALCULATOR

MEMBER OF STAR ALLIANCE 
9/ NON-SMOKING

ST/ ELECTRONIC TKT CANDIDATE 
C02/PAX* 79.96 KG SCO, 79.96 KG PRE

C ONFIGURATION-
320 C 12 Y 133

A mayor abundamiento, debemos indicar que al ser Avianca una sociedad constituida en la Republica de 

Colombia - que cuenta con una sucursal en el Peru - no cuenta con los derechos de trafico para volar en 

la ruta del vuelo materia del presente procedimiento.

En efecto, el permiso de operacion otorgado a Avianca por la Direccion General de Aeronautica Civil (en 

adelante, DGAC) solo autoriza a volar con tercera, cuarta y quinta libertad entre las ciudades de Lima y/o 

Quito - Bogota, mas no a la ciudad de destine de los vuelos materia del presente procedimiento. Citamos:

RESOLUCION DIRECTORAL N° 249-2012-MTC/12

Articulo 1°.- Otorgar a AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. - AVIANCA1 de 

conform id ad con la Decision N° 582 de la Comision de la Comunidad Andina de Naciones, la 

Renovacion de Permiso de Operacion de Servicio de Transporte Aereo Internacional Regular de 

pasajeros (...) en las siguientes condiciones:

(...)

RUTAS, FRECUENCIAS Y DERECHOS AEROCOMERCIALES:

CON DERECHOS DE TRAFICO DE TERCERA, CUARTA Y QUINTA LIBERTAD DEL AIRE:

-BOGOTA Y/O QUITO - LIMA Y w., con catorce (14) frecuencias semanales’’.

(Subrayado y resaltado agregados)

Como se puede apreciar ni los derechos para cabotaje - que permitirian operar rutas domesticas - ni las 

sextas libertades del aire - que permitirian operar del Peru a un tercer pais - estan contempladas en la 

autorizacion otorgada por la DGAC a Avianca.



00003F

En virtud de lo expuesto, se puede observar claramente que el vuelo materia de procedimiento era operado 

per Taca Peru, per lo que, nuestra empresa (Avianca) carece de legitimidad para obrar pasiva en el presente 

caso, correspondiendo que se declare IMPROCEDENTE la denuncia en nuestra contra.

PORTANTO:

Solicitamos a vuestro despacho, tener en cuenta lo expuesto y declararse IMPROCEDENTE la denuncia 

interpuesta en contra de AVIANCA.

Lima, 1 de setiembre de 2017

Aissa Paredes Leon 
Representante Legal
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8/2/2017 Dates de Ficha RUC- C!R(Constancia de Informacion Registrada)

FICHA RUC : 20100129290
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A (A VIANCA)SUCURSAL

PERU
Mymero de Trsosacclon ; 41186099 

CIR - Constancia da Informaciors Regsstrada

Informacion General del Contrlbuyente

AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A (A VIANCA)SUCURSAL 
PERU
29-SUCURSALES O AG. DE EMP. EXTRANI.
09/10/1992
09/01/1957
ACTIVO
0011 - I.PRICO NACIONAL
HABIDO
24/09/2015
FACTURA (desde 24/09/2015);BOLETA (desde 24/09/2015)

Apellidos y Nombres 6 Razon Social

Tipo de Contribuyente 
Fecha de Inscripcion 
Fecha de Inicio de Actividades 
Estado del Contribuyente 
Dependencia SUNAT 
Condicion del Domicilio Fiscal 
Emisor electronico desde 
Comprobantes electronicos

Datos del Contribuyente

Nombre Comercial
Tipo de Representacion
Actividad Economica Principal
Actividad Economica Secundaria 1
Actividad Economica Secundaria 2
Sistema Emision Comprobantes de Pago
Sistema de Contabilidad
Codigo de Profesion / Oficio
Actividad de Comercio Exterior
Numero Fax
Telefono Fijo 1
Telefono Fijo 2
Telefono Movil 1
Telefono Movil 2
Correo Electronico 1
Correo Electronico 2

AVIANCA

5110 - TRANSPORTS DE PASAJEROS POR VIA AEREA

MANUAL
COMPUTARIZADO

SIN ACTIVIDAD
1 - 2223991 
1 - 2136060 
1 - '1404104 
1 - 998378160

zaida.martinez@avianca.com

Domicilio Fiscal

5110 - TRANSPORTS DE PASAJEROS POR VIA AEREA
LIMA
LIMA
SAN ISIDRO 
URB. ORRANTIA 
CAL. LOS SAUCES

Actividad Economica
Departamento
Provincia
Distrito
Tipo y Nombre Zona 
Tipo y Nombre Via 
Nro 364
Km
Mz
Lote
Dpto
Interior
Otras Referencias
Condicion del inmueble declarado como Domicilio 
Fiscal

ALQUILADO

Datos de la Empresa

Fecha Inscripcion RR.PP
Numero de Partida Registral
Tomo/Ficha
Folio
Asiento
Origen del Capital 
Pais de Origen del Capital

: 25/01/1957
: -
: 03027964 
: 429
: 1
: EXTRANJERA 
: 9169 - COLOMBIA

Registro de Tributes Afectos

Tribute Afecto desde Exoneracion
DesdeMarca de Hasta

https://e-menu.sunat.gob.pe/cl-ti-itmenu/Menulnternet.htm ?pestana="&agrupacion=’ 1/2



Datos de Ficha RUC- CIR(Constancia de Informacion Registrada)a'2/2017

Exoneracion
IGV - OPER. IINTT. - CTA. PROPIA 

RENTA-3RA. CATEGOR.-CTA.PROPIA 
RENTA 4TA. CATEG. RETENCIONES 
PROMOC.TURISTICO-LEY No. 27889

12/02/1993
20/05/2002
01/01/1988
01/08/2003

20/05/2002X

Representantes Legates

Tipo y Numero 
de Documento

Nro. Orden de 
Representacion

Fecha de 
NacimientoApellidosy Nombres Cargo Fecha Desde

ALARCON REVILLA JORGE 
ALFONSO 18/07/1941 15/11/2010APODERADO

DOC. NACIONAL 
DE IDENTIDAD 

-09163075
Direccion Ubigeo

LIMA LIMA 
MIRAFLORES

Telefono Correo

AV. JOSE PARDO 231 Int 402 15 - 4476688 esalarcon@terra.com.pe

Tipo y Numero 
de Documento

Fecha de 
Nacimiento

Nro. Orden de 
RepresentacionApellidosy Nombres Cargo Fecha Desde

GARRUES ARAMBURU 
GRACIELA DE LOS 

MILAGROS
DIRECTOR 10/09/1971 20/06/2012

DOC. NACIONAL 
DE IDENTIDAD 

-09867697

Direccion TelefonoUbigeo Correo
URB. TAMBO DE 

MONTERRICO CAL. 
FORTALEZA DE PARAMONGA 

261 Dpto 303

LIMA LIMA 
SANTIAGO DE 

SURCO
15 - 2136060 nani.garrues@aviancataca.com

Establecimientos Anexos

Otras
Referencias

Codigo Tipo Denominacion Ubigeo Domicilio Cond.Legal

ESQUINA CON 
COMANDANTE ALQUILADO 

ESPINAR
CAL. DIONISIO DERTEANO NRO. 128 INT. EDIFICIO ALTO 

4 URB. SANTA ANA

L. LOCAL
COMERCIAL

LIMA LIMA 
MIRAFLORES

0004 AV. JOSE PARDO NRO. 811COMERCIAL
L. LOCAL

COMERCIAL
LIMA LIMA SAN 

ISIDRO
PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

CALLAO 
PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

CALLAO

0003 ALQUILADOCOMERCIAL CARAL

L. OVL. ELMER FAUCETT NRO. SN-----
AEREOPUERTO INTERNACIONAL

AEROPUERTO
INTERNACIONAL

0002 CALLAO ALQUILADOCOMERCIAL

L. COMPLEJO LIMA 
CARGO CITY

0005 L.C. O DE SERV AV. ELMER FAUCETT NRO. 2871 ALQUILADOCOMERCIAL

Importante

Documento emitido a traves de SOL - SUNAT Operaciones en Lfnea, que tier.e validez para realizar tramites Administrativos, Judiciaies 
y demas

La SUNAT podra confirmar el domicilio fiscal de los inscritos

DEPENDENCIA SUNAT 
Fecha:08/02/2017 
Hora:10:04

https ://e-menu.sunatgob.pefcl-ti-itmenu/Menulnternet.htm?pestana=*&agnjpacion=* 2/2
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Publicidad N° 2017-04269874 
04/07/2017 16:09:36

ZONA REGISTRAL N° IX - SEDE LIMA 
Oficina Registral de Lima

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS 
LIBRO DE SOCIEDADES MERCANTILES/SUCURSALES

CERTIFICADO DE VIGENCIA
El funcionario que suscribe, CERTIFICA:

Que, en la partida electronica N° 03027964 del Registro de Personas Juridicas de la Oficina Registral de Lima, 
consta registrado y vigente el PODER a favor de PAREDES LEON AISSA CAROLINA, identificado con D.N.I N° 
10315618 , cuyos datos se precisan a continuacion:

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. AVIANCA 
LIBRO: SOCIEDADES MERCANTILES/SUCURSALES

FICHA: 0000119357 AASIENTO: A0023 
CARGO:APODERADO

SEV1LLA.N0
“iS^OCERTIFODOR 

Zona Registral N° IX-ScdeLmu

COMPARECE GRACIELA DE LOS MILAGROS GARRUES ARAMBURU, QUIEN PROCEDE EN 
REPRESENTACION DE AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. AVIANCA, A EFECTOS DE 
DELEGAR PODER A FAVOR DE AISSA CAROLINA PAREDES LEON, IDENTIFICADA CON DNI N° 
10315618, A QUIEN SE LE DENOMINARA LA DELEGADA EN LOS TERMINOS Y CONDICIONES 
SIGUIENTES:
PRIMERA:
POR MEDIO DE ESTE INSTRUMENT©, LA DELEGANTE DELEGA A FAVOR DE LA DELEGADA LAS 
SIGUIENTES FACULTADES A EFECTOS QUE ACTUANDO DE MANERA INDIVIDUAL Y A SOLA FIRMA, 
EN NOMBRE Y REPRESENTACION AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. SUCURSAL PERU, 
PUEDA:
A. REPRESENTAR JUDICIAL Y EXTRAJUDICIALMENTE A LA SUCURSAL ANTE CUALQUIER 
AUTORIDAD JUDICIAL, LABORAL, DE ADUANAS, DE ADMINISTRACION TRIBUTARY, POLICIAL, 
MILITAR, MUNICIPAL, CONSTITUCIONAL, AERONAUTICA Y DEMAS AUTORIDADES. ASI COMO 
TAMBIEN ANTE CUALQUIER PERSONA NATURAL O JURIDICA PUBLICA O PRIVADA, 
CONFIRIENDOLE LAS FACULTADES GENERALES DEL MANDATO Y LAS ESPECIALES CONTENIDAS 
EN LOS ARTICULOS 74 Y 75 DEL CODIGO PROCESAL CIVIL DEL PERU, ESTANDO POR ELLO, 
EXPRESAMENTE FACULTADA PARA REALIZAR TODOS LOS ACTOS DE DISPOSICION DE DERECHOS 
SUSTANTIVOS, COMPARECER ANTE CUALQUIER TRIBUNAL ORDINARIO, O EXTRAORDINARY PARA 
DEMANDAR, RECONVENIR, CONTESTAR DEMANDAS Y RECONVENCIONES, DESISTIRSE DEL 
PROCESO Y DE LA PRETENSION. ALLANARSE A LA PRETENSION, TACHAR Y OPONERSE A LAS 
PRUEBAS, ABSOLVER LAS TACHAS Y OPOSICIONES, DEDUCIR EXCEPCIONES Y CONTESTARLAS, 
PARTICIPAR EN AUDIENCIAS DE SANEAMIENTO, DE CONCILIACION, DE PROCESOS DE 
EJECUCION, DE ACTUACION Y DECLARACION JUDICIAL Y CUALQUIER OTRA, CONCILIAR, 
TRANSIGIR, APELAR, INTERPONER RECURSOS DE CASACION E INTERPONER CUALQUIER OTRO 
TIPO DE RECURSOS IMPUGNATORIOS, PRESENTAR RECURSOS EN VIA ORDINARIA Y 
EXTRAORDINARY, PRESTAR DECLARACIONES DE PARTE, RECONOCER Y EXHIBIR DOCUMENTOS; 
SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES CONTROVERTIDAS EN EL PROCESO,. OTORGAR 
CONTRACAUTELAS, INCLUSIVE LA DE CAUCION JURATORY, PARTICIPAR EN REMATES ( INCLUSO 
COMO POSTOR) ASi COMO DENUNCIAR Y EJERCER LA REPRESENTACION DE LA SUCURSAL EN 
LA JUNTA DE ACREEDORES, ASI MISMO, PODRA ACTUAR VALIDAMENTE EN REPRESENTACION DE 
LA SUCURSAL EN LOS PROCESOS EXTRAJUDICIALES DE CONCILIACION. LAS FACULTADES DE 
REPRESENTACION SE ENTIENDEN OTORGADAS PARA TODO EL PROCESO, INCLUSO PARA LA 
EJECUCION DE LA SENTENCIA Y EL COBRO DE COSTAS Y COSTOS. LEGITIMANDO A LA DELEGADA 
PARA INTERVENIR EN EL PROCESO Y REALIZAR TODOS LOS ACTOS DEL MISMO.
B. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA DIRECCION GENERAL DE AERONAUTICA CIVIL (DGSC),

MU
FACULTADES:

■ LOS CERTIFICADOS QUE EXTIENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL 
TIEMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140' DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUCldN N' 126-2012-SUNARP-SN).
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LA JUNTA DE INFRACCIONES DE AERONAUTICA CIVIL, LA COMISION DE INVESTIGACIONES DE 
ACCIDENTES DE AVIACION; LA COMISION CONSULTIVA DE AERONAUTICA CIVIL; EL MINISTERIO DE 
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES; Y CUALQUIER OTRA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA; CON LAS 
FACULTADES DE PARTICIPAR EN AUDIENCIAS, DILIGENCIAS Y TODO TIPO DE ACTOS, PRESENTAR 
TODA CLASE DE RECURSOS, RECLAMACIONES Y DESISTIRSE DE ELLOS.
C. REPRESENTAR, PARTICIPAR EN AUDIENCIAS, DILIGENCIAS Y TODA CLASE DE ACTOS, ASI 
COMO SUSCRIBIR CUALQUIER TIPO DE DOCUMENTACION, SEA PUBLICA O PRIVADA, EN NOMBRE 
Y REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD ANTE EL INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA 
COMPETENCIA Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL (INDECOPI).
D. SOLICITAR, OBTENER, ADQUIRIR, CEDER, REGISTRAR Y EXPLOTAR PATENTES, MARCAS, 
PRIVILEGES, LICENCIAS, MODELOS INDUSTRIES Y CONCESIONES ADMINISTRATIVAS, ASI 
COMO REALIZAR TODA CLASE DE OPERACIONES REFERENTES A LA PROPIEDAD INDUSTRIAL.
E. DELEGAR, TOTAL O PARCIALMENTE, LAS ATRIBUCIONES QUE LES SON CONFERIDAS MEDIANTE 
EL PRESENTE INSTRUMENTO, A TERCEROS, ASI COMO REVOCARLAS DE CONFORMIDAD A LAS 
LIMITACIONES DE EJERCICIO ESTABLECIDAS EN LA PRESENTE CLAUSULA.-**
ML-

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:
LA ESCRITURA PUBLICA DEL 01/12/2015, OTORGADA ANTE NOTARIO DR. RICARDO FERNANDINI 
BARREDA.-

II. ANOTACIONES EN EL REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:
NINGUNO.

III. TITULOS PENDIENTES:
NINGUNO.

IV. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIM1ENTO DE TERCEROS:
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL : Articulo 81 - Delimitacion de la responsabilidad.- 
El servidor responsable que expide la publicidad formal no asume responsabilidad por los defectos o las 
inexactitudes de los asientos registrales, indices automatizados, y titulos pendientes que no consten en el sistema 
informatico.

V. PAGINAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO. (L
N° de Fojas del Certificado: 2 r.y

“MIGUEL LE0NC1U A^Ai) SEViLlANO ‘4 SSOCERTIFICADOR 
Zona Registral Na IX • Sede LimaDerechos Pagados SI. 

Total de Derechos: S/.
24.00 Recibo: 2017-365-00021001 
24.00

ABOGADO CERTIFICADOR de la OficinaVerificado y expedido por MIGUEL LEONCIO ABAD SEVILLANO 
Registral de LIMA, a las 08:23:59 horas del 11 de Julio del 2017.

• LOS CERTiHCADOS^QUE EXT1ENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDITAN LA EXISTENC1A O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL 
T1EMPO DE SU EXPEDICION (ART. 140° DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS PUBLICOS APROBADO POR RESOLUCiON N" 126-2012-SUNARP-SN).

Pag. 2 de 2
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INSTiTUTO NAClONAL ®
P6 DtFtNSA DE LA 
COMrETCNCIA V DE LA 
PROTfCClON Ol' I,A
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SECRETARI'A TECNICA DE LA COMISION 
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2 

SEDE CENTRAL

UUUUdv.

ACTA DE AUDIENCIA DE C0NCILIAC16N

EXPEDIENTE N° 882-2017/CC2

Siendo las 09:30 horas del dla 6 de noviembre de 2017, en las oficinas de la Secretarla Tecnica de la 
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 del INDECOPI, se presento como parte denunciante la senora 
Yanett Trinidad Sorelinda Ortega de Dongo, identificada con DNI N° 29475541, en representacion de Julia 
Pilar Dongo Ortega, identificada con D.N.I. 29739219 de acuerdo a poderes que presento a la vista; a fin de 
llevar a cabo la presente diligencia.

Luego de esperar por espacio de 15 minutos, a la parte denunciada, esta no se presento; por lo que, se precede a 
levantar la presente acta.

*

Siendo las 09:45 horas, luego que las partes leyeran el acta, la firmaron en serial de conformidad.

GONZALOMVID DYER MENDIOLA 
Representante de la Secretarla Tecnica de la 
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 

INDECOPI
DNI 29475541
Denunciante

M-CPC-09/01
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CARTA PQDER

Arequipa, 31 de octubre del 2017

Senora
YANETT TRINIDAD SORELINDA ORTEGA DE DONGO (DNI 29475541) 
Lima.-

De mi consideracion:

For medio de la presente, te confiero poder para que en nombre mi 
nombre y representacion puedas apersonarte ante las Oficinas de Indecopi a efecto de 
que puedas asistir a la audiencia de conciliacion que se llevara a cabo el dia 06 de 
noviembre del presente ano con Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) 
sucursal Peru, en tal sentido quedas facultada para asistir y conciliar en mi 
representacion.
En virtud del presente poder quedas facultada para firmar toda clase de documentos, 
recoger los documentos anexados y para realizar cualquier gestion que sea necesaria 
para cumplir a cabalidad el encargo encomendado.

A tal efecto certifico mi firma notarialmente.

Atentamente,

JULIA PILAR DONGO ORTEG
DNI 29739219

CERTIFICO la autenticidad de la firma que antecede y que corresponde a dona 
JULIA PILAR DONGO ORTEGA, con documento nacional de identidad numero 
29739219.- Arequipa, 31 de octubre del 2017 ===========================
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EXPEDIENTE N°: 882-2017/CC2

PRESENTAMOSSUMILLA:
DESCARGOS

A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL 

CONSUMIDOR N° 2 DEL INDECOPI:

TRANS AMERICAN AIRLINES S.A. (en adelante, TACA) identificada con RUC N° 

20348858182, cuya copia adjuntamos como ANEXO 1, debidamente representada por 

la Sra. Gloria Irene Loza Murrugarra, identificada con DNI N° 44367045, con poder 

adjunto como ANEXO 2, con domicilio procesal para efectos del presente procedimiento

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

2, Interior 1403 - San Isidro, atentamente decimos:

Memos sido notificados con la Resolucion N° 05, mediante la cual vuestro despacho 

resuelve incluir a TACA como co-denunciada en el procedimiento administrative iniciado 

debido a la denuncia presentada por la Sra. JULIA PILAR DONGO ORTEGA (en 

adelante la denunciante o la pasajera), de acuerdo a ello, presentamos formalmente 

nuestros descargos.

Respecto a que no habriamos brindado a la denunciante asistencia para 

abordar el vuelo AV816 en la ruta Arequipa - Lima, pese a que se 

encontraba en silla de ruedas.

(i)

Al respecto debemos senalar que, en los aeropuertos en los cuales en los cuales 

operamos, contamos con personal en tierra, los cuales se ocupan de realizar 

toda la gestion de apoyo a nuestros clientes hasta antes de su abordaje (puerta 

de embarque de la aeronave) y tenemos personal en aire los cuales son los 

encargados de la atencion a nuestros clientes cuando se encuentra en el interior 

de la aeronave.



Considerando lo antes senalado, no contamos con registro alguno en el cual se 

senale que la denunciante solicito apoyo para poder ingresar a la aeronave 

alguno.

Es importante resaltar que, en nuestra pagina web, informamos que este servicio 

debe de ser solicitado con veinticuatro (24) boras de anticipacion al vuelo, tal 

como se observa en el siguiente “pantallazo”:

Inido > Information de viaje > Planea tu viaje > Servidas espedales

Planea tu viaje

Servicios especialesCoins comorar 
Politics de equipsje 

-•Servidos espedales 
Codones Tarifarlas 
Aviancs Tours 
Medics de sago 
Reouisitos legates
ierminos y cendidones 
Asoende tu expenenda

Avianca Travel Smart

Tu viaje empieza en 
Avianca.com

7 destines para e! 2018

Elige la opdon que necesites.

j $ | | Comidas especiales Condicion de discapacidad
Si denes una dieta especial, antes de tu viaje, 
revisa nuestro menu, que se adapta a 
algunos habitos alimentictos.

S! requleres acomodadon para personas en 
condition de discapacidad. te recomendamos 
que nos avisos a traves de nuestra pagina 
web (durante el proceso de reservadfin) o el 
call center, bien sea en el momento de 
resetvar o por lo menos 24 horas antes de tu 
sallda programada, para asegurar que 
tenemos la informacidn necesaria.

Antes del Vuelo

Servicios a bordo

Asimismo, brindamos recomendaciones que nuestros pasajeros deben de tener 

en cuenta, a fin de poder brindarles un mejor servicio, tal como se observa en el 

siguiente “pantallazo”:

Inicio > Information de viaje > Planea tu viaje > Servicios especiales » Condition de discapacidad

Condicion de discapacidadPlanea tu viaje

Antes del Vuelo
Conoce nuestros servicios especiales para hacer mas comodo tu viaje.

Te ofrecemos un servicio acorde a tvs condiciones especiales qua fadlitara tu desplazamiento durante las etapas de tu vuelo. 
Debes informamos de todos tus requerimientos. cuanta mas information puedas brindamos mejor sera ei servicio que 
podremos ofrecerte.

Si necasitas un servicio especial para una condicion de discapacidad, aqul te damns algunas recomendaciones para hacer de 
tu viaje una experientia agradable.

Servidos a bordo

Otros servicios

Al hjicer I* reserva En ei aeropuerto Durante el vuelo Acompenante de Seguridad Servicio en Europa

Ten en cuenta
• Se pueden sollcitar Servicios Especiales de acomodadon para personas en condition de discapacidad. durante el 

proceso de reserva en li'nea (reservas hechas a traves de nuestra pagina web) o en nuestro sail 
center. Recomendamos que las solicitudes se hagan en el momento de su reserva o por lo menos 24 horas antes 
de su salida programada. para poderle sumlnistrar toda la information necesaria y soiucionar de la mejor 
manera sus necesidades especificas de viaje.

En ese orden de ideas, la denunciante no ha presentado ningun medio 

probatorio con el cual acredite que solicito asistencia para abordarel vuelo, pese 

a que fue debidamente informada, tal como lo hemos demostrado.
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Como a quedado demostrado, nuestra empresa cumple con informar a sus 

clientes por todos sus canales (por la web, contact center, oficinas de ventas) 

respecto al servicio que se le presta a las personas que viajen con condicion de 

discapacidad.

i

(ii) Respecto a la relacion de consume existente entre la pasajera y la 

Agenda de Viajes “Domlruth - AQP” (en adelante la agenda)

Debemos senalar que, luego de realizar la busqueda, en nuestra sistema figura 

el boleto que fue emitido a nombre de la pasajera, tal como se puede observar 

en el siguiente “pantallazo”:

.Iff > Sir JmMM
Query of TON Ticket by Ticket Number HTAQA^il

1 S**,C>1 i Jr.; ] Print jT*ckft Uvmim [p:

fl*Te s#

Tfcfcet in Coniunction

Di>t*arisy^ | r;-r |Tc.^ir-- 7-~ «TK

Osts

~| Afe-ivcyTL ~1 i sem dooms j

i&Sfs AQ&X iv j
fiot V*!i6 Hot Vai.d

IsoNbs-jju^-^s' I
TIflrW Oil* S»i<* -t-flt; 1. _ . ,

To C«mer F&$hl U'3Cir’B>00 S«a4u5 fansSasis-

lisCKJRiH 15MAS

MomCUat.
AQP LM AV in •5 MAR OK iSKfA.R 1°C

:.

Par*;
Cafeulalion

i-'£x r~ST3

=- .! /) c -r 
fans

la: -080.

f-j f7 :-"M

AC- . FBCA.31 |AC“ AVUV Q4D.K U.33 J£0e;.D:£?;-

1«G£ ;

RFC "sal DtsoHrso-0 CC FRCAD3 Cods

r. POP 5[Ci j cashI Mai FSK-A04

||i:CSS356~' J F0P‘[esc t

Z1 3IZ"76* Deltas ISSUcv IN 1 :

Addition*! Dala j 1 s[ j n.BKZH-'i'zr -Z* - I—

Como se puede observar, en el mencionado boleto figura el codigo “91500920”, 

el cual pertenece a la agenda de viajes “Domiruth - AQP” (en adelante la 

agenda), tal como se puede observar en el siguiente “pantallazo” de nuestro 

sistema (ver recuadros rojos):



|p~/91500920j
*********** * * PV OFFICE PROFILE

- AQPPE210C
- 1A/AQPPE210C
- ISJDN15/1945

Al-IADEUS OFFICE ID 
NATIONAL SYSTEM OFFICE ID 
DATE/TIME

AMID - 437696

•K*****-****** OFFICE IDENTIFICATION ******** 
- 91500920 - PRIMARYCIN*IATA NUMBER 

CCO*CALL CENTER OFFICE - NO
GENERAL DATA*********** * ************

fNAM*OFFICE NAME DOMIRUTH - AQF|
ADI* ADDRESS 1
AD2*ADDRESS 2 
AD3*CITY NAME

- SA1TTA CATALINA N0.200-A
- NONE
- AREGUIFA

CRP*CORPORATE IMPLANT- NONE 
CTN*COUNTRY NAME 
PHO*PHONE PRIMARY 
PH2*PHONE SECONDARY 
FAX*FAX PRIMARY 
FA2*FAX SECONDARY 
SML*EMAIL ADDRESS 
OOH*OPENING HOURS

PERU
542S4331
NO

- 54247749
- NONE
- ADEQaigAgDOHIRUTH.COM
- M(1): OPEN ALL DAY 

T(2): OPEN ALL DAY 
W(3): OPEN ALL DAY

Sobre el particular, mencionamos que el articuio III numeral 1 del Tftulo 

Preliminar del Codigo, establece lo siguiente: “El presente Codigo protege al 

consumidor, se encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido por 

una relacion de consume o en una etapa preliminar a esta”. Asimismo, de 

acuerdo al Articuio IV numeral 5 del mismo cuerpo normativo, la relacion de 

consumo esta definida como: “S. Relacion de consume. - Es la relacion por la 

cual un consumidor adquiere un product© o contrata un servicio con un proveedor 

a cambio de una contraprestacion economica Siendo ello asl, queda claro 

que la configuracion de la relacion de consumo se limita unicamente a las 

personas involucradas en la misma.

En este caso, la agencia debio de informar a la denunciante respecto a los 

servicios que ofrece nuestra empresa, ya que la relacion de consumo se 

presenta entre la denunciante y la agenda, a quien le compro el boleto aereo. 

En este escenario, es la agenda, quien tuvo contacto directo con la pasajera, 

actuando bajo los parametros establecidos por el Articuio 3° del .Decreto 

Supremo N° 0262004MINCETUR, (Reglamento de Agendas de Viaje y 

Turismo), el cual define a una Agencia de Viajes y Turismo como una “Persona 

natural o juridica que se dedica en forma exclusiva al ejercicio de actividades de



coordinacion, mediacion, produccion, promocion, consultoria, organizacion ,y
|

venta de servicios turisticos, pudiendo utilizar medios propios o contratados para 

la prestacion de los mismos." Es decir, que la agenda, como intermediadora 

entre la denundante y otros operadores (tales como aerolfneas, agendas de 

viajes mayoristas, hospedajes, etc.), entablo un contact© directo y realizo la 

oferta que genero la voluntad de contratar de la pasajera.

f:
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En ese orden de ideas, y de acuerdo a lo antes mencionado, es importante 

indicar que los procedimientos administrativos seguidos por la autoridad de 

consume para investigar presuntas infracciones a las normas de proteccion al 

consumidor son procedimientos que implican el ejercicio de la potestad 

sancionadora y, en merito a dicha naturaleza, estan sujetos a la observancia de 

los principios que rigen la funcion punitiva de la Administracion.

En tal sentido, el articulo 230° de la Ley 27444, Ley del Procedimiento 

Administrative General, comprende una relacion detallada de los principios 

aplicables a este tipo de procedimientos. Asi, dentro de la relacion consignada 

en dicho articulo, se encuentra el principio de causalidad1, el cual establece 

expresamente que la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta 

omisiva o activa constitutiva de infraccion sancionable.

Lo anterior implica que la autoridad administrativa tiene la obligacion de verificar 

que el destinatario de una sancion administrativa sea la persona natural o juridica 

que cometio la infraccion. Asi, unicamente cuando el Indecopi hubiera cumplido 

con identificar certeramente al proveedor con el cual se configura la relacion de 

consume, podra luego determinar los alcances de su responsabilidad 

administrativa y, de ser el caso, imponer una sancion que pueda ser ejecutada.

Sobre el particular, como ya lo hemos senalado, la compra (del boleto) ha sido 

realizada mediante la agenda.

Por ello, conforme a lo senalado en los parrafos precedentes, la agenda es 

responsable de haber brindado informacion respecto a los servicios que

1 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 230.- Principios de la potestad 
sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los 
siguientes principios especiales:

(...)

8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion 
sancionable.



brindamos como aerolinea, puesto que la relacion de consumo existente se 

presenta de la siguiente manera:

CLIENTE PROVEEDOR

La pasajera COSTAMAR

Informa a sus clientes respecto a 
los tipos de boletos que ofrece, 
luego que sus clientes escogen el 
de su preferencia, emite el boleto 
previo pago del mismo.

Se informa respecto a los terminos 
y condiciones de los boletos, 
adquiere el de su preferencia, 
cancelando el mismo a la agenda.

A este punto, resulta evidente que nosotros no formamos parte del proceso de 

compra del boleto entre la pasajera y la agenda, por lo que cualquier informacion 

debio de ser brindada por la agencia, no resultando imputable a nuestra 

empresa, puesto que no nos encontramos vinculados a la venta del boleto.

En atencion a lo expuesto, solicitamos a la autoridad que nos excluya del 

presente procedimiento, en la medida que no media una relacion de consumo 

entre la pasajera y nuestra empresa, razon por la cual carecemos de legitimidad 

para obrar pasiva.

Respecto a que no habnamos adoptado las medidas de seguridad 

correspondientes, debido a que el piso de la aeronave se encontraba 

mojado, lo que genero que al moment© de ingresar la denunciante se 

cayera, generandose perjuicios a su salud.

(Hi)

Como es de conocimiento de vuestro despacho la seguridad de nuestros 

pasajeros es una de nuestras principales preocupaciones, de acuerdo a ello, 

corresponde senalar que, nuestro personal ubicado en los aeropuertos en los 

cuales operamos, se encuentra pendiente de nuestros clientes.

Por otro lado, debemos precisar que corresponde a los consumidores acreditar 

el defecto del servicio o producto brindado por los proveedores, para que asi se 

traslade a estos la obligacion procesal de sustentar y acreditar que no son 

responsables por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el 

mercado, ello considerando que el articulo 162°.2 de la Ley 27444 - Ley del
establece la obligacion de los 

administrados de aportar pruebas y el articulo 196° del Codigo Procesal Civil

Procedimiento Administrativo General



75uuuudispone que la carga de la prueba corresponde a quien afirma los hechos que 

configuren su pretension.

Considerando lo senalado en el parrafo precedente, debemos indicar que la 

denunciante no a cumplido con demostrarfehacientemente que nuestro personal 
no adopto las medidas de seguridad necesarias y que el piso de nuestra 

aeronave se encontraba mojado, lo que habrfa generado que la denunciante se 

cayera al ingresar.

Finalmente, no contamos con ningun tipo de reporte por parte de nuestro 

personal de tripulacion y/o personal en tierra, motivo por el cual, al dar respuesta 

al reclamo presentado por la pasajera, se le solicito mayor informacion respecto 

a lo que sefiala habria ocurrido.

(iv) Respecto a que no habriamos atendido el reclamo presentado por la 

denunciante.

Entre los medios probatorios presentados por la denunciante, ha quedado 

acreditado que present© su reclamo el 19 de marzo de 2017. De acuerdo a ello, 
corresponde sehalar que, el 11 de abril de 2017, personal de nuestra empresa se 

comunico con la pasajera, tal como se puede observar en el siguiente “pantallazo" 
de nuestro sistema:

unites II.WOlTCSM

ASigeJ neSCfi
Smkto .ICImt. AVIAh'CA - CASO17417M3 - Sn. Ma Don3g Onejj 

Pin

A.R
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Estlmafla Sra. Dongo,

Rctiba un cordial saludo en nombre de Avlanca.

Hemos redbido sg reclamo a traves de nuestro Ubro de Reclamaciones con respecto a los inconvanienles susdtados en el abordaje de su vuelo an la dudad de Arequipa; con el fin de entender lo 
ocurrido y podar Inldar al anjlisls correspondiente de su case, le agradecert me pueda brindar mayor detalle al respecto como.

Quedo a la espera de su respuesta, para poderbrindarle una pronta respuesta a su redamo.

Atentamente,

Avianca^ Abigad Rebori
Ajente deScrvico al Pasajero-ATO UM 
A..EIr*f ■XJCeKS/N, C»Co.Uo-» - Pmj*4nh Mtvw. Cr'



Como se a indicado en los parrafos precedentes, no contamos con ningun reporte, 

de nuestro personal de tripulacion y/o personal en tierra, motive por el cual, a la 

denunciante se le solicito mayor de detalle.

Finalmente, debemos indicar que, como se puede observar, en la hoja de 

reclamacion la denunciante senalo el siguiente numero de contacto (ver cuadro rojo):

-cr ^ ■ -c-c-

TEL^FONO I E-MAIL: .cr

Y en su denuncia indico el siguiente numero de contacto:

£ VJ.

Email: julitadongo@yah 

99893550 |Celular:

En ese orden de ideas, personal de nuestra empresa intento comunicarse con la 

denunciante en reiteradas ocasionales, lamentablemente al existir una diferencia en 

la informacion vertida por esta, no pudimos contactarnos, lo que genero una 

imposibilidad real de contacto para la atencion de su caso.

POR TANTO:

Solicitamos a vuestro despacho se sirva archivar el presente procedimiento 

administrative.

OTROSI DIGO: Solicitamos a vuestro despacho, se sirva programar una audiencia 

de conciliacion entre las partes, la misma que debera llevarse a cabo en las oficinas 

del Indecopi, ubicada en el distrito de San Borja.

Lima, 18 de junio de 2018

//)
M /J-r /

:/
GI oj^iLoza JV[u [ru g a rra 
Repre^entantei-egal
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TRANS AMERICAN AIR LINES S.A. 
20348858182

Lima, 16/04/2018
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Incorporado al Regimen de Buenos Contribuyentes (D. Leg 912) a partir del 01/09/2017

Mediante Resolucion N° 0110050002362

Informacion General del Contribuyente

C6digo y descripci6n de Tipo de Contribuyente 26 SOCIEDAD ANONIMA
Fecha de Inscripcidn 09/06/1997
Fecha de Inicio de Actividades 09/06/1997
Estado del Contribuyente ACTIVO
Dependencia SUNAT 0011 -I.PRICO NACIONAL
Condicidn del Domicilio Fiscal HABIDO
Emisor electrdnico desde 31/12/2014
Comprobantes electrdnicos FACTURA (desde 31/12/2014),BOLETA (desde 31/12/2014)

Datos del Contribuyente

Nombre Comercial TACA PERU
Tipo de Representacibn

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREAActividad Econbmica Principal
Actividad Economica Secundaria 1 63040 - AGENCIAS DE V1AJES Y GUIAS JURISTIC.
Actividad Economica Secundaria 2 7911 - ACTIVIDADES DE AGENCIAS DE VIAJES
Sistema Emisibn Comprobantes de Pago MANUAL/COMPUTARIZADO
Sistema de Contabilidad MANUAUCOMPUTARIZADO
Cbdigo de Profesibn / Oficio
Actividad de Comercio Exterior IMPORTADOR
Numero Fax 1 -4404026
Telbfono Fijo 1 1 -2136060
Telefono Fijo 2 1 - 2223991
Telbfono Mbvil 1 1 -998378160
Telbfono Mbvil 2
Correo Electrbnico 1 zaida.martinez@avianca.com
Correo Electrbnico 2

Domicilio Fiscal

5110 - TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREAActividad Econbmica Principal
Departamento LIMA
Provincia LIMA

| Distrito SAN ISIDRO
Tipo y Nombre Zona URB. EL ROSARIO

^^^^Pagina 1 de 7

Central de Consultas 
Desde telefonos fijos 0-801-12-100 

Desde celulares (01)315-0730
www.sunat.gob.pe



^SUNAT

Tipo y Ntimero de 
Documento

Fecha de 
Nacimiento

Nro, Orden de 
Representacion

Apellidos y Nornbres Cargo Fecha Desde

MARTINEZ TORRES ZAIDA RAILDA APODERADO 28/10/1952 23/03/2018
i DOC. NACIONAL DE 

IDENTIDAD 
06742098

Direccion Ubigeo Telefono Correo
URB. SANTA CRUZ AV. JOSE 

PARDO 831 Int4 LIMA LIMA LIMA 15 973980776 2aida.martinez@avianca.com

Tipo y Ntimero de 
Documento

Fecha de 
Nacimiento

Nro. Orden de 
Representacion

Apellidos y Nornbres Cargo Fecha Desde

GARRUES ARAMBURU GRACIELA 
DE LOS MILAGROS____ GERENTE GENERAL 10/09/1971 25/07/2013

DOC. NACIONAL DE 
IDENTIDAD 
09867697

Direccion Ubigeo Telefono Correo
LIMA LIMA 

MIRAFLORESAV. JOSE PARDO 831(4TOPISO) 15-

Tipo y Ntimero de 
Documento

Fecha de 
Nacimiento

Nro. Orden de 
Representacion

Apellidos y Nornbres Cargo Fecha Desde

FERRADAS PLATAS JULIO 
______ MARIANO______ APODERADO 09/09/1944 09/08/2012

DOC. NACIONAL DE 
IDENTIDAD 
10545217

Direccion Ubigeo Telefono Correo
LIMA LIMA SAN 

ISIDROURB. CORPAC CAL. 54 118 15 2136060

Tipo y Ntimero de 
Documento

Fecha de 
Nacimiento

Nro. Orden de 
RepresentacionCargoApellidos y Nornbres Fecha Desde

LOZA MURRUGARRA GLORIA 
IRENE 22/07/1987 08/11/2017APODERADO

DOC. NACIONAL DE 
IDENTIDAD 
44367045

Direccion Ubigeo Telefono Correo

URB. SANTA CRUZ AV. JOSE 
PARDO 831 Int 4TO

LIMA LIMA 
MIRAFLORES gloria.loza@avianca.com15 994689547

Otras Personas Vinculadas

Fecha de 
Nacimiento Fecha Desde Origen PorccntajeTipo y Nro.Doc. Apellidos y Nornbres Vinculo

ANAVITARTE RUIZ DE 
SOMOCURCIO ANA MONICA DIRECTORES I 08/08/1960 25/07/2013

TelefonoDireccion Ubigeo Correo
DOC. NACIONAL 
DE IDENTIDAD - 

08771512
Pais de ConstitucionPais de Residencia

3 de 7

Central de Consultas 
Desde telefonos fijos 0-801-12-100 

Desde celulares (01)315-0730
www.sunat.gob.pe



Fecha deApellidos y NombresTipo y Nro.Doc. Vinculo Nacimiento
PALOMO DENEKE JOAQUIN DIRECTORES 21/08/1950 10/08/2004

Direccion U bigeo Teiefono
! PASAPORTE-

866265
Pais de Residencia Pais de Constitucion

Fecha deTipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento
BERLY S.A SOCIO 01/01/0001 27/12/2008

Direccion TeiefonoUbigeo
REG. UNICO DE

CONTRIBUYENTE 
S- 20458460834

Pais de Residencia Pais de Constitucion

Fecha deTipo y Nro.Doc. Apellidos y Nombres Vinculo Nacimiento
INVERSIONES INCA SAC. SOCIO 01/01/0001 27/12/2008

Direccion TeiefonoUbigeo
REG. UNICO DE

CONTRIBUYENTE
S- 20504423736

Pais de Residencia Pais de Constitucion

Establecimientos Anexos

Condicion
Legal

Otras
ReferenciasTipo Denominacion UbigeoCodigo Domicilio Licencia

CUSCO CUSCO 
CUSCO0006 SUCURSAL CTO CUZCO AV. EL SOL 602 ALQUILADO

AV. SANCHEZ 
CERRO 239A 

C.C. REAL
AV. SANCHEZ CERRO 

234 Int 109
PIURA PIURA 

PIURA0014 SUCURSAL ALQUILADO
i

PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

CALLAO 
PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

PROV. CONST. 
DEL CALLAO 

CALLAO

—AEROPUERTO 
JORGE CHAVEZ — 

COUNTER SN
AEROPUERTO 

JORGE CHAVEZ
L.0002 TRAFICO ALQUILADOCOMERCIAL

CAL. CALLE 5 URB. I. 
BOCANEGRA 170 

Dpto 2
L.0003 ALQUILADOCARGACOMERCIAL

MADRE DE DIOS 
TAMBOPATA 
TAMBOPATA

L. LOCAL
COMERCIAL

AV. DOS DE MAYO ALQUILADO0023 COMERCIAL 313
AV. JOSE PARDO 811 

Dpto 1
L. LIMA LIMA 

MIRAFLORES0001 ALQUILADOVENTASCOMERCIAL
LAMBAYEQUE CAL. ANDRES C.C. REALSUCURSAL ALQUILADO0016
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Jefe del area de Servicios 
SUNAT

Sr. Contribuyente, al solicitar el presente Reporte Electronico, debe tener en cuenta lo siguiente:

La informacion mostrada corresponde a lo registrado por usted a traves de SUNAT 
Operaciones en Linea.
El maximo de reportes a ser generados por dla es TRES (03). A partir del 4to reporte, se 
toma el ultimo reporte generado. La generacibn del reporte en el dia siempre muestra los 
datos registrados hasta el dia anterior.
Es importante que, para efectos de mantenerlo informado sobre sus obligaciones y 
facilidades, actualice sus datos en el RUC, como correo electronico, telefono fijo y telefono 
celular.
Puede validar y visualizar el reporte electronico generado a traves del codigo QR ubicado 
en la parte inferior derecha del presente documento o colocando la siguiente direccion en 
la barra del navegador:
http://www.sunat.gob.pe/cl-ti-itreporteec-visor/reporteec/reportece rtificado/descarga?doc= 
4JLnBaa9w9y0u8x1tTosvV%2F%2Br%2BP01OcwyYXLUN7SNq9Y%2BxLGFvTkreyNRW 
XCXZL2XsSg4kK7NEGK7kaY8WcaRcCvtq7p%2BLZyuQ!4%2FmCb%2FkU%3D

008?

0

Central de Consultas 
Desde telefonos fijos 0-801-12-100 

Desde celulares (01)315-0730

www.sunat.gob.pe
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AbogadoZonaRegistr£?3/D5teoSe^'i.4?If903510515ZONA REGISTRAL N° IX - SEDE LIM/ 
Oficina Registral de Lima ENTREGJLDO

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS 
LIBRO DE SOCIEDADES ANONIMAS >'■ r\ ■-)

U U U U / c
CERTIF1CADO DE V1GENCIA

El funcionario que suscribe, CERTIFICA:

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

DENOMINACION O RAZON SOCIAL: TRANS AMERICAN AIRLINES S.A.
LIBRO: SOCIEDADES ANONIMAS 
ASIENTO: C00075 
CARGO: APODERADO

FICHA: 0000141034

FACULTADES:
SE ACORD0:
(...)
2. OTORGAR A LA SRA. GLORIA IRENE LOZA MURRUGARRA (D.N.I N° 44367045) LAS SIGUIENTES 
FACULTADES LAS CUALES PODRA EJERCER DE MANERA INDIVIDUAL YA SOLA FIRMA:
I. FACULTADES DE REPRESENTACION
1.01 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODO TIPO DE INSTITUCIONES PUBLICAS O PRIVADAS, 
AUTORIDADES V FUNCIONARIOS JUDICIALES, CIVILES, MUNICIPALES, ADMIN ISTRATIVAS, 
CONSTITUCIONALES, TRIBUTARIOS Y DE ADUANA (ANTE LA SUPERINTENDENCIA DE ADUANAS Y DE 
ADMINISTRACION TRIBUTARIA - SUNAT), POLICIALES Y MILITARES, CON LAS FACULTADES DE 
PRESENTAR TODA CLASE DE RECURSOS, RECLAMACIONES Y DESISTIRSE DE ELLOS. DE MANERA 
ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA, REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA DIRECCI6N GENERAL DE 
AERONAUTICA CIVIL (DGAC), LA JUNTA DE INFRACCIONES DE AERONAUTICA CIVIL. LA COMISION DE 
INVESTIGACIONES DE ACCIDENTES DE AVIACI6N; LA COMISION CONSULTIVA DE AERONAUTICA CIVIL, 
EL MINISTER!© DE TRANSPORTS Y COMUNICACIONES; LA CORPORACION PERUANA DE AEROPUERTOS 
Y AVIACI6N COMERCIAL (CORPAC); EL ORGANISMO SUPERVISOR DE LA INVERSION DE 
INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTS DE USO PUBLICO (OSITRAN); LIMA AIRPORT PARTNERS S.A. 
(LAP); AEROPUERTOS DEL PERU S.A. (ADP); AEROPUERTOS ANDINOS DEL PERU S.A. (AAP) Y CON 
CUALQUIER OTRO CONCESIONARIO QUE CON EL MISMO FIN PUDIERA CONSTITUIRSE EN EL FUTURO. 
1.02 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODO TIPO DE INSTITUCIONES INTERNACIONALES, ENTRE 
ELLAS, DE MANERA ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA, ANTE LA ORGANIZACION DE AVIACION CIVIL 
INTERNACIONAL (OACI); COMISION LATINOAMERICANA DE AVIACION CIVIL (CLAC); LA COMUNIDAD 
ANDINA DE NACIONES (CAN).
1.03 ASUMIR LA REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD CON LAS FACULTADES SUFICIENTES PARA 
PRACTICAR LOS ACTOS A QUE SE REFIERE EL C6DIGO PROCESAL CIVIL, LA LEY DE CONCILIACION Y 
SUS RESPECTIVAS MODIFICATORIAS, EL DECRETO LEGISLATIVO 1071 (DECRETO LEGISLATIVO QUE 
NORMA EL ARBITRAJE) O PARA ACTUAR EN CUALQUIER TIPO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO, O 
ANTE EL FUERO MILITAR CON LAS FACULTADES GENERALES DEL MANDATARIO JUDICIAL 
ESTABLECIDAS EN EL ARTlCULO 74° Y LAS ESPECIALES DEL ARTlCULO 75° DEL CODIGO PROCESAL 
CIVIL, TALES COMO PRESENTAR TODA CLASE DE DEMANDAS Y DENUNCIAS, FORMULAR 
CONTRADICCIONES, MODIFICARLAS Y/O AMPLIARLAS; RECONVENIR, CONTESTAR DEMANDAS Y 
RECONVENCIONES; DEDUCIR EXCEPCIONES Y/O DEFENSAS PREVIAS Y CONTESTARLAS; DESISTIRSE 
DEL PROCESO Y/O LA PRETENSI6N, ASf COMO DE ALGUN ACTO PROCESAL: ALLANARSE Y/O 
RECONOCER LA PRETENSION; CONCILIAR, TRANSIGIR, SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES 
CONTROVERTIDAS EN EL PROCESO, SUSTITUIR O DELEGAR LA REPRESENTACION PROCESAL; 
PRESTAR DECLARACION DE PARTE, OFRECER TODA CLASE DE MEDIOS PROBATORIOS ASf COMO 
ACTUAR LOS QUE SE SOLICITEN; INTERPONER MEDIOS IMPUGNATORIOS Y DE CUALQUIER OTRA 
NATURALEZA PERMITIDOS POR LA LEY, Y DESISTIRSE DE DICHOS RECURSOS; SOLICITAR TODA CLASE 
DE MEDIDAS CAUTELARES, AMPLIARLAS Y/O MODIFICARLAS Y/O SUSTiTUIRLAS Y/O DESISTIRSE DE LAS 
MISMAS; OFRECER CONTRA CAUTELA; SOLICITAR EL OTORGAMIENTO DE MEDIDAS CAUTELARES

* LOS CERTIFICA DOS QUE EXTIENDEN LAS OF1CINAS REGISTRALES ACREOlTAN LA EXISTENCIA O INEXISTENCIA DE INSCRIPlClONES O ANOT AGONES EN EL REGISTRO AL 
TIEMPO OE SU EXPEDlClbN (ART 140* DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REOSTROS PU31ICOS APROBAOO POR RESOLUClON N* 126-2012-SUNARP-SN).
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COMPANIA EN TODO TIRO DE PROCEDIMIENTO REGULADO POR^?^iRTd^(N(dRMA. EN ESPECIAL 
LAS DILIGENCIAS DE CONCILIACION ADMINISTRATIVA AfsFpfia Et^iSER^tCIO ;D£FENSA LEGAL 
GRATUITA Y ASESORIA DEL TRABAJADOR DE ACUERDO AL ARTICULO 27° DEL MENCIOnAdO DECRETO 
LEGISLATIVO, PUDIENDO PROPONER CUALQUIER FORMULA CONCILIATORIA, ASI COMO ACEPTAR 
AQUELLA QUE PROPONGA EL TfRABAJADOR O EX TF5ABAJADOR II) EN LOS PROCEDIMIENTOS DE 
INSPECCION LABORAL CON TODAS LAS FACULTADES NECESARIAS Y EN FORMA ESPECIAL LAS 
CONTENIDAS EN EL ARTiCULO 17° DE LA LEY 28806, LEY GENERAL DE INSPECCION DEL TI3ABAJO, Y SU 
REGLAMENTO; III) EN LOS PROCEDIMIENTOS DE NEGOCIACION COLECTIVA Y/O DE CONCILIACION 
REPRESENTANDO A LA SOCIEDAD PARA REALIZAR TODOS LOS AGIOS PROCESALES PROPIAS DE 
AQUELLAS Y/O SUSCRIBIR CUALQUIER TIPO DE ACUERDO INDIVIDUAL CON LOS TRABAJADORES Y/O 
SUSCRIBIR EL CONVENIO COLECTIVO DE TRABAJO DE SER EL CASO, SEGUN LO ESTABLECIDO EN EL 
ARTiCULO 48° DEL TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DE RELACIONES COLECTIVAS DEL TRABAJO, 
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N° 010-2003-TR.
1.09 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ESPECIALMENTE EN PROCEDIMIENTOS PENALES, CON LAS 
FACULTADES ESPECIFICAS DE DENUNCIAR, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL PRESTAR INSTRUCTIVA. 
PREVENTIVA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR A NOMBRE DE LA SOCIEDAD ANTE LA POLICIA 
NACIONAL DEL PERU, SIN LIMITE DE FACULTADES. ^
1.010 INTERVENIR EN TODO PROCESO DE SELECCI6N CONVOCADO POR CUALQUIER ENTIDAD DEL W* 
SECTOR PUBLICO O PRIVADO, TALES COMO LICITACIONES PUBLICAS, CONCURSOS PUBLICOS, 
ADJUDICACIONES DIRECTAS PUBLICAS Y/O SELECTIVAS, ADJUDICACIONES DE MENOR CUANTIA, ETC., 
PUDIENDO PARA TALES EFECTOS SUSCRIBIR TODOS LOS DOCUMENTOS PUBLICOS Y/O PRIVADOS 
QUE SEAN NECESARIOS Y SE RELACIONEN CON LOS MISMOS. EN TAL SENTIDO, QUEDAN FACULTADOS 
PARA PRESENTAR Y SUSCRIBIR LAS PROPUESTAS, SUSCRIBIR TODO TIPO DE RECURSO IMPUGNATIVO 
ASI COMO DESISTIRSE DE ELLOS, INTERVENIR EN INFORMES ORALES, Y SUSCRIBIR EL CONTRATO 
CORRESPONDIENTE QUE SE DERIVE DEL PROCESO DE SELECCION. ASIMISMO, PODRA REPRESENTAR 
A LA EMPRESA EN TODO PROCESO DE CONCILIACI6N Y/O ARBITRAL QUE SE ORIGINE COMO 
CONSECUENCIA DE LA EJECUClON DEL CONTRATO.
1.011 ASIMISMO, DISPONE DE TODAS LAS FACULTADES PARA REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE 
CUALESQUIERA ORGANISMO, ENTIDAD Y/O DEPENDENCIA PUBLICA Y/O CUALESQUIERA ENTIDAD 
PRIVADA, INCLUIDAS LAS DE REALIZACION DE GESTIONES ANTE EL ORGANISMO SUPERVISOR DE 
CONTRATACIONES DEL ESTADO, OSCE, O AQUEL QUE LO SUSTITUYA. DIRIGIR PETICIONES A 
ORGANISMOS, ENTIDADES Y/O DEPENDENCIAS PUBLICAS Y/O ENTIDADES PRIVADAS COORDINADORAS 
DE LAS PRE-CALIFICACIONES, PROCESOS DE SELECCI6N, LICITACIONES, CONCURSOS; INTERPONER 
RECURSOS ORDINARIOS, EXTRAORDINARIOS, RECLAMACIONES, ASi COMO LOS RECURSOS DE 
RECONSIDERAClON, APELACION Y/O, DE SER EL CASO. RECURSO DE REVISI6N: SOLICITAR TODO TIPO 
DE INFORMAClON; SUSCRIBIR ACTAS Y CORRESPONDENCIA: SUSCRIBIR LAS OFERTAS Y EXPEDIENTES 
QUE SE PRESENTEN; SUSCRIBIR FORMULARIOS OFICIALES Y, EN GENERAL, HACER TODO LO 
NECESARIO PARA LOGRAR QUE LA EMPRESA SEA PRECALIFICADA Y OBTENGA LA BUENA PRO EN 
TODOS LOS PROCESOS DE SELECClON QUE SE PRESENTE, ANTE ENTIDADES PUBLICAS Y/O PRIVADAS,
Y EN LAS CUALES LA EMPRESA TENGA INTERES EN PARTICIPAR, LO QUE INCLUYE LAS FACULTADES 
PARA LA SUSCRIPCION DEL CONTRATO CORRESPONDIENTE.
I. 012 REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE EL MINISTERIO PUBLICO, PODER JUDICIAL, AUTORIDADES Y 
FUNCIONARIOS POLICIALES Y MILITARES CON LAS FACULTADES SUFICIENTES PARA PRACTICAR LOS 
ACTOS A QUE SE REFIERE EL ARTiCULO 74 Y 75 DEL C6DIGO PROCESAL CIVIL, TALES COMO 
PRESENTAR DEMANDAS, RECONVENCIONES, ACTUAR EN AUDIENCIAS, FORMUL^R EXCEPCIONES, DAR 
DECLARACION DE PARTE, SOLICITAR MEDIDAS CAUTELARES, OFRECER CONTRACAUTELA, VARIAR 
MEDIDAS CAUTELARES, DESISTIRSE DEL PROCESO Y DE LA PRETENSION, ALLANARSE A LA 
PRETENSION, CONCILIAR, TRANSIGIR, SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES CONTROVERTIDAS 
EN EL PROCESO Y SUSTITUIR O DELEGAR LA REPRESENTAClON PROCESAL, ESPECIALMENTE EN 
PROCEDIMIENTOS PENALES. CON LAS FACULTADES ESPECiFICAS DE DENUNCIAR, CONSTITUIRSE EN 
PARTE CIVIL, PRESTAR INSTRUCTIVA, PREVENTIVA Y TESTIMONIALES, PUDIENDO ACUDIR EN NOMBRE 
DE LA SOCIEDAD ANTE LA POLICIA NACIONAL DEL PERU, SIN LIMITE DE FACULTADES.
II. FACULTADES CONTRACTUALES Y ADM1NISTRATIVAS
II.01. NEGOCIAR, CELEBRAR, SUSCRIBIR, MODIFICAR, RESCINDIR, RESOLVER, ACLARAR, RATIFICAR Y 
DAR POR CONCLUIDOS TODO TIPO DE CONTRATOS REFERIDOS A AERONAVES Y/O A MOTORES 
SUSCEPTIBLES DE SER INSTALADOS EN AERONAVES, DE FORMA ENUNCIATIVA Y NO LIMITATIVA, 
CONTRATOS DE ARRENDAMIENTO DE AERONAVES Y/O MOTORES, CONTRATOS DE 
SUBARRENDAMIENTO DE AERONAVES Y/O MOTORES. CONTRATO DE INTERCAMBIO RECIPROCO DE 
AERONAVES. CONTRATOS DE FLETAMENTO DE AERONAVES, GARANTIA MOBILIARIA DE MOTORES, ASI 
COMO SUS RESPECTIVAS PRORROGAS Y ENMIENDAS O CUALQUIER OTRO TIPO DE CONTRATO O 
DOCUMENTO QUE SEA NECESARIO PARA PRECISAR, MODIFICAR AMPLIAR DICHOS CONTfRATOS.

In*

• LOS CERTIFICADOS CUE EXT1ENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACRED1TAN LA EXISTENCIA O INEXiSTENCIA DE INSCRIPICIONES O ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL 
TEMPO OE SU EXPEDIClON (ART. 140* DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS RSGlSTROS PUBLICOS APRO8A00 POR RESOLUClON N* 126-2013-SUNARP-SN).
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CLAUDIA EUZAETmtSPADA FLORES 
Abogado Certificador

H.OI9! FIR^RADEC^AcfoNES SIMPL1FICADAS DE IMPORTACld^ll^Sf A^ION.’ Um‘

II. 020. FIRMAR CARTAS DE REGULARIZACION, DECLARACIONES JURADAS, FACTURAS (PARA EL AREA 
DE TEMPORALES) Y EN GENERAL CUALQUIER DOCUMENTO QUE LA AUTORIDAD ADUANERA REQUIERA.
III. DELEGAR LAS ATRIBUCIONES QUE LES SON CONFER1DAS, A TERCEROS. ASl COMO REVOCARLAS,
TOTAL O PARCIALMENTE CON O SIN LIM1TACIONES.
ASIMISMO, LA JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS PRECIS^ QUE LOS PODERES SE OTORGAN POR UN 
PERIODO DE TEMPO DE TRES (3) ANOS CONTADOS A PARTIR DE SU REGISTRO EN LOS REGISTROS 
PUBLICOS Y VENCIENDO INDEFECTIBLEMENTE EL 2 DE NOVIEMBRE DE 2020. PUDIENDO SER 
RENOVADOS POR ACUERDO DE LA JUNTA.-***
*CEEF-

DOCUMENTO QUE DIO MERITO A LA INSCRIPCION:
POR COPIA CERTIFICADA DEL 08/11/2017 OTORGADA ANTE NOTARIO FERNANDINI BARREDA, RICARDO 
DEL ACTA DE JUNTA GENERAL DE FECHA 02/11/2017.-***

II. ANOTACIONES EN EL REGISTRO PERSONAL O EN EL RUBRO OTROS:
NINGUNO.

III. TITULOS PENDIENTES:
NINGUNO.

IV. DATOS ADICIONALES DE RELEVANCIA PARA CONOCIMIENTO DE TERCEROS:
REGLAMENTO DEL SERVICIO DE PUBLICIDAD REGISTRAL : Artlculo 81 - Delimitation de la responsabilidad.- 
El servidor responsable que expide la publicidad formal no asume responsabilidad por los defectos o las 
inexactitudes de los asientos registrales, indices automatizados, y titulos pendientes que no consten en el sistema 
inform atico.

V. PAGINAS QUE ACOMPANAN AL CERTIFICADO:
NINGUNO.

N° de Fojas del Certificado: 5

Derechos Pagados SI. 25.00 Recibo: 2018-854-00012807
Total deDerechos: SI. 25.00

Verificado y expedido por CLAUDIA ELIZABETH ESPADA FLORES. ABOGADO CERTIFICADOR de la Oficina 
Registrai de LIMA, a las 15:38:41 horas del 25 de Mayo del 2018.

' LOS CERTIFICADOS QUE EXT1ENDEN LAS OFICINAS REGISTRALES ACREDlTAN LA EXISTENCE O INEXISTENCIA DE INSCRIPICIONES 0 ANOTACIONES EN EL REGISTRO AL 
TIEMPO DE SU EXPEOICION (ART. 140* DEL T.U.O DEL REGLAMENTO GENERAL DE LOS REGISTROS pOBUCOS APROBADO POR RESOLUClON N* 126-2012-SUNARP-SN)
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ACTA DE ASISTENCIA

En la ciudad de Lima, siendo las 09:00 horas del 6 de agosto de 2018, en las oficinas de la Secretarla 
Tecnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2-del Indecopi, Sede Central, el senor Eduardo 
Gabriel Franco Lescano y el representante de la Secretaria Tecnica de la Comision de Proteccion al 
Consumidor de la Oficina Regional de Arequipa, el senor Freddy Mario Leon Medina, y dejan constancia 
que se apersono como parte denunciante la seriora Julia Pilar Congo Ortega identificada con D.N.I. 
N° 29739219 en la Oficina Regional de Arequipa a fin de llevar a cabo la presente audiencia.

Luego de esperar a Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru y Trans American 
Air Lines S.A. quienes son parte denunciada en la Sede Central, por espacio de treinta (30) minutos; 
siendo las 09:30 horas, se procedio a levantar la presente acta, dejando constancia de la inasistencia de 
la parte denunciada, la cuales leida y firmada en serial de conformidad.

/

Julia Pilar Dongo Ortega 
Denunciante

Freddy Mario Lpon Medina 
Representante de la^Secretaria Tecnica 

de la Comision de Proteccion al Consumidor 
Oficina Regional de Arequipa^-----^

/

__ _

Edyardo Frahco Lescano^ 
Representante de la Secretaria Tecnica 

de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 
Sede Central
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ACTA DE AS1STENCIA

En la ciudad de Lima, siendo las 09:00 horas del 6 de agosto de 2018, en las oficinas de la Secretaria 
Tecnica de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 del Indecopi, Sede Central, el senor Eduardo 
Gabriel Franco Lescano y el representante de la Secretaria Tecnica de la Comision de Proteccion al 
Consumidor de la Oficina Regional de Arequipa, el senor Freddy Mario Leon Medina, y dejan constancia 
que se apersono como parte denunciante la senora Julia Pilar Congo Ortega identificada con D.N.I. 
N° 29739219 en la Oficina Regional de Arequipa a fin de llevar a cabo la presente audiencia.

Luego de esperar a Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) Sucursal Peru y Trans American 
Air Lines S.A. quienes son parte denunciada en la Sede Central, por espacio de treinta (30) minutos; 
siendo las 09:30 horas, se procedio a levantar la presente acta, dejando constancia de la inasistencia de 
la parte denunciada, la cuales leida y firmada en sehal de conformidad.

Julia Pilar Dongo Ortega 
Denunciante

Freddy Mario Leon Medina 
Representante de la Secretaria Tecnica 

de la Comision de Proteccion al Consumidor 
Oficina Regional de Arequipa^----- ^

rdo Franco Lescano^
ntante de la Secretaria Tecnica 

de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 
Sede Central
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COMISldN DE PROTECCldN AL CONSUMIDOR N° 2

SEDE CENTRAL 
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RESOLUCION FINAL N° 2613-2018/CC2
PROCEDENCIA
DENUNCIANTE

LIMA
JULIA PILAR DONGO ORTEGA 
(LA SENORA DONGO)
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A. 
SUCURSAL PERU 
(AEROVIAS)
AVIANCA PERU S.A.1 
(AVIANCA)
PROTECCION AL CONSUMIDOR 
IMPROCEDENCIA 
IDONEIDAD
DEBER GENERAL DE SEGURIDAD 
DEBER DE ATENCION DE RECLAMOS 
MEDIDAS CORRECTIVAS 
GRADUACION DE SANCION 
MULTA
COSTAS Y COSTOS
TRANSPORTS REGULAR POR VIA AEREA

DENUNCIADO

°00l4s
MATERIAS

ACTIVIDAD

Lima, 9 de noviembre de 2018

ANTECEDENTES

Mediante escrito del 29 de mayo de 20172, la senora Dongo denuncio a Aerovias3, 
por presunta infraccion a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del 
Consumidor (en adelante, el Codigo)4.

1.

Mediante Resolucion N° 1 del 24 de agosto de 2017, la Secretaria Tecnica de la 
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, la Secretaria Tecnica) 
admitio a tramite la denuncia presentada por la senora Dongo, resolviendo lo 
siguiente:

2.

“(...) PRIMERO: Admitir a tramite la denuncia de fecha 29 de mayo de 2017presentada por 
la senora Julia Pilar Dongo Ortega contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal 
Peru, por presunta infraccion de los articulos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Codigo de 
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habria brindado 
a la denunciante asistencia para abordar el vuelo AV 816 con destino Arequipa - Lima; pese

Antes Trans American Air Lines S.A.

Mediante Memorandum N° 602-2017/PSO-INDECOPI-AREQUIPA de fecha 25 de julio de 2017, el 6rgano 
Resolutive de Procedimientos Sumarlsimos de Proteccidn al Consumidor adscrito a la Oficina Regional de 
Arequipa declind su competencia respecto a la denuncia presentada por la seftora Julia Pilar Dongo Ortega a la 
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2, por competencia territorial.

Con Registro Unico del Contribuyente N° 20100129290

LEY N° 29571. CpDIGO DE PROTECCldN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre 
de 2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho codigo serd aplicable a los supuestos de infraccion que se 
configuren a partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entro en vigencia.

3

4

1
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a que se encontraba en silla de ruedas.

SEGUNDO: Admitir a tramite la denuncia de fecha 29 de mayo de 2017 presentada por la 
senora Julia Pilar Dongo Ortega contra Aerovlas del Continente Americano S.A. Sucursal 
Peru, por presunta infraccion de los artlculos 18, 19 y 25 de la Ley N° 29571, Codigo de 
Proteccion y Defense del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habrla adoptado 
las medidas de seguridad correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba 
mojado, lo que generd que al momento de ingresar se cayera, generandose perjuicios a su 
salud.

TERCERO: Admitir a tramite la denuncia de fecha 29 de mayo de 2017 presentada por la 
senora Julia Pilar Dongo Ortega contra Aerovlas del Continente Americano S.A. Sucursal 
Peru, por presunta infraccidn del artlculo 24 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y 
Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habrla atendido el reclamo 
presentado por la denunciante. (...)”

3. Aerovlas presento sus descargos el 4 de setiembre de 2017.

Mediante Resolucion N° 5 del 5 de junio de 2018, la Secretarla Tecnica incluyo de 
oficio a Avianca5 en el procedimiento, resolviendo lo siguiente:

4.

“(...) PRIMERO: Poneren conocimiento de Trans American Air Lines S.A. todo lo actuado en 
el presente procedimiento.

SEGUNDO: Incluir como parte co-denunciada en el presente procedimiento a Trans 
American Air Lines S.A

TERCERO: Informar a Trans American Air Lines S.A. que los hechos imputados a tltulo de 
cargo en el presente procedimiento, respecto a lo siguiente:

0) Por presunta infraccidn de los artlculos 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de 
Proteccidn y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habrla 
brindado a la denunciante asistencia para abordar el vuelo AV 816 con destino 
Arequipa - Lima; pese a que se encontraba en silla de ruedas.
Por presunta infraccidn de los artlculos 18, 19 y 25 de la Ley N° 29571, Cddigo de 
Proteccidn y Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habrla 
adoptado las medidas de seguridad correspondientes, debido a que el piso del avion 
se encontraba mojado, lo que generd que al momento de ingresar se cayera, 
generdndose perjuicios a su salud.
Por presunta infraccidn del artlculo 24 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccidn y 
Defensa del Consumidor, en tanto el proveedor denunciado no habrla atendido el 
reclamo presentado por la denunciante. ”

00

(Hi)

Avianca presento sus descargos el 18 de junio de 2018, via correo electronico y 
el 19 de junio de 2018 cumplio con presentarlos en forma fisica ante la Mesa de 
Partes del Indecopi.

El 6 de agosto de 2018, se levanto el acta de Audiencia de Conciliacion dando 
cuenta de la inasistencia de Aerovias y Avianca.

6.

CUESTIONES PREVIAS

Sobre la confidencialidad de la informacion presentada por Aerovias

Con Registro Unico del Contribuyente N° 20348858182.
2
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El articulo 37 apartado i) del Reglamento de Organizacion y Funciones del 
INDECOPI aprobado por Decreto Supremo N° 009-2009-PCM, publicado el 17 de 
febrero de 2009, establece que las Comisiones cuentan con la facultad de calificar 
como reservados o confidenciales determinados documentos o procesos 
sometidos a su conocimiento, en caso de que pudiera verse vulnerado el secreto 
industrial o comercial de cualquiera de las partes involucradas.

7.

La Directiva N° 001-2008-TRI-INDECOPI, modificada por la Directiva N° 002- 
2017/TRI-INDECOPI6, Directivas sobre confidencialidad de la informacion en los 
procedimientos seguidos por los organos funcionales del INDECOPI (en adelante, 
la Directiva), establece lo siguiente:

8.

“(■■■)

2. Informacion confidencial
Puede declararse confidencial aquella infonnacidn presentada por las partes o 
terceros en el marco de un procedimiento seguido ante INDECOPI o aquella 
informacidn acopiada por el INDECOPI en el curso de sus actividades de 
supervision, fiscalizacion y/o investigacion, cuya divulgacion implique una 
afectacidn significativa para el titular de la misma o un tercero del que el 
aportante la hubiere recibido, u otorgue una ventaja significativa para un 
competidor del aportante de la informacidn. Puede tambien declararse 
confidencial aquella informacidn que sea considerada reservada o confidencial 
por Ley. Entre estas:

2.1.

La informacidn referida a los datos personates cuya publicidad 
constituya una invasion de la intimidad personal y familiar de las partes 
involucradas en un procedimiento. La infonnacidn referida a la salud 
personal, se considera comprendida dentro de la intimidad personal. Se 
consideran datos sensibles los datos personates constituidos por los 
datos biomethcos que por si mismos pueden identificar al titular, datos 
referidos al origen racial y etnico; ingresos econdmicos, opiniones o 
convicciones politicas, religiosas, filosdficas o morales; afiliacidn 
sindical; e informacidn relacionada a la salud o a la vida sexual.

a)

Informacidn proveniente de terceras personas ajenas al procedimiento 
de investigacion, cuya divulgacion sin previa autorizacidn podria 
ocasionar perjuicios a alguna de las partes.

b)

La informacidn proteoida por la respective regulacidn del secreto
bancario. tnbutario. comercial. industrial, emoresanal. tecnoldoico y

c)

bursatil.
(...)” [entasis propio]

Asimismo, el articulo 3.3.6 de la Directiva establece lo siguiente:9.

3.6 Los drganos resolutivos del INDECOPI se pronunciaran sobre la confidencialidad de la 
informacidn mediante acto o resolucidn debidamente motivado, oudiendo declarar la 
confidencialidad de la informacidn de oficio.
(...)” [entasis propio]

Directiva N° 002-2017/TRI-INDECOPI. Modificacion a la Directiva sobre Confidencialidad de la Informacion en 
los Procedimientos seguidos por los Organos Resolutivos Funcionales del INDECOPI. Publicada en el Diario el 
Peruano el 24 de noviembre de 2017.
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El articulo 85 del Texto Unico Ordenado del Codigo Tributario, aprobado mediante 
Decreto Supremo N° 133-2013-EF, establece que tendra caracter de informacion 
reservada, y unicamente podra ser utilizada por la Administracion Tributaria, para 
sus fines propios, la cuantia y la fuente de las rentas, los gastos, la base imponible 
o, cualesquiera otros datos relatives a ellos, cuando esten contenidos en las 
declaraciones e informaciones que obtenga por cualquier medio de los 
contribuyentes responsables o terceros.

10.

Asimismo, el literal f) del articulo 92 de la norma citada anteriormente establece 
los derechos de los administrados, entre los cuales se encuentra la 
confidencialidad de la informacion proporcionada a la Administracion Tributaria, 
de conformidad con lo senalado mediante el articulo 85 del mismo cuerpo 
normative.

11.

En el presente caso, Aerovias ofrecio la documentacion referida a la declaracion 
de pago anual del impuesto a la renta de tercera categoria del ejercicio 2016 de 
Avianca.

12.

En ese sentido, teniendo en consideracion la normative senalada 
precedentemente, este Colegiado considera que la informacion contenida en 
dichos documentos se encuentra referida a los ingresos brutos anuales de la 
denunciada, lo que constituye informacion confidencial para Avianca, ello en 
atencion a su derecho de reserva tributaria7, por lo que de ser puesta en 
conocimiento de terceros supondria un desconocimiento por parte de esta 
Administracion de tal derecho.

13.

Por lo expuesto, y de acuerdo a lo establecido en el numeral 5.2 de la Directiva8, 
la Comision considera que corresponde declarar la confidencialidad de la

14.

7 IANNACONE SILVA, Felipe. 2001. Comentarios al C6digo Tributario. Editora Juridica Grijley, Lima. 
Dicho autor se pronuncia, entre otros puntos, de la manera siguiente.

“(...)

La reserva tributaria es una garantla para el contribuyente en el sentido de que la Administracion Tributaria debe 
guardar, con caracter de reserva los datos, cifras, informes y otros elementos relacionados con su situacidn 
tributaria, los cuales podr&n ser utilizados unicamente para los fines propios de la Administracibn Tributaria. De 
esta manera, se garantiza que dicha informacibn no sea utilizada por terceros en perjuicio de los contribuyentes 
o de sus actividades comerciales.

En ese sentido, “la reserva tributaria, (...) resulta una institucibn en virtud de la cual la autoridad tributaria que 
intervenga en los diversos trbmites relatives a la labor de investigacibn y fiscalizacibn debe guardar absoluta 
reserva en lo relative a las infracciones, declaraciones y datos que obtenga, tanto de los contribuyentes como de 
los terceros”.
(...)” [sic]

DIRECTIVA N° 001-2008-TRI-INDECOPI, DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMAClbN 
EN LOS PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS 6RGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPI. 
MODIFICADA MEDIANTE LA DIRECTIVA N° 002-2017/TRI-INDECOPI.
5. Medidas de seguridad a adoptar en el caso de informacibn confidencial

8

Almacenamiento de la informacibn declarada confidencial
5.1. La informacibn confidencial debera ser foliada en el orden cronolbgico del expediente o archive, 
independientemente de su soporte. Si, por sus caracterlsticas, la informacibn requiere ser grabada por medios 
digitales, se debe contar con un Indice o relacibn de los archives y su ubicacibn, para ingresarlo al expediente,

4
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documentacion presentada por Aerovias en merito del escrito del 28 de agosto de < 
2018.

15. Cabe resaltar que la confidencialidad declarada sobre dicha informacion alcanzara 
a terceros ajenos a Avianca y Aerovias, debera mantenerse en forma indefinida, 
y luego de culminado el presente procedimiento, podra ser devuelta a la parte que 
corresponda.

Sobre la relacion de consume entre la denunciante y Aerovias

La Comision es el unico organo administrative competente para conocer de las 
presuntas infracciones a las normas de proteccion al consumidor, encontrandose 
facultada para imponer las sanciones administrativas y medidas correctivas que 
correspondan. Sin embargo, a efectos de que este organo colegiado pueda 
pronunciarse sobre el fondo de cualquier controversia vinculada a una presunta 
infraccion a las normas de proteccion al consumidor, la Comision considera que 
debe evaluar previamente si existe una relacion de consume entre las partes, bajo 
los terminos de la norma senalada.

16.

17. Sobre el particular, es precise senalar que una relacion de consume se encuentra 
determinada por la concurrencia de tres componentes Intimamente ligados y cuyo 
analisis debe efectuarse de manera integral, dichos componentes son: (i) un 
consumidor o usuario; (ii) un proveedor; y, (iii) un product© o servicio materia de 
transaccion comercial en el ambito de la Ley.

18. El numeral 5 del articulo IV establece que la relacion de consume es aquella en la 
que un consumidor adquiere un product© o contrata un servicio con un proveedor 
a cambio de una contraprestacion economica; sin perjuicio que dentro del ambito 
del Codigo la relacion de consume se encuentre directa o indirectamente 
expuesta, incluso en etapas preliminares a esta9. Siendo asi, tenemos que entre 
estos supuestos se encuentran la discriminacion en locales abiertos al publico, los 
metodos comerciales coercitivos, metodos abusivos de cobranza en donde por 
error se envian requerimientos de pago a personas que no tienen relacion alguna 
con el proveedor o la publicidad relative a ofertas comerciales, casos en donde si 
bien no se configura una relacion de consume, no dejan de producirse infracciones 
a la normativa de proteccion al consumidor.

dejando constancia de que en el expediente se ha declarado informacion confidencial e indicando el acto o la 
resolucidn administrativa que la declara.
(...)
LEY N° 29571, CbDIGO DE PROTECCldN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo IV.- Definiciones
5. Relacidn de consumo. - Es la relacidn por la cual un consumidor adquiere un producto o contrata un servicio 
con un proveedor a cambio de una contraprestacidn econdmica. Esto sin perjuicio de los supuestos contemplados 
en el articulo III.

Articulo III.- Ambito de aplicacion
1. El presente Cddigo protege al consumidor, se encuentre directa o indirectamente expuesto o comprendido por 
una relacidn de consumo o en una etapa preliminar a 6sta.
2. Las disposiciones del presente Codigo se aplican a las relaciones de consumo que se celebran en el territorio 
nacional o cuando sus efectos se producen en este.
3. Estdn tambidn comprendidas en el presente Cddigo las operaciones a tltulo gratuito cuando tengan un 
propdsito comercial dirigido a motivar o fomentar el consumo

5
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19. En el presente case, la senora Dongo denuncio presuntas infracciones que 
habrlan sido cometidas por Aerovlas en la prestacion del servicio de transporte 
aereo brindado en el vuelo AV816 del 15 de marzo de 2017, en la ruta de Arequipa 
a Lima.

20. En sus descargos, Aerovias senalo que no presto el referido servicio en tanto no 
cuenta con los derechos de trafico para volar en la ruta Arequipa- Lima. Asimismo, 
Aerovias senalo que Avianca es la empresa que cuenta con los referidos 
derechos, para lo cual remitio una captura de pantalla de sus sistemas en el que 
se observa que Avianca fue quien opero el referido vuelo, como se aprecia a 
continuacion:

DOAVS16
*1A PLANNED FLIGHT INFO*
APT AAR DY DEP DY CLASS/MEAL

212-3 TD CJDIRYBMHQV/N 
AEGKLOPZNST/N 
UXN/N

AV 216 0 TU 29AUG17 ASM
SQP GRND EFT TTL 

1:31AQP 320

LIM 2255 TU 1:31

CCMMENTS-
1. AQP LIM
2. AGP LIM
3. AQP T.~M

- AIRCRAFT OWNER LACSA
- COCKPIT CREW TACA PERU
- r.ZiriTM cr~w Tara p~an

]1 -3.AQP LIM OPERATED 3Y TRANS AMERICAN AIRLINES
5. AGP LIM
6. AGP LIM 
1.AQP LIM 
3.AGP LIM
(‘):SOURCE:ICAO CARBON EMISSIONS CALCULATOR

MEMBER OF STAR ALLIANCE
9/ NON-SMOKING

ET/ ELECTRONIC TKT CANDIDATE
CC2/PAX* 19.96 KG ECO, 79.96 KG PRE

CONFIGURATION-
320 C 12 Y 132

Asimismo, mediante escrito del 12 de octubre de 2017, la denunciante cumplio 
con presenter copia certificada notarialmente de los pasajes del vuelo AV816, ruta 
Arequipa- Lima, en la cual se observa lo siguiente:

■ Avianca^PASE DE ABORDAR/BOARDING PASS
VUElO/niGHI

s'- «iext|V:.-atfURTElt SAIA/AT CATE

7DAV816 22:14
.2.2 :14 D

CABKW
CAS1K
Y- '

KCBBff/NWe DONGO/JULIA HRS

i.5hARTECHWMTf 
ifSESVA/socr: . .

" y

sl OUGISI/FROH AREQUIPA/AQP 
MS1IKC/TC LIMA/ LIM 
s-yicwBefAsrusE 21:24

:AREQU IPA/AQP i'v ‘ ■ ^
. r . iLIMA/LIM

^ :5U2«SL

c.1 s
i i*ro e«uu

«esr io- . s$ct.
c CJE#?; C£ !5 KUt SN1ES Ct SAll

TKT5301242353567ro
><

I CYEBSOO fWI/£fgBA7iD BY IBW5 tfEESCM AieLliig' |
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De la revision de ambos medios probatorios, se verifica que el servicio de 
transporte aereo materia de controversia fue operado unicamente por Avianca; por 
lo cual, Aerovias no participo en la relacion de consume entre la denunciante y 
Avianca.

22.

23. En ese sentido, la Comision considera que al no haber existido una relacion de 
consume entre Aerovias y la denunciante de acuerdo a los terminos del Codigo, 
corresponde declarar improcedente la denuncia en contra de Aerovias.

Sobre la relacion de consume entre la denunciante y Avianca

Mediante Resolucion N° 5 del 5 de junio de 2018, la Secretarla Tecnica procedio 
a incluir de oficio en el procedimiento a Avianca en calidad de co-denunciado.

24.

En sus descargos, Avianca senalo que no existirla una relacion de consume con 
la denunciante en tanto el boleto de viaje fue adquirido a traves de la Agenda de 
Viajes “Domiruth-AQP”, la misma que era responsable de informar a la 
denunciante respecto a los servicios que ofrece su empresa.

25.

De acuerdo a lo establecido en el artlculo IV del Tltulo Preliminar del Codigo, los 
proveedores se definen como aquellas personas naturales o jurldicas, de derecho 
publico o privado, que de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, 
acondicionan, mezclan, envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran 
productos o prestan servicios de cualquier naturaleza a los consumidores.

26.

Conforme se ha verificado en el apartado anterior, Avianca fue la empresa que 
opero el vuelo AV816, en el que ocurrieron los hechos materia de denuncia; motive 
por el cual, se constituyo como el proveedor del referido servicio.

27.

En ese sentido, aun cuando la denunciada no hubiera puesto directamente a 
disposicion de la denunciante los boletos de viaje, es responsable en su calidad 
de prestadora del servicio de transporte aereo, por la idoneidad del servicio de 
transporte aereo contratado.

En ese sentido, la Comision considera que existe una relacion de consumo entre 
Avianca y la denunciante, de acuerdo a los terminos del Codigo, por lo que 
corresponde desestimar la alegacion de la denunciada y continuar con el 
procedimiento en los extremes imputados contra Avianca.

Sobre la imputacion de cargos respecto a las medidas de seguridad

Conforme se indico en el numeral 4 de la presente Resolucion, se impute contra 
Avianca entre otros hechos, una presunta infraccion de los articulos 18, 19 y 25 
del Codigo, en tanto no habria adoptado las medidas de seguridad 
correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba mojado, lo que 
genero que al momento de ingresar se cayera, generandose perjuicios a su salud.

30.

7
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Asi, se imputo a Avianca una presunta infraccion a los artlculos 18 y 19 del Codigo 
(Idoneidad) y presunta infraccion al articulo 25 del Codigo (Deber general de 
seguridad).

31.

En ese sentido, es necesario determinar los bienes jurldicos tutelados por la 
normativa del Codigo.

32.

El articulo 25 del Codigo establece que los proveedores son responsables de 
verificarque los productos o servicios ofertados en el mercado no deben conllevar, 
en condiciones de uso normal o previsible, riesgo injustificado o no advertido para 
la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.

33.

De otro lado, los artlculos 18 y 19 imponen al proveedor el deber de entregar al 
consumidor sus productos o prestar sus servicios en forma idonea, en las 
condiciones ofrecidas y acordadas; y, conforme con lo esperado por el 
consumidor.

34.

35. En el presente caso lo que se discute es si Avianca habrla adoptado las medidas 
de seguridad correspondientes, toda vez que el piso de uno de sus aviones se 
encontraba mojado y habrla ocasionado que la denunciante sufra una calda, 
generandole perjuicios a su salud.

En ese sentido, la obligacion del proveedor denunciado era verificar que el servicio 
que puso a disposicion de la denunciante no conllevara un riesgo injustificado o 
no advertido a su salud o seguridad; por lo que, la presunta infraccion imputada 
debe ser analizada a la luz de lo dispuesto en el articulo 25 del Codigo.

36.

37. Cabe precisar que, la modificacion en la tipificacion de la presente conducta 
infractora no vulnera el debido procedimiento ni deja en estado de indefension a 
Avianca, en tanto al formular sus descargos, el denunciado se ha defendido del 
hecho imputado en su contra, con independencia de la tipificacion:

"Considerando lo senalado en el pdrrafo precedente, debemos indicar que la denunciante no 
ha cumplido con demostrar fehacientemente que nuestro personal no adoptd las medidas de 
seguridad necesarias y que el piso de nuestra aeronave se encontraba mojado, lo que habria 
generado que la denunciante se cayera al ingresar

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

38. En la medida que todo proveedor ofrece una garantla respecto de la idoneidad de 
los bienes y servicios que ofrece en el mercado, en funcion de la informacion 
transmitida expresa o tacitamente, para acreditar la infraccion administrativa el 
consumidor, o la autoridad administrativa, debe probar la existencia del defecto, y 
sera el proveedor el que tendra que demostrar que dicho efecto no le es imputable 
para ser eximido de responsabilidad. La acreditacion del defecto origina la
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presuncion de responsabilidad del proveedor, pero esta presuncion puede sfeiv,, 
desvirtuada por el propio proveedor10. ^ So

39. Probado el defecto, sea con los medios probatorios presentados por el consumidor 
o por los aportados de oficio, si el proveedor pretende ser eximido de 
responsabilidad, debera aportar pruebas que acrediten la fractura del nexo 
causal.

40. En su denuncia, la senora Dongo manifesto que Avianca no le brindo la asistencia 
debida para abordar el vuelo AV 816 con destino Arequipa - Lima, pese a 
encontrarse en silla de ruedas.

41. En su defensa, Avianca senalo que en los aeropuertos en los cuales operan 
cuentan con personal en tierra que se ocupa de realizar toda la gestion de apoyo 
a sus clientes hasta su abordaje. Asimismo, el denunciado senalo que en su 
pagina web informa que los Servicios Especiales, como la de atencion a personas 
en condicion de discapacidad, deben ser solicitados con veinticuatro (24) boras de 
anticipacion al vuelo; sin embargo, no cuentan con registro alguno en el cual se 
senale que la denunciante solicito apoyo para ingresar a la aeronave.

Al respecto, el artlculo 15 de la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con 
Discapacidad, dispone que la persona con discapacidad tiene derecho a acceder, 
en igualdad de condiciones que los demas, al entorno fisico, los medios de 
transporte, los servicios, la informacion y las comunicaciones, de la manera mas 
autonoma y segura posible.

42.

Asimismo, la Ley N° 28735, Ley que regula la atencion de las personas con 
discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores en los aeropuertos, 
aerodromos, terminales terrestres, ferroviarios, maritimos y fluviales y medios de 
transporte, establece en su artlculo 4 que toda persona que preste servicio en 
aeropuertos debe estar capacitada para atender adecuadamente las necesidades 
de los pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores.

43.

Para estos efectos, la referida norma dispone en su artlculo 5 el siguiente deber a 
cargo de los pasajeros:

44.

"Articulo 5.- Deberes de los pasajeros

LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
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 informacion transmitida, las 
condiciones y circunstancias de la transaccidn, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, 
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.
La idoneidad es evaluada en funcion 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 autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacidn de un producto o la prestacion de 
un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19.- Obligaci6n 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 6stos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo 
que corresponda.

10
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Los pasajeros con discapacidad, mujeres embarazadas y adultos mayores tienen la 
obligacldn de informar de manera indubitable al adquirir el pasaje o reservar el vuelo, con 
veinticuatro (24) boras de anticipacion. salvo casos de ememencia. las atenciones especiales 
que requieran de acuerdo a su condicion.
La empresa que extiende el pasaje o hace la resen/a de viaje tiene la obligacidn de notificar 
al responsable del medio de transporte, respecto a los pasajeros que requieran atenciones 
especiales."

De lo expuesto, se verifica que las referidas normas establecen un deber de los 
proveedores del servicio de transporte aereo de brindar a los pasajeros con 
discapacidad un adecuado tratamiento para la accesibilidad a los distintos medios 
de transporte disponiendo que esta obligacidn se encuentra sujeta a que, de 
manera previa, ya sea al adquirir el pasaje o reservar el vuelo y hasta con 
veinticuatro (24) boras de anticipacion, salvo casos de emergencia, el pasajero 
solicite las atenciones especiales que necesiten de acuerdo a su condicion.

45.

Sin embargo, en el presente caso, no obra medio probatorio que permita acreditar 
que la denunciante hubiera solicitado de manera previa las atenciones especiales 
que la empresa de transportes debia tener para que pudiese trasladarse o abordar 
el vuelo, en su condicion de persona con discapacidad, ni tampoco se ha 
evidenciado que la empresa se haya negado a cumplir con dicha obligacidn.

46.

47. For tanto, si bien las empresas tienen una obligacidn de respetar el derecho a la 
accesibilidad de las personas con discapacidad, lo que se constituye como una 
garantia legal en una relacidn de consume, corresponde a los usuarios acreditar 
que solicitaron dichas atenciones especiales, lo que no ha quedado acreditado en 
el presente caso.

48. A mayor abundamiento, si bien la sehora Dongo ha sehalado que la aerolinea no 
le brindd ninguna asistencia para que pueda ingresar al avion, en tanto la persona 
que la atendid la habria dejado en la puerta del avion, luego de lo cual fue apoyada 
por su madre y un pasajero, tampoco ha presentado medio probatorio que 
demuestre la conducta materia de denuncia.

En atencidn a ello, corresponde declarar infundado el presente extreme de la 
denuncia por presunta infraccidn de los articulos 18 y 19 del Cddigo.

Sobre el deber general de seguridad

50. El articulo 25 del Cddigo establece que los productos y servicios puestos a 
disposicidn del consumidor no deben conllevar riesgo injustificado o no advertido 
para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes. Se desprende, 
entonces, que los consumidores tienen derecho a una proteccidn de su seguridad 
contra los productos y servicios que, en condiciones normales o previsibles, 
representen riesgo o peligro para la salud o la seguridad fisica. En atencidn a ello, 
los proveedores deben adoptar una diligencia especial para evitar exponer a los 
consumidores a un riesgo adicional al existente sobre todo si son injustificadas11.

LEY N° 29571. CdDIGO DE PROTECCldN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 25.- Deber general de seguridad
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Una condicion para la provision de servicios es la seguridad, pues solo mediando 
un nivel de seguridad razonable los proveedores pueden garantizar a los 
consumidores o usuarios el disfrute regular de las prestaciones debidas. En 
algunos casos, dada la naturaleza de los servicios involucrados, los parametros 
de seguridad se encuentran definidos por las normas sectoriales constituyendose 
propiamente en garantlas legales para evitar y disminuir un riesgo previsible y 
controlable, cuyo incumplimiento-por omision de medidas de seguridad que 
afecten la salud e integridad de los consumidores-, puede ser sancionado.

51. /

En su denuncia, la senora Dongo manifesto que Avianca no adopto las medidas 
de seguridad correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba 
mojado, lo que genero que al momento de ingresar se cayera, generandose 
perjuicios a su salud.

52.

En sus descargos, Avianca menciono que no se ha demostrado que su personal 
no hubiera adoptado las medidas de seguridad necesarias, ni que el piso de su 
aeronave se hubiese encontrado mojado. Ademas, el denunciado indico que no 
contaba con un reporte de su personal de tripulacion y/o personal en tierra al 
respecto.

53.

Sobre el particular, obran en el expediente cuatro (4) fotograflas presentadas por 
la denunciante en las que se puede apreciar su estado flsico, verificandose el uso 
de collann, muhequera y rodillera. Sin embargo, no se aprecia la fecha de dichas 
imagenes, situacion que impide que esta Comision pueda vincularlos con los 
hechos materia de denuncia o con el presunto accidente ocurrido en el viaje 
materia de denuncia.

54.

De otra parte, obra en el expediente la Hoja de Reclamacion N° 0005585 
correspondiente al reclame interpuesto por la senora Dongo el 19 de marzo de 
2017, esto es, cuatro dlas luego de la fecha en la que habrla ocurrido el accidente, 
documento en el cual la denunciante describio los hechos materia de denuncia, 
as! como las consecuencias del mismo. Sin embargo, el referido medio probatorio 
constituye una declaracion de parte, por lo que, no podrla acreditar por si solo el 
hecho denunciado referido a que el piso del avion se encontraba mojado.

En atencion a ello, y al no evidenciarse que el piso del avion se encontraba 
mojado, ni que como consecuencia de ello la denunciante se hubiera caldo, 
corresponde declarar infundado el presente extreme de la denuncia, por presunta 
infraccion al artlculo 25 del Codigo.

56.

Sobre el deber de atencion de reclamos

57. El artlculo 24 del Codigo establece que los proveedores estan obligados a atender 
los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en 
un plazo no mayor a treinta (30) dlas calendario.

Los productos o servicios ofertados en el mercado no deben conllevar, en condiciones de uso normal o previsible, 
riesgo injustificado o no advertido para la salud o seguridad de los consumidores o sus bienes.
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En su denuncia, la senora Dongo manifesto que el proveedor denunciado no 
cumplio con atender su reclamo presentado eM9 de marzo de 2017.

58.

En sus descargos, Avianca remitio la imagen de un correo electronico del 11 de 
abril de 2017 a traves de la cual se habria brindado respuesta al reclamo 
presentado por la senora Dongo. Ademas, Avianca indico que en la hoja de 
reclamacion se senalo un numero de telefono distinto al senalado en la denuncia, 
por lo cual, no pudieron comunicarse con la denunciante.

59.

60. Al respecto, obra en el expediente la Hoja de Reclamacion N° 0005585 que 
corresponde al reclamo interpuesto por la senora Dongo el 19 de marzo de 2017, 
en el que la denunciante cuestiono el hecho referido a que el piso del avion habria 
estado mojado lo cual habria ocasionado que se cayera y se genere perjuicios en 
su salud.

Ademas, obran en el expediente copias de los correos electronicos cursados entre 
la senora Dongo y Avianca, a traves del correo electronico 
comunicaciones.servicio@avianca.com en las que se observa lo siguiente: (i) El 
23 de marzo de 2017, Avianca informo que habia recibido sus "comentarios”; (ii) 
el 28 de marzo de 2017, Avianca informo el nombre de la persona que se 
encontraba a cargo de la gestion de su caso, (iii) el 11 de abril de 2017, la 
denunciante recibio un correo de abiqail.rebori@avianca.com por el que se le 
informo que habia recibido el reclamo a traves del libro de reclamaciones y le 
solicitaron mayores detalles sobre lo ocurrido; (iv) el 12 de abril de 2017 la 
denunciante contesto el mensaje informando los hechos ocurridos; y, (v) el 17 de 
mayo de 2017, la senora Dongo envio un correo informando que aun no habia 
recibido respuesta.

61.

62. De dichos medios probatorios, se advierte que pese a que la denunciante cumplio 
con contestar el correo del denunciado a traves del cual se solicito precisiones 
sobre su reclamo, no recibio una respuesta de parte de la empresa a su reclamo

De otra parte, si bien Avianca senalo que por errores en el numero telefonico 
indicado por la senora Dongo en su denuncia, no se habia podido comunicar con 
esta, ello no enerva el hecho de que se consigno en la Hoja de Reclamacion el 
correo electronico, a traves del cual las partes mantenian una comunicacion fluida.

64. En atencion a ello, al no verificarse que Avianca hubiese respondido al reclamo 
de la denunciante, corresponde declarar fundado el presente extreme de la 
denuncia, por infraccion al articulo 24 del Codigo.

De las medidas correctivas

Los articulos 114, 115 y 116 del Codigo12 establecen la facultad que tiene la 
Comision para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas

65.

LEY N° 29571. CCOIGO DE PROTECCldN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°.- Medidas 
correctivas

12
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correctivas que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales 
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa 
a su estado anterior, asi como, revertir los efectos que la conducta infractora 
hubiera ocasionado o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro.

&

X

66. En el presente caso, ha quedado acreditado que Avianca no cumplio con atender 
el reclamo presentado por la denunciante.

67. La sehora Dongo solicito como medida correctiva el pago de S/ 2 500,00 por 
concepto de gastos incurridos.

Sobre el particular, es importante indicar que las medidas correctivas deberan 
estar destinadas a revertir, o de ser el caso, prevenir los perjuicios ocasionados 
por dichas conductas.

68.

Sin embargo, el pedido de la denunciante de pago de S/. 2 500,00 por concepto 
de gastos incurridos esta relacionado al extreme de la denuncia referido a que el 
proveedor denunciado no habria adoptado las medidas de seguridad 
correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba mojado, lo que 
genero que al momento de ingresar se cayera, generandose perjuicios a su salud; 
sin embargo, este extreme ha sido declarado infundado, por lo que corresponde 
denegar esta medida correctiva.

69.

Por otro lado, corresponde ordenar como medida correctiva reparadora de oficio 
que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia 
siguiente de la notificacion de la presente resolucion, Avianca cumpla con dar 
respuesta al reclamo presentado por la denunciante.

70.

Avianca debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, 
ante este 6rgano Resolutive, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a 
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo 
apercibimiento de Ley.

Graduacion de la sancion

(i) Sobre la falta de respuesta al reclamo

Sin perjuicio de la sancidn administrativa que corresponda al proveedor por una infraccidn al presente Codigo, el 
Indecopi puede dictar, en calidad de mandates, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean 
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad 
encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

DECRETO LEGISLATIVO 1308. QUE MODIFICA EL CbDIGO DE PROTECCibN Y DEFENSA DEL 
CONSUMIDOR LEY 29571.
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras. -115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto 
de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion 
administrativa a su estado anterior (...)
Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias. - Las medidas correctivas complementarias tienen el 
objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...)
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En el presente case, ha quedado acreditada la infraccion cometida por Avianca 
referida a que no brindo atencion al reclamo presentado por la sehora Dongo, por 
lo que, se procedera a graduar la sancion correspondiente utilizando el Aplicativo.

72.

De acuerdo con el Anexo IV del Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, la infraccion 
cometida por el proveedor denunciado referida a la falta de respuesta a un reclamo 
consignado en el Libro de Reclamaciones es de tipo A, conforme se aprecia a 
continuacion:

73.

“Anexo IV Infracciones y sanciones
Las infracciones vinculadas con el Libro de Reclamaciones se 
clasifican en orden decreciente segun su gravedad: A, B y C; 
representando “A" a las mds onerosas, conforme se enuncia a 
continuacidn:

Infraccidn Calificacidn

10. No atender o no responder el reclamo ■A"

En atencion a que la infraccion cometida por Avianca es de tipo A y al volumen de 
ventas de dicho proveedor13, corresponde aplicar la metodologia del calculo de 
multa establecida en el Reglamento del Libro de Reclamaciones14, para lo cual se 
ingreso la informacion correspondiente al Aplicativo, obteniendo una multa final de 
diez (10) UIT15.

74.

Considerando lo antes sehalado, la Comision considera que corresponde 
sancionar a Avianca por este extreme de la denuncia con una multa de diez (10) 
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

75.

De las costas y costos del procedimiento

El articulo 7 del Decreto Legislative N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y 
Organizacion del INDECOPI16, dispone que es potestad de la Comision ordenar el

13 Cabe sefialar que para el 2016, mediante D.S. 397-2015-EF, se determinb que el valor de la Unidad Impositiva 
Tributaria seria de S/ 3 950,00.

14 La fbrmula de c&lculo de multa es la siguiente:
Multa = (Multa referencial)*(Factor (FCi))*(Factores Agravantes y/o Atenuantes)

Conforme con el Anexo 1 de la presente resolucidn, luego de haber ingresado los datos correspondientes al 
aplicativo, se obtuvieron los siguientes valores:

15

- Multa referencial: 10 UIT en atencibn a lo indicado en el Anexo 1 de la presente Resolucibn.
- Factor FCi: 1, teniendo en cuenta que FCo = 0.5 Ao = 0.085 y Ai = 1
- Factores agravantes: 0%
- Factores atenuantes: 0%

DECRETO LEGISLATIVO N° 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACldN DEL INDECOPI 
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisibn u Oficina competente, 
ademas de imponer la sancibn que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y 
costos del proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden 
de pago de costas y costos del proceso, cualquier Comisibn u Oficina del Indecopi podrb aplicar las multas 
previstas en el inciso b) del articulo 38 del Decreto Legislative N° 716.

16
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pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el 
INDECOPI.

'V
JEn la medida que ha quedado acreditada una infraccion cometida por Avianca, la 

Comision considera que corresponde ordenarle el pago de las costas y costos del 
procedimiento. En consecuencia, el proveedor denunciado debera cumplir en un 
plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contados a partir del dla siguiente de 
notificada la presente Resolucion, con pagar a la sehora Dongo las costas del 
procedimiento, que a la fecha ascienden a S/ 36,00.

77.

Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la 
instancia administrativa, la denunciante podra solicitar el reembolso de los montos 
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente 
procedimiento, para lo cual debera presenter una solicitud de liquidacion de costas 
y costos.

78.

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

79. El articulo 119 del Codigo establece que el Indecopi lleva un registro de 
infracciones y sanciones a las disposiciones de la referida norma con la finalidad 
de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y 
consumidores y orientar a estos en la toma de sus decisiones de consume. Los 
proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede 
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) 
ahos contados a partir de la fecha de dicha resolucion.

80. En razon a lo expuesto, al haberse verificado la infraccion cometida por Avianca 
corresponde ordenarsu inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del 
Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar la confidencialidad de la informacion contenida en los documentos 
“Declaracion de Pago Anual de Impuesto a la Renta Tercera Categoria Ejercicio 2016” 
de Avianca Peru S.A. presentados por Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal 
Peru precisando que la confidencialidad declarada sobre dicha informacion es por 
tiempo indefinido, alcanza a la parte denunciante del presente procedimiento y a 
terceros ajenos al mismo.

SEGUNDO: Declarar improcedente la denuncia interpuesta por la sehora Julia Pilar 
Dongo Ortega contra Aerovias del Continente Americano S.A. Sucursal Peru, por 
presunta infraccion a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, 
en tanto no existe relacion de consume entre ambas partes.

#

TERCERO: Declarar infundada la denuncia presentada por la sehora Julia Pilar Dongo 
Ortega contra Avianca Peru S.A., por presunta infraccion de los articulos 18 y 19 de la 
Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto del extreme 
referido a que el proveedor denunciado no habria brindado a la denunciante asistencia 
para abordar el vuelo AV 816 con destine Arequipa-Lima; pese a que se encontraba en
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silla de ruedas.

CUARTO: Declarar infundada la denuncia presentada por la senora Julia Pilar Dongo 
Ortega contra Avianca Peru S.A., por presunta infraccion del articulo 25 de la Ley N° 
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto del extreme referido 
a que el proveedor denunciado no habria adoptado las medidas de seguridad 
correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba mojado, lo que genero 
que al momento de ingresar se cayera, generandose perjuicios a su salud.

QUINTO: Declarar fundada la denuncia presentada por la senora Julia Pilar Dongo 
Ortega contra Avianca Peru S.A., por presunta infraccion del articulo 24 de la Ley 29571, 
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto del extreme referido a que el 
proveedor denunciado no atendio el reclame presentado por la denunciante.

SEXTO: Imponer a Avianca Peru S.A. una multa ascendente a diez (10) Unidades 
Impositivas Tributarias.

Cabe precisar que las multas impuestas seran rebajadas en 25% si cancela el monto 
correspondiente con anterioridad a la culminacion del termino para impugnar la presente 
resolucion y en tanto no interponga recurso alguno en contra de la misma, conforme a 
lo establecido en el articulo 113 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa 
del Consumidor17.

SETIMO: Ordenar a Avianca Peru S.A., que en un plazo no mayor a quince (15) dias 
habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, 
cumpla con atender el reclame presentado por la denunciante.

Avianca Peru S.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente 
articulo, ante este 6rgano Resolutive, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a 
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento 
de ley.

OCTAVO: Ordenar a Avianca Peru S.A. para que en un plazo no mayor a quince (15) 
dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion con la presente 
Resolucion, cumpla con el pago de las costas ascendente a SI. 36,00 y los costos 
incurridos por la parte denunciante durante el procedimiento. Elio, sin perjuicio del 
derecho de la parte denunciante de solicitar la liquidacion de las costas y costos una vez 
concluida la instancia administrativa.

NOVENO: Disponer la inscripcion de Avianca Peru S.A. en el Registro de Infracciones

LEY N° 29571. CbDIGO DE PROTECCldN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 113.- Cdlculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) 
vigente a la fecha de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas 
constituyen en su integridad recursos propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156.
La multa aplicable es rebajada en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la 
misma con anterioridad a la culminacidn del termino para impugnar la resolucidn que puso fin a la instancia y en 
tanto no interponga recurso alguno contra dicha resolucidn.
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y Sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa, 
conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion 
y Defensa del Consumidor.

DECIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dla 
de su notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de 
conformidad con lo dispuesto por el articulo 38 del Decreto Legislative N° 807, el unico 
recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comision de 
Proteccion al Consumidor N° 2 es el de apelacion18, el cual debe ser presentado ante 
dicho organo colegiado en un plazo no mayor de quince (15) dlas habiles contado a 
partir del dla siguiente de su notificacion19, ello de acuerdo a lo establecido en el articulo 
216 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrative 
General, aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS; caso contrario, la resolucion 
quedara consentida20.

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

CLAUDIA ANTOINEfTE MANSEN ARRIETA 
Presidenta

LEY N° 29571. CpDIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre 
de 2010.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS.
PRIMERA. - Modificacidn del articulo 38 del Decreto Legislativo num. 807
Modificase el articulo 38 del Decreto Legislativo num. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacidn del 
Indecopi, con el siguiente texto:
“Articulo 38.- El unico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacibn del procedimiento es 
el de apelacibn, que precede unicamente contra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucion 
que impone multas y contra la resolucibn que dicta una medida cautelar (...)”.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 
GENERAL. APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS 
Articulo 216. Recursos administrativos.- 216.1 Los recursos administrativos son:

18

*

19

[...]
b) Recurso de apelacibn

216.2 El termino para la interposicibn de los recursos es de quince (15) dias perentorios [...].

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO 
GENERAL. APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS
Articulo 220.- Acto firme.- Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera 
el derecho a articularlos quedando firme el acto.

20
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21 Cabe senalar que el recuadro correspondiente a la Facturacion de la empresa expresada en soles y UIT ser£ 
suprimida del presente anexo en atencidn a que dicha informacibn es confidencial.
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C0MISI6N DE PROTECCION AL CONSUMIDOR - 
SEDE LIMA SUR N° 2 
DE PARTE
JULIA PILAR DONGO ORTEGA
AEROVIAS DEL CONTINENTE AMERICANO S.A.
(AVIANCA) SUCURSAL PERU
AVIANCA PERU S.A.
DEBER DE IDONEIDAD
ATENClON DE RECLAMOS
TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AREA

PROCEDENCIA

PROCEDIMIENTO
DENUNCIANTE
DENUNCIADAS

MATERIAS

ACTIVIDAD

SUMILLA: Se revoca la resolucion venida en grade, en el extreme que declare 
infundada la denuncia interpuesta contra Avianca Peru S.A., per presunta 
infraccion de los artlculos 18° y 19° del Codigo de Proteccidn y Defensa del 
Consumidor, y, en consecuencia, se declara fundada la misma al haberse 
acreditado que la denunciada no brindd una atencidn especial a la 
denunciante, a efectos de apoyarla en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - 
Lima.

Asimismo, se confirms la resolucion impugnada, en el extremo que declard 
fundada la denuncia interpuesta contra Avianca Peru S.A., por infraccion del 
articulo 24° del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, al haberse 
acreditado que no atendid el reclamo presentado por la denunciante en el 
Libro de Reclamaciones.

SANCIONES:

2 UIT, por no brindar una atencidn especial a la denunciante, para apoyarla 
en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima.

10 UIT, porno atender el reclamo presentado por la denunciante en el Libro 
te Reclamaciones.

+raa, 24 de julio de 2019

ANTECEDENTES
1. El 29 de mayo de 2017, la senora Julia Pilar Dongo Ortega (en adelante, la 

senora Dongo) denuncio a Aerovias del Continente Americano S.A. (Avianca) 
Sucursal Peru1 (en adelante, Aerovias del Continente) por presuntas 
infracciones de la Ley 29571, Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor 
(en adelante, el Codigo), en tanto que:

R.U.C: 20100129290. Domicilio Fiscal: avenida Victor Andres Belaunde 147, interior 1403, urbanizacion El Rosario 
San Isidro, Lima, Lima. Informacion obtenida de www.sunat.aob.pe.
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(i) El 15 de marzo de 2017, para viajar en el vuelo AV 816 en la ruta 
Arequipa-Lima, en el aeropuerto solicito una silla de ruedas ya que 
presentaba dificultades para desplazarse en distancias largas, debido a 
una debilidad muscular;
personal de la empresa proveedora la llevo hasta la puerta del avion, 
dejandola y sin brindarle ningun otro tipo de asistencia; debiendo ser 
ayudada a ponerse de pie por su madre y otro pasajero; 
hizo notar al personal de la denunciada que el piso del avion se 
encontraba mojado; sin embargo, le respondieron que se encontraba 
seco;
al ingresar al avion se resbalo como consecuencia del piso mojado, 
golpeandose el rostro y todo el peso de su cuerpo cayo sobre su pierna 
derecha y tobillo;
su madre y otro pasajero acudieron a socorrerla, y el personal de la 
denunciada le sugirio que se siente un momento en las primeras filas, 
para que posteriormente, se dirija a su asiento, lo cual no pudo hacer por 
el dolor que sentia y la rotura de su calzado;
en el transcurso del vuelo, personal de la denunciada se acerco 
reiteradas veces, preguntandole sobre su estado;

(vii) al llegar a la ciudad de Lima, personal de la denunciada le indico que 
reportaria lo sucedido; y,

(viii) el 18 de marzo de 2017, solicito el Libro de Reclamaciones de la 
denunciada en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez - Callao, 
presentando su reclame, solicitando S/1 000,00 como indemnizacion; sin 
embargo, no recibio respuesta alguna.

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

La sehora Dongo solicito como medida correctiva que se ordene a la 
denunciada el pago de S/ 2 500,00 por concept© de los gastos incurridos 
(medicos). Asimismo, solicito el reembolso por costas y. costos del 
procedimiento.

El 4 de setiembre de 2017, Aerovias del Continente sostuvo que el presente 
procedimiento debia declararse improcedente, en tanto no contaba con 
legitimidad para obrar pasiva en el presente procedimiento, dado que no 
contaba con los derechos de trafico para volar en la ruta en la cual se habrla 
presentado el incidente.

4. Mediante Resolucion 5 del 5 de junio de 2018, la Secretarla Tecnica de la 
Comision de Proteccidn al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
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Secretaria Tecnica de la Comision), incluyo como parte codenunciada en el 
presente procedimiento a Avianca Peru S.A.2 (en adelante, Avianca).

En sus descargos, Avianca senalo lo siguiente:

En el aeropuerto en el cual operaba, contaban con personal en tierra, los 
cuales se ocupaban de realizar toda la gestion de apoyo a sus clientes 
hasta antes de su abordaje, ademas contaba con personal en aire los 
cuales eran los encargados de la atencion a sus clientes, cuando estaban 
en el interior de la aeronave;
no contaban con registro alguno en el cual la denunciante hubiera 
consignado apoyo para poder ingresar a la aeronave, adicionalmente en 
su pagina web, informaban que los servicios especiales, debian ser 
solicitados con veinticuatro (24) boras de anticipacion al vuelo; 
la senora Dongo no presento medio probatorio mediante el cual 
acreditara que solicito asistencia para abordar el vuelo, pese a que fue 
debidamente informada; as! como que su personal no adopto las 
medidas de seguridad necesarias y que el piso de su aeronave se 
encontraba mojado;
en su sistema figuraba que el boleto fue emitido a nombre de la senora 
Dongo, el cual pertenecia a la agenda de viajes “Domiruth-AQP”, por lo 
cual esta debio informar a la denunciante respecto a los servicios que 
ofrecia a su empresa, en tanto que la relacion de consume se dio entre 
estas partes; y,
el 11 de abril de 2017, personal de su empresa se comunico con la 
denunciante mediante correo electronico, solicitando mayor detalle en 
relacion a lo reclamado. Adicionalmente, no pudo contactarse al numero 
de celular consignado en la hoja de reclamacion, lo que genero una 
imposibilidad real de contacto.

(')

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

Mediante Resolucion 2613-2018/CC2 del 9 de noviembre de 2018, la Comision 
de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision), 
emitio el siguiente pronunciamiento:

6.

Declare la confidencialidad de la informacion contenida en los 
documentos “Declaration de pago anual de impuesto a la renta tercera 
categona ejercicio 2016” presentadas por las denunciadas;

(ii) declare improcedente la denuncia interpuesta contra Aerovias del 
Continente, por presunta infraccion del Codigo, al considerar que no 
existia relacion de consume entre ambas partes;

(i)

R.U.C: 20348858182. Domicilio Fiscal: avenida Victor Andr6s Belaunde 147, interior 1403, urbanizacion El Rosario, 
San Isidro, Lima, Lima. Informacidn obtenida de www.sunat.aob.pe.
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(iii) declare infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta 
infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo, respecto del extremo 
referido a que la denunciada no habria brindado a la denunciante 
asistencia para abordar el vuelo AV816 con destine Arequipa - Lima, 
pese a que se encontraba en silla de ruedas;

(iv) declaro infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta 
infraccion del articulo 25° del Codigo, respecto del extremo referido a que 
la denunciada no habria adoptado las medidas de seguridad 
correspondientes, debido a que el piso del avion se encontraba mojado, 
lo que genero que al momento de ingresar se cayera, generandose 
perjuicios a su salud;
declaro fundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por presunta 
infraccion del articulo 24° del Codigo, respecto del extremo referido a que 
la denunciada no atendio el reclame presentado por la denunciante, 
sancionandola con 10 UIT por este hecho;

(vi) ordeno que Avianca, en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, 
contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la resolucion, 
cumpla con atender el reclame presentado por la denunciante;

(vii) condeno a Avianca al pago de costas y costos del procedimiento; y,
(viii) dispuso la inscripcion de Avianca en el Registro de Infracciones y

Sanciones del Indecopi (en adelante, el RIS).

(v)

El 14 de diciembre de 2018, Avianca presento recurso de apelacion contra la 
Resolucion 2613-2018/CC2, en el extremo que le fue desfavorable, 
manifestando que:

(i) Mantuvo comunicaciones con la denunciante, a efectos de contar con los 
sustentos necesarios para dar respuesta al reclame interpuesto el 19 de 
marzo de 2017; sin embargo, no obtuvo respuesta; ademas 
posteriormente a la fecha de presentacion de denuncia, su personal 
siguio insistiendo en requerir los referidos sustentos; no obstante, 
tampoco obtuvo respuesta;
el 12 de diciembre de 2018, atendio el reclame interpuesto por la sehora 
Congo, declarando la negativa de dicha solicitud, en tanto nunca cumplio 
con acreditar mediante algun documento o sustento los gastos 
relacionados al incidente que motivaron su reclame; 
con relacion a la multa impuesta, esta resultana arbitraria y 
desproporcional, ello en tanto la determinacion de la multa carecia de 
sustento idoneo y detallado que lo justificara;
la Sala podria corroborar que las infracciones denunciadas por la sehora 
Congo habrian tenido lugar en el aho 2017, por lo que corresponderia 
tomar como referencia los ingresos percibidos por Avianca en el aho 
2017; siendo que, a efectos de determinar la excesiva multa, no se habria 
podido tener certeza del aho tornado como referencia por la primera

(ii)

(iii)

(iv)
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instancia, pues ello no resultaria claro de la resolucion apelada, lo que 
atentaria contra el principio de motivacion;
se habrla comunicado con la senora Dongo, a efectos de extenderle una 
propuesta conciliatoria, ofreciendosele el monto de S/ 1 500,00 en 
cheque de gerencia, mas el monto de US$ 400,00 para que pueda volar 
en su aerollnea; sin embargo, dicha propuesta fue rechazada por la 
denunciante, alegando que obtendna un resarcimiento economico mayor 
en atencion a la medida correctiva solicitada, siendo que ello debia ser 
evaluado como una circunstancia atenuante. Ademas, sehalo que debia 
considerarse que la denunciante estaria usando una herramienta de 
chantaje en razon de haber tornado conocimiento respecto de la multa 
desproporcionada; y,
con relacion a la medida correctiva ordenada, este habrla sido atendido, 
por lo cual, la medida correctiva debia dejarse sin efecto,

(v)

(vi)

El 13 de diciembre de 2018, la senora Dongo, presento recurso de apelacion, 
contra la Resolucion 2613-2018/CC2, solo en el extreme que la denunciada no 
habria brindado a la denunciante asistencia para abordar el vuelo AV816, 
manifestando lo siguiente:

8.

(i) Habria realizado la compra de pasajes a la empresa Domiruth Travel 
Service S.A.C. (en adelante, la agencia de viaje), por designacion del 
Seguro Social de Salud - Essalud (en adelante, Essalud) en merito a un 
informe medico, en la cual se indicaba que debia ser evaluada en la 
ciudad de Lima, para recibir tratamientos y evaluacionesr para lo cual 
adjunto una solicitud de pasajes por parte del hospital a la agencia de 
viajes e informes que detallaban su estado de salud; 
ademas, adjuntaba el contrato 4600046850-GRAAR-ESSALUD-2016, en 
cuya Clausula Segunda la agencia de viajes se obligaba a reservar y 
vender pasajes via area a Essalud, por lo que la empresa area debia 
tener conocimiento previo de su situacion, sobre todo en su calidad de 
asegurada, por lo que debia recibir el servicio de asistencia;
Essalud habria brindado informacion suficiente de la atencion que 
requeria, ademas en las horas que estuvo en el aeropuerto se apreciaba 
su condicion de discapacidad, por lo que requeria se recaben las 
filmaciones del aeropuerto;
no resultaria correcto que tuviera que solicitar de manera previa las 
atenciones especiales; y, 
evaluaba recurrir a otras vias para accionar;
solicito que se incorporara al procedimiento a la agencia de viaje y 
Essalud; y,

(vii) las costas y costos no debian ser fijados, dado que recien estaria 
contando con asesoramiento legal, por lo que debia dejarse sin efecto 
dicho punto.

(ii)

(iv)

(v)
(vi)
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El 25 de abril de 2019, la senora Dongo reitero lo alegado en su escrito de 
apelacion. Adicionalmente, sostuvo que se le habia causado un dano flsico y 
psicologico, en tanto que despues de lo ocurrido tenia temor en viajar. 
Asimismo, sostuvo que la denunciada debia tener una mayor sancion. 
Finalmente senalo que no estaria de acuerdo con una compensacion 
economica.

9.

ANALISIS

Cuestiones previas:

(i) Sobre los extremes consentidos

10. Antes de efectuar el analisis de fondo correspondiente, se debe precisar que 
el analisis de la Resolucion 2613-2018/CC2, se limitara solamente a los 
extremes impugnados por Avianca (extreme que declare fundada la denuncia 
en su contra) y la senora Dongo (extreme que se declare infundada la denuncia 
interpuesta en relacion a la presunta falta de asistencia para abordar el vuelo 
AV816 con destine Arequipa - Lima, pese a que se encontraba en silla de 
ruedas) en sus recursos de apelacion.

11. En tal sentido, considerando que la senora Dongo no apelo en su oportunidad 
la Resolucion 2613-2018/CC2, en el extreme que se declare improcedente la 
denuncia interpuesta e infundada por la presunta falta de adopcion de medidas 
de seguridad, se deja constancia que dichos extremes ban quedado 
consentidos.

(ii) Sobre el cuestionamiento a la multa por parte de la senora Dongo

12. En su escrito del 25 de abril, la senora Dongo cuestiono la multa impuesta a 
Avianca senalando que debia tener una mayor sancion.

Sobre el particular, debe senalarse que la sancion administrativa persigue una 
finalidad publica por parte del Estado que es desincentivar conductas ilicitas, 
razon por la cual no admite como motivacion posible un afan retributive a favor 
del particular denunciante. En tal sentido, es la propia Administracion Publica 
la encargada de establecer la procedencia y naturaleza de la sancion a 
imponer, de modo tal que cumpla con los fines publicos antes citados. En tal 
sentido, es la propia Administracion Publica la encargada de establecer la 
procedencia y naturaleza de la sancion a imponer, de modo tal que cumpla 
con los fines publicos antes citados.
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14. Asi, no es posible considerar que la denunciante cuenta con legitimidad para 
obrar respecto al cuestionamiento de la sancion administrativa impuesta a la 
denunciada, pues no es el titular del derecho que lo habilita a plantear una 
contradiccion sobre la decision adoptada por la Comision en tal extreme.

15. En efecto, esta Sala advierte que la legitimidad para obrar, reconocida a los 
denunciantes en los procedimientos de proteccion al consumidor, se 
constituye en el derecho a denunciar una presunta conducta ilicita y en 
contradecir un pronunciamiento que, respecto a la misma, le sea desfavorable; 
pero no incide, en modo alguno, en el ejercicio de la potestad sancionadora de 
la Administracion, por ser esta una actuacion motivada estrictamente por fines 
publicos.

16. En ese orden de ideas, en tanto la determinacion de la magnitud de una 
infraccion es un presupuesto para la aplicacion de la potestad punitiva del 
Estado, la cual responde a la defensa y tutela del interes publico asignada 
exclusivamente a la Administracion, no puede invocarse en dicho caso, un 
interes legitimo por parte del denunciante, por ello, este no puede cuestionar, 
la graduacion de la sancion efectuada por la autoridad administrativa.

Por tanto, esta Sala considera que corresponde declarer improcedente, por 
falta de legitimidad para obrar, el cuestionamiento de la sehora Dongo respecto 
de la sancion impuesta a Avianca en la resolucion recurrida.

Respecto a la falta de atencion a la denunciante al momento de abordar el vuelo

18. El articulo 18° del Codigo3 define a la idoneidad de los productos y servicios 
como 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, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias 
del caso. La idoneidad es evaluada en funcion 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. A su vez, el articulo 19° del Codigo indica que el

LEY 29571. CpDIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 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 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.
La idoneidad es evaluada en funcidn 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 autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacidn de un producto o la prestacidn de un 
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.
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proveedor respond© por la idoneidad y calidad de los productos y servicios 
ofrecidos4.

19. El supuesto de responsabilidad en la actuacion del proveedor impone a este 
la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por la falta 
de idoneidad del servicio brindado en el mercado, sea porque actuo 
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de 
hechos ajenos que lo eximen de la responsabilidad. Asi, una vez acreditado el 
defecto por el consumidor, correspondera al proveedor demostrar que este no 
le es imputable, por existir una causa que califique como caso fortuito, fuerza 
mayor, hecho propio de tercero o negligencia del propio consumidor, conform© 
a lo establecido en el articulo 104° del Codigo5.

20. La senora Dongo manifesto que Avianca no le brindo la asistencia debida para 
abordar el vuelo AV 816 con destine Arequipa - Lima, siendo que la llevo hasta 
la puerta del avion, dejandola y sin brindarle ningun otro tipo de asistencia.

21. La Comision declare infundada la denuncia interpuesta contra Avianca, al 
considerar que la denunciante no solicit© atencion especial de manera previa 
antes de acceder al vuelo.

22. En su recurso de apelacion, la denunciante discrepo del pronunciamiento 
emitido por la primera instancia en este extreme, senalando que la empresa 
area debia tener conocimiento previo de su situacion, debiendole haber 
apoyado al abordaje del avion.

23. Sobre el particular, obra en el expedient©, la Hoja de Reclamacion 00055856, 
documento, en el cual la senora Dongo consign© que personal de la 
denunciada, la traslado con la silla de ruedas solo hasta la puerta del avion, no 
brindandole apoyo para ingresar a la aeronave.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCibN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 19°. - Obligaci6n de los 
proveedores. El proveedor responds 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 estos, asi como por el contenido 
y la vida util del product© indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 104°. - Responsabilidad 
administrativa del proveedor. El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, 
el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacibn, o cualquier otra infraccibn a lo establecido en el presente 
Cbdigo y demas normas complementarias de proteccibn al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva, 
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor de hecho 
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la foja 5 del expediente.

M-SPC-13/1B 8/20

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCE Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peril Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348 

E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe



will r o ^ a
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCI/t ' ' '' 

YDE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
PERU I Presidencia .

I del Consejo de Mmistros Sala Especializada en Proteccldn al Consumidor

RESOLUClON 2023-2019/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0882-2017/CC2

00230
24. Por otro lado, en respuesta al reclamo presentado por la denunciante, obra en 

el expediente un print de un correo electronico de fecha 12 de diciembre de 
20187, enviado por personal de Avianca a la senora Dongo, en el cual se 
consigno lo siguiente:

RESPUESTA RECLAMO HOJA M* 0005585

Rafael Leon Leon
mi U'll-mS W®
*3-5 iuittadoRgc#j,-shoo.es »

P Responder a ;©dos

Buenos d-as, Sra. Dongo

por medio de la presente, day respuesta al recta mo Imerpuesto con fecha 19 de marzo de 
201?, mediante el cusl sa^ala que sufrio una ceida en e! vuelo procedente de Arequipa per 
ancontrarse el piso presuntamente mojsdo, to cual hahna agravsdc su discapaddad.

Al respect©, ofrecemos las discuipas del case y ie comunkamos que, no podemos autorizar 
el desembofso de mil soles que solicit©, puesto que no ha acreditadc gastos sustentsiorios 
que respaiden ese monto, sino dedaraefones de parte.

Sin otro particular, me despido de usted esperando tengs un buen dis.

Seludos,

Rafael Leon Leon Avianca L S :Analista Legal
*•.. '■'K.'-’ ■■ i"! . 147 ; oset C33 Tc - ' 2
e«o 15,. Sun IsWrc.,: Ufna Pwu

rafeot.liconileoiB^iavia nga.comn______________________

25. De la revision del correo antes citado, esta Sala advierte que Avianca ofrecio 
las disculpas por el inconveniente suscitado con la senora Dongo, lo cual 
permite evidenciar, de manera indiciaria que la denunciada reconocio el hecho 
alegado por la denunciante, esto es que no se le brindo otro tipo de asistencia 
y/o apoyo, luego de habersele dejado en la puerta del avion, quedando 
acreditado la conducta infractora denunciada.

Cabe indicar que, si bien la denunciante sostuvo que estarla evaluando recurrir 
a otras vlas para accionar, es precise indicarle que tiene todo el derecho para 
acudir a las vias correspondientes.

Finalmente, corresponde denegar el pedido de la denunciante de incorporar al 
procedimiento a la agenda de viajes y Essalud, en tanto que su denuncia fue 
dirigida especlficamente a cuestionar la conducta de Avianca en el presente 
procedimiento.

En la foja 171 del expediente.
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For los considerandos expuestos, corresponde revocar la resolucion venida en 
grade, en el extreme que declare infundada la denuncia interpuesta contra 
Avianca, per presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo; y, en 
consecuencia, se declara fundada la misma al haberse acreditado que la 
denunciada no brindo una atencion especial a la senora Dongo, a efectos de 
apoyarla en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima.

28.

Sobre la falta de atencion del reclame

El articulo 24.1° del Codigo8 establece que los proveedores estan obligados a 
atender los reclames presentados por sus consumidores y dar respuesta a los 
mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario.

29.

30. La Comision declare fundada la denuncia interpuesta contra Avianca, por 
presunta infraccion del articulo 24° del Codigo, al considerar que no atendio el 
reclamo presentado por la denunciante.

31. En apelacion, Avianca sostuvo que mantuvo comunicaciones con la 
denunciante, a efectos de contar con los sustentos necesarios para dar 
respuesta al reclamo interpuesto el 19 de marzo de 2017; sin embargo, no 
obtuvo respuesta; ademas posteriormente a la fecha de presentacion de 
denuncia, su personal siguio insistiendo en requerir los referidos sustentos; no 
obstante, tampoco obtuvo respuesta

32. Obra en el expediente la Hoja de Reclamacion 00055859, que corresponde al 
reclamo interpuesto por la senora Dongo el 19 de marzo de 2017, en el cual la 
denunciante cuestiono el hecho referido a que el piso del avion habria estado 
mojado lo cual ocasiono que se cayera y se genere perjuicios en su salud, 
solicitando para ello S/ 1 000,00.

^ Adicionalmente, obran en el expediente copias de siguientes correos 
electronicos cursados entre la senora Dongo y Avianca:

LEY 29571. CpDIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 24°. - Servicio de atencion de 
reclames.
24.1 Sin perjuicio del derecho de los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las autoridades 
competentes, los proveedores estan obligados a atender los reclames presentados por sus consumidores y dar 
respuesta a los mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser extendido por otro 
igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacion que es puesta en conocimiento del consumidor antes de 
la culminacidn del plazo inicial.

En la foja 5 del expediente.
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Correo electronico del 28 de marzo de 201710, remitido por Avianca, a traves 
del cual informo al correo de la denunciante (julitadongo@yahoo.es), el 
nombre de la persona que se encontraba a cargo de la gestion de su caso.

Correo electronico del 11 de abril de 20171\ remitido por Avianca al correo 
electronico de la denunciante (iulitadonqo@vahoo.es). por medio del cual 
se le informo que habian recibido el reclame interpuesto, a traves del Libro 
de Reclamaciones, solicitando a la denunciante mayores detalles sobre lo 
ocurrido.

Correo electronico del 12 de abril de 201712 remitido por la denunciante a 
Avianca informando los hechos ocurridos.

Correo electronico del 17 de mayo de 2017, remitido por la denunciante a 
Avianca informando que no habia recibido respuesta alguna,J.

Correo electronico del 19 de junio de 201814, remitido por Avianca a la 
denunciante, a traves del cual solicito los sustentos de gastos incurridos a 
los que se hizo mencion en su ultima conversacion.

Correo electronico del 12 de diciembre de 201815, remitido por Avianca a la 
denunciante, a traves del cual nego el desembolso de S/ 1 000,00 que la 
sehora Congo solicito, en tanto que no acredito los gastos sustentatorios 
que respaldan dicho monto.

34. De los medios probatorios antes descritos, se advierte que, pese a que la 
denunciante cumplio con contestar el correo de Avianca mediante correo 
electronico del 11 de abril de 2018, a traves del cual solicito precisiones a su 
reclame, no recibio una respuesta final por parte de la denunciada.

^ Cabe indicar que si bien Avianca en su apelacion adjunto como pantallazo los 
' correos electronicos del 19 de junio y 12 de diciembre de 2018 mediante el 

cual solicito a la denunciante que le haga llegar los sustentos de los gastos 
incurridos a lo que hizo mencion mediante via telefonica; y, la negativa de

10 En la foja 7 del expediente.

En la foja 8 del expediente.

12 En la foja 9 del expediente.

13 En la foja 10 del expediente.

14 En la foja 152 del expediente.

15 En la foja 153 del expediente.
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entregarle los S11 000,00 solicitados, lo cierto es que dichos medios de prueba 
son de fecha posterior a la notificacion de la resolucion de imputacion de 
cargos a Avianca, lo cual ocurrio el 11 de junio de 201816, por lo cual dichos 
medios de prueba no lo eximen de responsabilidad.

36. Por los considerandos expuestos, corresponde confirmar la resolucion venida 
en grade, en el extreme que declare fundada la denuncia interpuesta contra 
Avianca, por infraccion del articulo 24° del Codigo, al haberse acreditado que 
no atendio el reclame interpuesto por la denunciante en el Libro de 
Reclamaciones.

Sobre la medida correctiva

El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancion 
administrativa que corresponda al proveedor, el Indecopi puede dictar a pedido 
de parte o de oficio, medidas correctivas reparadoras o complementarias17.

37.

38. La finalidad de las medidas correctivas reparadoras es revertir, a su estado 
anterior, las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas 
al consumidor por la infraccion administrativa, mientras que las 
complementarias tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora 
o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente18.

La Comision ordeno en calidad de medida correctiva, que Avianca, en un plazo 
no mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la 
notificacion de la citada resolucion, cumpla con atenderel reclame presentado 
por la denunciante.

40. En su recurso de apelacion, la denunciada sostuvo que el reclame interpuesto 
habria sido atendido, por lo cual la medida correctiva debia dejarse sin efecto,

16 En la foja 64 del expediente.

LEY 29571. CpDIGO DE PROTECClpN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 114°. - Medidas correctivas.
Sin perjuicio de la sancidn administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el 
Indecopi puede dictar, en calidad de mandates, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean 
expresamente informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada 
del procedimiento.

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

LEY 29571. CpDIGO DE RROTECClPN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 115°. - Medidas correctivas 
reparadoras.
115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e 
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior y pueden consistir en 
ordenar al proveedor infractor (...).

Articulo 116°. - Medidas correctivas complementarias. Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto 
de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro (...).

17

18
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para ello inserto en su escrito un pantallazo de un correo electronico del 12 de 
diciembre de 2018 remitido al correo electronico de la denunciante 
(julitadongo@yahoo.es) que consigno en la hoja de reclamo, siendo que 
incluso la denunciante no ha negado la recepcion del citado correo enviado 
por la denunciada, por lo cual se aprecia que Avianca atendio el reclamo 
interpuesto por la sehora Dongo, con posterioridad.

En tal sentido, al haberse verificado que Avianca ha cumplido con la medida 
correctiva ordenada por la Comision mediante Resolucion 2613-2018/CC2, 
corresponde dejar sin efecto la misma.

41.

Por otro lado, la Sala, conforme se ha sehalado en parrafos precedentes, 
mediante la presente resolucion, ha revocado el extreme de la resolucion 
venida en grade y en esta instancia declaro fundada la denuncia al haberse 
verificado que Avianca no brindo una atencion especial a la denunciante, a 
efectos de apoyarla en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima, por lo que, 
si bien corresponderia dictar la medida correctiva correspondiente, este 
Colegiado considera que no corresponde ello en el presente caso, dado que 
la denunciante unicamente solicito en su escrito de denuncia como medida 
correctiva el reembolso de los gastos incurridos por la presunta falta de 
adopcion de medidas de seguridad, por parte de la denunciada, extreme que 
fue declarado infundado por la Comision y declarado consentido, al no haberse 
impugnado dicho extremo.

42.

Sobre la qraduacion de la sancion

^ A efectos de graduar la sancion a imponer, el Texto Unico Ordenado de la Ley 
27444, Ley del Procedimiento Administrative General recoge dentro de los 
principios de la potestad sancionadora administrativa el Principio de 
Razonabilidad19, segun el cual la autoridad administrativa debe asegurar que 
la magnitud de las sanciones administrativas sea mayor o igual al beneficio 
esperado por los administrados por la comision de las infracciones. Como 
parte del contenido implicito del Principio de Razonabilidad, se encuentra el 
Principio de Proporcionalidad, el cual supone una correspondencia entre la 
infraccion y la sancion, con interdiccion de medidas innecesarias o excesivas.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, 
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TITULO PRELIMINAR. ARTICULO IV.- PRINCIPIOS DEL 
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO.
1. El procedimiento administrative se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la 
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrative:

19

(...)
1.4. Principio de Razonabilidad. - Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones, 
califiquen infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse dentro 
de los limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcibn entre los medios a'emplear y los fines 
publicos que deba tutelar, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccibn de su cometido.
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44. Asimismo, el articulo 112° del Codigo20 establece que, al memento de aplicar 

y graduar la sancion, la Comision puede atender al beneficio illcito esperado 
con la realizacion de la infraccion, la probabilidad de deteccion de la misma, el 
dano resultante de la infraccion, la conducta del infractor a lo largo del 
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, la 
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere 
adecuado adoptar.

Sobre no brindar una atencion especial a la denunciante, para apovarla en el
vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima

En el presente extreme, al haberse verificado que Avianca infringio las normas 
de proteccidn al consumidor en tanto no brindd una atencion especial a la 
senora Dongo, para apoyarla en el vuelo AV 816 en la ruta Arequipa - Lima, 
la Sala estima que se deben tomar en cuenta los siguientes criterios para 
graduar la sancion a imponer a dicho proveedor:

Efectos en el mercado: la infraccion cometida por Avianca puede 
generar un impacto negative en el mercado, al transmitir a los 
consumidores una clara y manifiesta sensacidn de defraudacidn de sus 
expectativas, que en el caso concrete se evidencid en no brindar una 
atencion especial a las personas que necesiten apoyo en su vuelo.

(i)

(ii) Probabilidad de deteccion: la infraccion sancionada en el presente 
procedimiento es de facil deteccion debido a que el consumidor afectado 
tiene una fuerte predisposicidn (incentives) para poner en conocimiento 
de la Comision la infraccion cometida por la denunciada.

(iii) Dano: reflejado en el incumplimiento de la obligacidn por causas 
atribuible a la denunciada, generd en la senora Dongo un dano a sus 
expectativas de contar con apoyo en su vuelo.

46. En ese sentido, esta Sala considera que la infraccion cometida en este extreme 
reviste una gravedad suficiente que amerita la imposicidn de una multa de 
2 UIT.

LEY 29571. CbDIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacion 
de las sanciones administrativas. Al graduar la sancidn, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes 
criterios:
1. El beneficio illcito esperado u obtenido por la realizacibn de la infraccion.
2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.
3. El dafio resultante de la infraccion.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los 
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

20

(...)
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Sobre la falta de atencion del reclamo

47. El Decreto Supremo 006-2014-PCM, Decreto Supremo que modifico el 
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo, aprobado por Decreto 
Supremo 011-2011-PCM, vigente desde el 24 de abril de 2014, senala que las 
infracciones referentes al incumplimiento de las obligaciones vinculadas al 
Libro de Reclamaciones seran determinadas de conformidad con lo dispuesto 
en el Aplicativo de Calculo de Sanciones por Infracciones Vinculadas al Libro 
de Reclamaciones21 (en adelante, el Aplicativo). Cabe precisar que, para el 
empleo de dicho aplicativo, necesariamente, debe consignarse los ingresos 
percibidos por el infractor.

En efecto, para efectuar el calculo de la multa a imponer, es necesario precisar 
el ano al que corresponde la facturacion anual del proveedor infractor, siendo 
que se considerara como ano de facturacion, el anterior al que ocurre la 
infraccion22.

48.

49. Dicho Aplicativo fue creado en consideracion de los Principios de 
Razonabilidad y Proporcionalidad, siendo que dicha herramienta contiene 
valores objetivos, a efectos de calcular la graduacion de las sanciones 
correspondientes a las infracciones vinculadas al Libro de Reclamaciones, 
sanciones que seran graduadas en razon de los ingresos anuales percibidos 
por la denunciada.

50. En tal sentido, los valores dispuestos en el Aplicativo uniformizan el metodo de 
calculo del monto de las multas a imponer a los administrados que infrinjan las

Aplicativo establecido en el anexo IV del D.S. 006-2014-PCM - Decreto Supremo que modifica el Reglamento del 
Libro de Reclamaciones del Cddigo de Proteccibn y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto Supremo 011- 
2011-PCM.

22 DECRETO SUPREMO N° 006-2014-PCM. DECRETO SUPREMO QUE MODIFICA EL REGLAMENTO DEL LIBRO 
DE RECLAMACIONES DEL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR APROBADO POR 
DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM.
(...)
Anexo IV Infracciones y sanciones:
(...)
La Gerencia de Supervisibn y Fiscalizacibn del INDECOPI pondra a disposicibn de los brganos resolutives 
correspondientes un aplicativo automatizado y la guia de uso, que permits la determinacibn de la sancibn que 
corresponds en cada caso. Dicho aplicativo y la guia de uso, seran puestos a disposicibn a traves del portal 
institucional, para el acceso y uso permanente y gratuito de dicha herramienta por los administrados.

GUIA PARA EL USO APLICATIVO DE CALCULO DE MULTAS POR INCUMPLIMIENTO VINCULADOS AL LIBRO 
DE RECLAMACIONES.
(...)
2. PROCEDIMIENTO PARA EL CALCULO DE MULTA. 
a. Ano de facturacibn.
Aqui debera seleccionar, de una lista desplegable ubicada a la derecha, el aflo al que corresponde el dato de 
facturacibn anual de la empress infractora. Se considers como aho de facturacibn. al aho anterior al aue ocurre la 
infraccibn. Es decir, si el incumplimiento ocurrib en el aho 2014, el aho de facturacibn es el 2013. (subrayado es 
nuestro)
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normas de proteccidn al consumidor en materia del Libro de Reclamaciones, 
siendo que si bien debido a la comisidn de una misma infraccidn pueden haber 
sanciones pecuniarias de distintos montos, lo cierto es que de cara al 
administrado sancionado, la multa impuesta tendra el mismo impacto en la 
medida que sera proporcional a sus ingresos, cumpliendo con el objetivo 
principal de las sanciones administrativas de disuadir o desincentivar la 
realizacidn de las conductas infractoras; ello sin perjuicio de que cada caso en 
concrete sea analizado en virtud de las circunstancias atenuantes o 
agravantes respectivas.

51. En el presente caso, la Comisidn impuso a Avianca una multa de 10 UIT, por 
infraccidn al articulo 24° del Cddigo, al haber quedado acreditado que no 
brindd una respuesta al reclame interpuesto por la denunciante en el Libro de 
Reclamaciones.

52. En su apelacidn, Avianca sostuvo que esta resultana arbitraria y 
desproporcional, ello en tanto la determinacidn de la multa carecia de sustento 
iddneo y detallado que lo justificara. Adicionalmente sostuvo que la Sala podria 
corroborar que las infracciones denunciadas por la sehora Dongo habrian 
tenido lugar en el aho 2017, por lo que corresponderia tomar como referencia 
los ingresos percibidos por Avianca en el aho 2017; siendo que, a efectos de 
determiner la excesiva multa, no se habria podido tener certeza del aho 
tornado como referencia por la primera instancia, pues ello no resultaria claro 
de la resolucidn apelada, lo que atentaria contra el principio de motivacidn.

53. Al respecto, esta Sala considera que, de la revision de los criterios de 
graduacidn de la sancidn aplicados por la Comisidn en el Aplicativo, se aprecia 
que estuvieron debidamente aplicados y en base al hecho e implicancia del 
presente caso, lo cual determine la sancidn impuesta por la primera instancia, 
por lo cual no se observa que la sancidn sea desproporcionada o carezca de 
razonabilidad.

54. En efecto, considerando la informacidn remitida por Avianca23, esto es, los 
ingresos totales correspondientes del aho 2016 (aho anterior a la infraccidn), 
se realize el calculo para determinar la multa a la denunciada en el Aplicativo 
por infraccidn del articulo 24° del Cddigo, obteniendose como resultado la 
multa de 10 UIT, por no brindar respuesta, al reclame presentado por la 
consumidora en el Libro de Reclamaciones.

Adicionalmente, en su apelacidn Avianca sostuvo que debia ser evaluado 
como una circunstancia atenuante la propuesta conciliatoria realizada 
consistente en entregar el monto de S/ 1 500,00 en cheque de gerencia, mas

23 En las fojas 125 al 140 del expediente.
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el monto de US$ 400,00 para que pueda volar en su aerolmea. Al respecto, si 
bien el Aplicativo contempla como una circunstancia atenuante referida al 
hecho de que el proveedor presente una propuesta conciliatoria, esta debe 
coincidir con la medida correctiva ordenada por el organo resolutive24. En tal 
sentido, dado que la propuesta conciliatoria realizada por Avianca no coincidio 
con la medida correctiva ordenada por la Comision, la cual incluso se ha 
dejado sin efecto en la presente resolucion, no corresponde atenuar la sancion 
impuesta.

56. Por los considerandos expuestos, corresponde confirmar la resolucion venida 
en grade, en el extreme que sanciono a Avianca con una multa de 10 UIT.

Sobre la inscripcion en el Reoistro de Infracciones v Sanciones del Indecopi

De acuerdo con lo establecido en el articulo 119° del Codigo25, los proveedores 
que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa 
quedan automaticamente registrados en el RIS por el lapso de cuatro (4) ahos 
contados a partir de la fecha de dicha resolucion.

57.

58. Por lo tanto, al haber quedado acreditado que Avianca infringio los articulos 
18° y 19° del Codigo, corresponde a esta Sala disponer la inscripcion de dicha 
empresa proveedora en el RIS por la conducta detectada por la Sala.

Sobre la condena al paqo de costas v costos e inscripcion de la denunciada en el
RIS

59. En la medida que Avianca no ha fundamentado su apelacion respecto a la 
condena al pago de costas y costos e inscripcion en el RIS -mas alia de los 
alegatos desvirtuados precedentemente- este Colegiado asume como propias 
las consideraciones de la recurrida sobre dichos extremes, en virtud de la 
facultad establecida en el articulo 6° del TUO de Ley del Procedimiento

LEY 29571. CODIGO DE PROTECClPN Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacion 
de las sanciones administrativas. Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las sigiiientes:

24

1. La presentacidn por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrative que 
coincida con la medida correctiva ordenada por el brgano resolutivo.

LEY 29571. CpDIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 119°.- Registro de 
infracciones y sanciones. El Indecopi Neva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente 
Codigo con la finalidad de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y 
orientar a estos en la toma de sus decisiones de consume. Los proveedores que sean sancionados mediante 
resolucibn firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados 
a partir de la fecha de dicha resolucibn.
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Administrative General26. Portanto, corresponde confirmar la apelada en tales 
extremes.

60. Cabe indicar que con relacion a lo sostenido per la denunciante referida a que 
las costas y costos no deberia haberse fijado debido a que recien estaba 
contando con asesoramiento legal, lo cierto es que la Comision solo ha 
ordenado la devolucion de los citados conceptos y no cuanto se le deberia 
devolver por cada uno de ellos. Cabe sehalar que la denunciante para el pago 
de las costas y costos del procedimiento debera presentar una vez finalizado 
este procedimiento, una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el 
6rgano Resolutive de Procedimientos Sumarisimos N° 127, por lo que 
corresponde desestimar dicho argument©.

61. Es precise indicar que en la medida que la Comision condeno a Avianca al 
pago de las costas y costos del procedimiento por el extreme que se ha 
confirmado fundada la denuncia por infraccion al articulo 24° del Codigo; no 
corresponde disponer nuevamente el pago de las costas del procedimiento, 
sino unicamente el pago de costos del procedimiento en relacion al extreme 
que se ha revocado a fundado por infraccion a los articulos 18° y 19° del 
Codigo, lo que debera ser tornado en cuenta al momento de ejecutar dicha 
disposicion.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 2613-2018/CC2 del 9 de noviembre de 2018, 
emitida por la Comision de Proteccidn al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2, en el 
extreme que declare infundada la denuncia interpuesta por la sehora Julia Pilar 
Congo Ortega contra Avianca Peru S.A., por infraccion de los articulos 18° y 19° del

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL 
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 6°. - Motivacidn del acto administrativo.

26

(...)
6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores 
dietdmenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicion de que se les identifique de modo certero, 
y que por esta situacion constituyan parte integrante del respective acto. Los informes, dict£menes o similares que 
sirvan de fundamento a la decisidn, deben ser notificados al administrado conjuntamente con el acto administrativo.
(...)

LEY 29571. CpDIGO DE PROTECClON Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 125.- Competencia de los 
drganos resolutives de procedimientos sumarisimos de proteccion al consumidor. Cada organo resolutive de 
procedimientos sumarisimos de proteccion al Consumidor es competente para conocer, en primera instancia 
administrativa, denuncias cuya cuantia, determinada por el valor del producto o servicio materia de controversia, no 
supere tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT); asi como aquellas denuncias que versen exclusivamente sobre 
incumplimientos de acuerdos conciliatorios, falta de atencion a reclames y requerimientos de informacion, metodos 
abusivos de cobranza, demora y falta de entrega del producto, con independencia de su cuantia.
Asimismo, es competente para conocer los procedimientos por incumplimiento de medida correctiva, incumplimiento 
de medida cautelar e incumplimiento y liquidacion de pago de costas y costos. No puede conocer denuncias que 
involucren reclames por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios 
mddicos, actos que afecten intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos o servicios cuya estimacidn 
patrimonial supera tres (3) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en dinero
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Codigo de Proteccidn y Defense del Consumidor; y, en consecuencia, se declara 
fundada la misma al haberse acreditado que la denunciada no brindd una atencidn 
especial a la denunciante, a efectos de apoyarla en el vuelo AV 816 en la ruta 
Arequipa - Lima.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucidn 2613-2018/CC2 en el extreme que declare 
fundada la denuncia interpuesta por la senora Julia Pilar Dongo Ortega contra 
Avianca Peru S.A., por infraccidn del articulo 24° del Codigo de Proteccidn y 
Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que no atendid el reclamo 
presentado por la denunciante en el Libro de Reclamaciones.

TERCERO: Sancionar a Avianca Peru S.A., con una multa de 2 UIT, por infraccidn 
al articulo 19° del Codigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Confirmar la Resolucidn 2613-2018/CC2 en el extreme que sanciond a 
Avianca Peru S.A. con una multa de 10 UIT, por infraccidn al articulo 24° del Codigo 
de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a Avianca Peru S.A., el cumplimiento espontaneo del pago de 
las multas impuestas en la presente resolucidn, bajo apercibimientd de iniciar el 
medio coercitivo especlficamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el 
numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del 
Procedimiento Administrative General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019- 
JUS28, precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia 
de Ejecucidn Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Dejar sin efecto la Resolucidn 2613-2018/CC2, en el extreme que ordend 
-la medida correctiva a Avianca Peru S.A., al haberse verificado que cumplid con la 

( eftada medida correctiva.

$jf|TIMO: Confirmar la Resolucidn 2613-2018/CC2, en el extreme que condend a 
Avianca Peru S.A. al pago de costas y costos del procedimiento.

OCTAVO: Condenar a Avianca Peru S.A. al pago de costos del procedimiento, por 
la conducta infractora verificada ante esta instancia.

NOVENO: Disponer la inscripcidn de Avianca Peru S.A. en el Registro de 
Infracciones y Sanciones del Indecopi, por el extremo revocado y declarado 
fundado.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444 - LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, 
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 205°. - Ejecucion forzosa.
Para proceder a la ejecucidn forzosa de actos administrativos a traves de sus propios drganos competentes, o de la 
Policla Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

28

(...)
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar 

el medio coercitivo especlficamente aplicable.
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DECIMO: Confirmar la Resolucion 2613-2018/CC2, en el extreme que dispuso la 
inscripcion de Avianca Peru S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones del 
Indecopi, per infraccion del articulo 24° del Codigo de Proteccion y Defensa del 
Consumidor.

Con la intervencion de los sehores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa 
Garcia Vargas, Roxana Maria Irma Barrantes Caceres, Paolo del Aguila Ruiz 
de Somocurcio y Alberto Villanueva Eslava.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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