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En el informe juridico se analiza un procedimiento administrativo sancionador en
Proteccion al Consumidor que inicié con fecha 02 de marzo del 2018, L.F.C.G.
(de ahora en adelante denunciante) interpuso una denuncia contra I. L. A. E. S.
A. O. solicitando una medida correctiva que implique la sancién por el
incumplimiento respecto al retraso del vuelo, asi como la devolucion del boleto
aéreo mas los intereses legales, el pago del boleto aéreo comprado para llegar
a Amsterdam y los gastos Utiles y derecho de examen, ademas del pago de
costas y costos del procedimiento. Con fecha 27 de marzo del 2018, el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
resolvio iniciar el procedimiento administrativo sancionador a I. L. A. E. S. A. O.
por presunta infraccion al articulo 19°del Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor (CPDC), toda vez que el vuelo del denunciante, partié con retraso
de manera injustificada, perjudicandolo asi no solo en el desembolso extra de su
dinero como el pago de otro boleto aéreo para llegar a Amsterdam, sino también
en la imposibilidad de rendir el examen al Programa CAIA. Descargos, con fecha
7 de mayo del 2018, I. L. A. E. S. A. O. (de ahora en adelante empresa
denunciada) a través de su representante legal presenta los descargos
correspondientes, solicitando asi que la denuncia sea declarada Infundada.
Resolucion final del 6rgano Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos con
fecha 12 de junio del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 emite resolucion final en la que
se ARCHIVA la denuncia respecto a la presunta infraccién al articulo 19° del
Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Recurso de apelacion, No
conforme con lo resuelto, el denunciante interpuso de apelacion contra la misma,
solicitando la nulidad de esta. Resolucion final de la Comision de Proteccion al
Consumidor. Finalmente, la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 resolvio
REVOCAR la Resolucién Final de primera instancia v, REFORMANDOLA,
declaré responsable por infraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que se acreditd el retraso injustificado del
denunciante. En el caso de la resolucién emitida por la segunda instancia, se
resuelve revocando la Resolucién Final de primera instancia, la cual resolvié
archivar el procedimiento administrativo sancionador contra I. L. A. E. S. A. O.
Asimismo, también resuelve sancionar al denunciado con (1) UIT y la devolucion
del monto de US$ 1 150,00 mas los intereses legales y el pago de costos y costas
del procedimiento, asi como la inscripcion del denunciado en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi. Al respecto, considero que esta Comision
si valoré de forma adecuada la necesaria presencia de los medios probatorios
minimos exigibles, recayendo asi el criterio de objetividad al momento de
analizar el nexo causal entre el incidente de la empresal. L. A.E. S. A.O. y la
denuncia de L. F. C. G. Asi, el retraso del vuelo programado justificado a través
del Informe de Incidencias NCS no pudo generar conviccion ante la autoridad de
consumo, toda vez que no se acredité que dicha falla técnica sea un evento
imprevisible y fortuito, sino que solamente se indicO que existia una falla. Cabe
sefalar que, en la presente resolucion, la valoracion de los hechos y pruebas
presentadas de cifien en criterios objetivos, las cuales se sujetan al control de la
entidad administrativa a través del Recurso de Apelacion, la cual, efectivamente
como lo presenta el caso, fue revisada por la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 2.
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1.1.

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

Denuncia

Con fecha 02 de marzo del 2018, L. F. C. G. (de ahora en adelante el
denunciante) interpuso una denuncia contra I. L. A. E. S. A. O. (en adelante
denunciada o empresa denunciada), solicitando lo siguiente:

- Una medida correctiva reparadora consistente en la devoluciéon de la
contraprestacion pagada mas intereses legales, el pago del boleto
aéreo comprado para llegar a Amsterdam, el pago del derecho de
examen al programa CAIA y los gastos utiles.

- Se imponga una sancién.

- Se ordene el pago de costas y costos del procedimiento.

Fundamentos de hecho:

>

Sefialo que el dia 01 de mayo del 2016, realizé un pago por derecho a un
examen de admision al Programa CAIA que se llevaria a cabo en la ciudad
de Amsterdam, Holanda el 16 de septiembre de dicho afio a las 11:30
horas.

Que el 05 de mayo del 2016, realiz6 la compra del paquete de material de
instruccién para dicho examen y también realizé la compra de sus boletos
en la pagina web de la aerolinea de |. L. A. E. S. A. O. para el dia 14 de
septiembre a las 19:30 horas.

Sefialo que el dia 14 de septiembre del 2016, el vuelo no salié a la hora
programada, por lo que luego de abordar el avién y esperar 5 horas dentro
de este, se acerco al personal de la aerolinea para poder hablar con algun
representante, ello para explicarle su situacién y ser reubicado en otro
vuelo para no perder el examen.

Manifestoé que el dia 15 de septiembre del 2016, a las 00:24 horas, no le
fue posible ubicar a ningun representante oficial en el aeropuerto, por lo
gue se comunica con la pagina de la empresa denunciada en el Facebook
y le informa su situacion actual, requiriéndole, ademas, un numero
telefonico.

Argumenté que la respuesta no le dio ninguna solucidn concreta, ya que le
confirmaron su vuelo cancelado y le pedian que se acercara a algun
personal de la aerolinea en escala. Resalta que ningun personal le dio la
respuesta de forma satisfactoria, por lo que opta por volver a su domicilio,
siendo las 03:00 horas de la madrugada.



» Que el dia 15 de septiembre del 2016 observo el vuelo AIR EUROPE el
cual salia a las 8:00 horas con destino a Madrid y advirtié presencialmente,
una hora antes de la partida, la venta de tickets en el counter, sin embargo,
debido a que no pudo contactarse con algun representante oficial de I. L.
A. E. S. A. O. tampoco pudo ser reubicado en dicho vuelo.

» Manifestd que el dia 15 de septiembre del 2016, en horas de la madrugada,
I.L. A.E. S. A. O. se comunica con él, informandole que el vuelo a Madrid
saldria a las 13:30 horas y que el dia 16 de septiembre lo estarian
esperando en el aeropuerto a las 11:00 horas con todos los documentos
de viaje para su destino final, sin embargo, dicho vuelo se retrasé y partio
a las 15:30 horas.

» Senald que, el mismo dia a las 14:46 horas, la pagina web donde compré
los boletos le informa que su vuelo se ha cancelado y que el reembolso
completo se ha procesado, indicandole también que no hay vuelo alterno
posible. Argumenta que, hasta la fecha, no ha recibido ningin reembolso.

» Que el dia 16 de septiembre del 2016, compra otro pasaje a través de otra
pagina web con la intencién de llegar a Amsterdam y solucionar el retraso
del vuelo inicial. A pesar de llegar a Amsterdam a las 18:00 horas,
argumentd que pierde el examen al Programa CAIA por las medidas
expuestas fuera de tiempo brindadas por la aerolinea.

» Senald que, conforme a los hechos sefalados, se le exigiria al denunciado
una medida correctiva reparadora. Asi, la mala experiencia sufrida por el
denunciante englobaria no solo el retraso del vuelo programado, sino el
pago de los gastos incurridos en afan de mitigar las consecuencias por la
infraccion del denunciado.

» Manifesto por ello, que es necesario que se le paguen los gastos utiles y
derecho de examen al Programa CAIA, la devolucion del boleto aéreo mas
los intereses legales, asi como las costas y costos en los que se haya
incurrido en el presente procedimiento.

Medios Probatorios:

- Recibo de transaccion de pago de derecho del examen al Programa
CAIA

- Confirmacién de Vuelo Lima- Madrid (ida y vuelta)

- Recibo de transaccion de pago por el paquete de material de
instruccion.

- Comunicacion y respuesta realizada a través de la pagina web de la
denunciada.
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1.3.

- Comunicacion de I. L. A. E. S. A. O., mediante la cual confirman la

nueva programacion del vuelo.

- Comunicacion mediante la cual indican que el vuelo que se compro ha

sido cancelado.

- Comunicacion de V. A. mediante la cual confirman el vuelo Madrid —

Barcelona - Amsterdam.

Inicio del procedimiento administrativo

Con fecha 27 de marzo del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Protecciéon al Consumidor resolvio lo siguiente:

- Iniciar procedimiento administrativo sancionador a I. L. A. E. S. A. O.
por la presunta infraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, toda vez que el vuelo del denunciante, con
fecha 14 de septiembre del 2016 y a las 19:30 horas, partio con retraso
de manera injustificada, perjudicandolo asi no solo en el desembolso
extra de su dinero como el pago de otro boleto aéreo para llegar a
Amsterdam, sino también en la imposibilidad de rendir el examen al
Programa CAIA.

En consecuencia, se corre traslado a la empresa denunciada a fin de que
cumpla con presentar sus descargos y los medios probatorios que
sustenten ello, en un plazo no mayor a 5 dias habiles, luego de notificada
la resolucion. De la misma manera, junto a la presentacion de sus
descargos, la empresa denunciada debera presentar copias como partes
existan en este procedimiento.

Descargos

Con fecha 07 de mayo del 2018, la empresa denunciada a través de su
representante legal, presenta los descargos correspondientes, solicitando
asi que la denuncia presentada en su contra sea declarada infundada en
base a los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

Sefialo que la empresa cumplié con informar debidamente que el vuelo del
14 septiembre del 2016 (IB6650) tuvo un retraso de 19 horas y 16 minutos,
debido a la averia de la aeronave. Que ello se realizé dentro del plazo
otorgado, asi como de la verificacién hecha por su Oficina Principal en
Madrid y conforme al Informe de Incidencias emitido por la misma
empresa. Es asi que el denunciado tuvo que tomar la accién inmediata
para brindar la debida atencién a los pasajeros y reparar la averia
sefialada.



» Manifestd que la averia en la aeronave corresponderia a un hecho fortuito.
De hecho, la empresa solo cumplié con efectuar la respectiva reparaciéon
mientras salvaguardaba la seguridad de los pasajeros, lo cual terminé por
retrasar el vuelo programado.

» Que al igual que los demas pasajeros y a consecuencia de la falla antes
presentada, la empresa les otorgé la debida asistencia, ya sea con
alojamiento en hoteles o, a los que se quedaron en el Aeropuerto, bonos
en restaurantes, siendo este ultimo caso el del denunciante.

» Manifestd que, habiéndose solucionado la averia, se realizé Ia
reprogramacion del vuelo para el dia siguiente, el 15 de septiembre del
2016, por lo que el denunciante llegé el 16 de septiembre, cumpliendo asi
la empresa con el contrato de transporte aéreo.

» Sin embargo, debido a la averia antes sefalada, el denunciante perdié
conexion con su vuelo a Amsterdam, por lo que, para cumplir con la
inmediata atencion en cuanto al servicio aéreo contratado, la empresa lo
reubico en el vuelo IB3720 del mismo 16 de septiembre, no obstante, el
denunciante decidi6 no efectuar dicho vuelo por decision propia,
solicitando el reembolso por dicho trayecto que llegd a cumplirse por parte
de la empresa.

Medio probatorio:

- Informe de Incidencias NCS

1.4. Resolucion final del 6rgano Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos

Con fecha 12 de junio del 2018, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 emite la resolucion final en la
que decide:

- Archivar la denuncia iniciada contra I. L. A. E. S. A. O,, respecto a la
presunta infraccién al articulo 19° del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

- Denegar la solicitud de medida correctiva y el pago de costos y costas
del procedimiento.

Fundamentos de la decision:

» Se manifestd que la idoneidad se constituye como la correspondencia
entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe, el
proveedor es administrativamente responsable por la falta idoneidad los
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productos o servicios. En base a ello, la carga de la prueba respecto a la
falta de idoneidad en los productos o servicios recae en el consumidor,
quien debe acreditar los defectos alegados y es de obligacion del
proveedor acreditar que los defectos imputados no le son atribuibles.

Se argumentdé que, la empresa denunciada ha presentado su reporte de
incidencias en el cual se aprecia que el vuelo cuestionado sufrié un retraso
a causa de una falla en la valvula de combustible. Asimismo, se consigno
en dicho reporte que el vuelo se reprogramdé.

Se manifestd que la empresa denunciada cumplié con reprogramar el
vuelo del denunciante una vez solucionada la averia del avion, por lo tanto,
el vuelo del denunciante programado para el 14 de septiembre del 2016
partio con retraso debido a fallas técnicas, por lo que el retraso es atribuible
a causas objetivas, debidamente justificadas y no previsibles que
configuran ruptura del nexo causal.

Que, al no haberse verificado la infraccién del articulo 19° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, se considera que tampoco
corresponde evaluar la sancién de |. L. A. E. S. A. O. y deniega la solicitad
de medidas correctivas, asi como el pago de costos y costas del
procedimiento.

Recurso de apelacion

Con fecha 05 de julio del 2018, el denunciante, no conforme con lo resuelto,
interpone recurso de apelacion contra la misma, solicitando la nulidad de ésta,
en mérito a los siguientes argumentos:

>

Sefiald que se ha resuelto solo en base a un Informe de incidencias, lo cual
no involucra aspectos y hechos importantes como la garantia legal,
implicita y explicita. Asi, los términos y condiciones derivan en una garantia
explicita, mientras que, en la garantia implicita, el consumidor espera los
resultados minimos de dicho servicio, siendo el respeto de horarios una
condicién basica para la prestacién de este.

Que, respecto a la naturaleza del servicio ofrecido, la Sala de Proteccion
al Consumidor ha establecido como regla general que una condicion
basica para la prestacion de servicio de las aerolineas resulta,
precisamente, el respeto de los horarios de vuelo programados. Entonces,
frente al incumplimiento de estos y en medida que no se satisfacen las
expectativas generadas en los consumidores, se configura un servicio falto
de idoneidad imputado al denunciado.

Que, con la revisidon de medios probatorios presentados por el denunciado,
no hay una acreditaciéon certera que las fallas técnicas respondan a un
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caso fortuito y que finalmente terminan por cancelar, retrasar y
reprogramar un vuelo programado de acuerdo al itinerario de cada
pasajero, segun la Ley de Aeronautica Civil del Peru.

» Argumentd que, si el proveedor buscara ser exonerado de la
responsabilidad administrativa, tendria que acreditar la causa objetiva,
justificada y no previsible que termine por romper el nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, senalado en el articulo 104° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

» Finalmente sefalé que el denunciado debid presentar medios probatorios
que acrediten un caso fortuito y no la falta de diligencia ordinaria requerida
en un servicio de aerolineas frente al incumplimiento del itinerario de
vuelos establecido, dando lugar a un servicio no idéneo.

Resolucion final de la Comisiéon de Proteccion al Consumidor

Con fecha 5 de marzo del 2019, la Comision de Proteccion al Consumidor N°
2 emite la resolucion final sobre el recurso de apelacién interpuesto por el
denunciante, en el cual resuelve revocar la Resolucion Final de primera
instancia y, reformandola, declaré responsable al denunciado por infraccién al
articulo 19° del Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que
se acredito el retraso injustificado del denunciante, en base a los siguientes
fundamentos:

Fundamentos de la decision:

» Se manifestd que, para el articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, el denunciado debe ofrecer una garantia sobre la
idoneidad del servicio de aerolinea, lo cual debe comunicarse a los
consumidores, ya sea de forma expresa o tacita. De esta forma, la carga
de la prueba respecto a la existencia de cualquier defecto correspondera
al consumidor, mientras que el proveedor debera demostrar que este
defecto no le es imputable con la presentacion de pruebas que demuestren
la fractura del nexo causal.

» Que, en cuanto a los medios probatorios, el denunciado pudo haber
presentado algun programa de mantenimiento aprobado por la Direccion
General de Aeronautica Civil, en tanto el informe de incidencias no genera
conviccién a la autoridad de consumo de que la falla reportada se trate de
un evento imprevisible o un caso fortuito, siendo que Unicamente refiere a
que existio una falla.

» Que se debid presentar un informe técnico que sustente la falla técnica
respecto a la valvula y el reporte de mantenimiento de la aeronave, ya que
con ello recién podria eximirse de responsabilidad alguna por el retraso del
vuelo programado, medio de prueba que no se ha presentado.



» Que, en base a lo mencionado, la medida correctiva reparadora obedece
al pago del monto de US$ 1 150, 00 délares mas los intereses legales
correspondientes. Ello en atencién a los articulos 114°, 115° y 116° del
Caodigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor a fin de resarcir las
consecuencias patrimoniales ocasionadas al denunciante.

» Se argumentd que dicha suma no incluye el reembolso del pasaje, ya que
el denunciante optd por viajar en otra aerolinea ni tampoco los materiales
adquiridos por este, sino que solo obedece al costo del examen no rendido
al Programa CAIA y conceptos establecidos en los articulos 19° y 22° del
Convenio sobre la Responsabilidad del Transportista Aéreo de Montreal
para la Unificacion de Ciertas Reglas para el Transporte Aéreo
Internacional (en adelante, el Convenio de Montreal).

» Finalmente se sefiald que, en base a los hechos suscitados, se aplica una
sancién al denunciado de una multa de (1) Unidad Impositiva Tributaria
(UIT) por infraccién al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Asimismo, se ordend la inscripcidon de la empresa en el
Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

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

Consecuente a la revision de los hechos del expediente y bajo un analisis critico
y juridico sobre los mismos, es posible identificar aspectos esenciales que
configuran el centro de la controversia del caso. De esta manera, se han
identificado problemas juridicos fundamentales, cuyo desarrollo incide en la
resolucion del presente caso, generando asi una postura referente a si la
denuncia debié declararse fundada o infundada.

2.1. ;Se ha configurado infraccién al deber de idoneidad contenido en el
articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?

El primer problema surge a raiz que el denunciante considera un
incumplimiento con el itinerario, perjudicandolo asi en su vuelo
programado para realizar un examen de admision al Programa CAIA, y
que, a raiz de la cancelacion, demora y reprogramaciéon de los vuelos, no
pudo llegar a este, perjudicandolo.

De esta manera, se puede apreciar que el denunciante alega la falta de
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, tomando en cuenta los términos y condiciones que se establecen
en el contrato de vuelo. Asi, la idoneidad de un servicio se vincula a que
los proveedores respondan a la finalidad de este con las debidas garantias.
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El respeto de los horarios de los vuelos programados constituye un punto
importante en la prestacién de servicios de la aerolinea, dando lugar a la
obligacién de cumplir con los itinerarios de vuelo y, aun asi, ocurre una
cancelacion por alguna falla técnica, el servicio debe seguir
desarrollandose de manera idénea.

¢Los medios probatorios ofrecidos por el denunciado acreditan de
forma fehaciente la ruptura del nexo causal ante incumplimiento del
servicio de aerolineas de la empresal.L. A. E. S. A. 0.?

El segundo problema juridico surge a raiz del nexo causal entre los medios
probatorios presentados por |. L. A. E. S. A. O. respecto al Informe de
Incidencia y la infraccion al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor por el incumplimiento del servicio contratado de la
aerolinea.

Al respecto, se describe que la cancelacion del vuelo programado fue a
causa de un fallo de la valvula de combustible; sin embargo, el denunciante
considera que la empresa denunciada no acredita que esta causa sea
objetiva, justificada y no previsible.

Cabe manifestar que, tal como lo ha mencionado la autoridad
administrativa en el expediente, a fin de exonerarse la responsabilidad
administrativa ante incumplimiento del servicio, las aerolineas deberian
presentar el Informe sobre el Programa de Mantenimiento aceptado por la
Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC), documento que
acreditaria de forma fehaciente la falta de responsabilidad por causas no
atribuibles.

Siendo asi, el problema juridico consiste en determinar si la denunciada
acredité de forma fehaciente o no que se encontraba ante un supuesto de
exoneracion de responsabilidad administrativa.

¢Los criterios para establecer la medida correctivaal. L. A. E. S. A.
0. fueron adecuados frente a la infraccion del deber de idoneidad?

El tercer problema juridico parte de la determinacion de la medida
correctiva reparadora, la cual, para la segunda instancia, responde al
monto de US$ 1 150, 00 dolares mas los intereses legales
correspondientes. Ademas de los articulos que lo convienen, el monto
engloba el costo del examen no rendido al Programa CAIA.

Sin embargo, a pesar de que el denunciante exige el reembolso por el
boleto que este comprd para llegar a Amsterdam, se considera el hecho
que fue decision del denunciante optar por no continuar el viaje con la
empresa |. L. A. E. S. A. O. Por el mismo lado, el monto tampoco incluye



los materiales adquiridos por el denunciante para realizar el examen, al
tener la posibilidad de volver a usarse, tal y como el denunciante sefiala.

En resumen, ademas de los hechos facticos por las que no proceden
ciertas sumas de dinero, se tiene en cuenta los articulos del Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor y el Convenio de Montreal. El
primero respecto al limite de la multa por infraccion al Codigo y el segundo,
conforme al tope maximo permitido.

En ese sentido, el problema juridico consiste determinar si la medida
correctiva reparadora impuesta fue adecuada para el caso en concreto.
Ml POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

Y LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1. Sobre los problemas juridicos identificados

3.1.1. ¢Se ha configurado infraccion al deber de idoneidad contenido en el
articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor?

Como primer problema juridico, se identificd la presunta infraccion del deber
idoneidad sefalada en el articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Para determinar si se ha configurado tal infraccién, conviene realizar
un analisis a nivel doctrinario y jurisprudencial, en base a ello, dar una respuesta
a la problematica.

La idoneidad se conceptua a partir de las condiciones necesarias que califican a
“algo” el ser apto para una funcion o servicio. Segun De la Cruz (2020), “este
implica que los consumidores tienen derecho a recibir los productos y servicios
con las caracteristicas que inicialmente le fueron informadas y posteriormente
ofrecidas en funcion a la naturaleza de la operacion” (Pag. 8).

Esto es, conforme a la informacién brindada a través del mensaje publicitario y
las condiciones y caracteristicas de la naturaleza de producto o servicio. Asi, en
el Capitulo Ill, respecto a la ldoneidad de los productos o servicio, el primer
parrafo del articulo 18° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor
sefiala:

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre o que un consumidor
espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informaciéon 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.



En otras palabras, la idoneidad se evalua desde la esencia o naturaleza del propio
producto o servicio, el cual va a vincularse exclusivamente con la finalidad de la
existencia de este en el mercado. En palabras de Supo y Bazan (2020):

(...) el articulo 18 del Cdédigo 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 informacién transmitida, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso (Pag. 73).

Al respecto, se evidencia la importancia del rol que cumplen los proveedores
frente a los consumidores. Como premisa del deber de idoneidad, se manifiesta
que debe existir una correspondencia entre la calidad del producto o servicio que
se oferta y la calidad que recibe el consumidor y ello se determina al momento de
evaluar el cumplimiento de sus caracteristicas esenciales, es decir, la naturaleza
para la cual fue dispuesta y adquirida.

El punto principal del deber de idoneidad se determina en la razonabilidad que
existe entre lo que todo consumidor espera y lo que finalmente recibe. Asi, se
exige la necesaria coincidencia de ambos lados. Son las expectativas a partir de
la informacion brindada y la calidad que brinda un producto o servicio lo que
determina la idoneidad del producto o servicio. A raiz de ello, Indecopi, en su
calidad de organismo publico que protege los derechos de los consumidores y
cumple la funcion de fomentar la honesta competencia en la economia peruana,
tiene al deber de idoneidad como objeto de fiscalizacién.

Para las entidades administrativas, el deber de idoneidad recae en la obligacion
de los proveedores de bienes y servicio de cumplir con las expectativas pactadas
con el consumidor, con relacidon a la calidad, duracion y demas caracteristicas
que cumplen la finalidad del producto o servicio contratado. Asi, durante la
ejecucion de la relacion entre producto o servicio con el consumidor, se hace
presente el deber de idoneidad. En opinion de Rodriguez (2014):

(...) el concepto que subyace a la proteccion de la idoneidad de los
servicios consiste en garantizar la satisfaccion de las expectativas del
consumidor (...) sobre la base de esta expectativa, se presume que un
producto es idoneo para los fines y usos previsibles para los cuales
normalmente éstos se adquieren en el mercado (Pag. 304).

Como se aprecia, se consagra el deber de cada proveedor de garantizar la calidad
y cumplimiento de la finalidad que acarrea la naturaleza del producto o servicio,
no obstante, cabe sefialar que, durante el contrato de consumo resulta posible la
existencia de una asimetria informativa, ya que el consumidor se encuentra en
una posicién donde no conoce, en su totalidad, los posibles riesgos y fallas del
producto o servicio. Frente a ello, se resalta la obligacion de los proveedores,
sefialado en el articulo 19° del Codigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor:



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

Por ello, no cabe la posibilidad de exigir un menor estandar o la baja exigencia de
este en aras de las expectativas de un consumidor razonable. Para el deber de
idoneidad, el producto o servicio siempre debe cumplir con los fines ha sido
creado o puesto a disposicion en el mercado, dentro de la dinamica de produccion
de bienes y oferta de servicios.

Entonces, a partir de la conducta de todo proveedor en el mercado, también se
evaluara el impacto de la actividad que este agente econdmico tiene sobre bienes
juridicos como la salud, integridad e, incluso, la vida; de forma tal que se resalta
la afectacién que podria causar a terceros ante la falta del deber de idoneidad.
Ahora, para determinar esta idoneidad, debera establecerse un parametro que
comprenden las garantias que el proveedor debe ofrecer. Sobre el particular,
Lopez (2016) sefiala que son:

e Garantias legales. Al ofrecer productos y servicios en el mercado, una
empresa puede proponer libremente las caracteristicas, condiciones o
términos de lo que ofrece. Sin embargo, esta libertad no puede ignorar o
ser contraria a normas legales imperativas (obligatorias).

e Garantias explicitas. Pueden surgir por acuerdo de la empresa con el
consumidor al fijar caracteristicas, condiciones o términos en el contrato.

e Garantia implicita. Son caracteristicas, condiciones o términos aplicables
a un producto o servicio, que resultan obvias o evidentes en el mercado.

Al respecto, conviene sefialar que la garantia implicita no podria desplazar a una
que ya se encuentra dispuesta en la ley, es decir, a una garantia explicita.
Sucede, entonces, que, ante presuntas situaciones de falta al deber de idoneidad,
las garantias van a permitir analizarlas de forma objetiva.

Con el articulo 19°, el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece
que la idoneidad solo puede ser respondida por el proveedor de aquel producto o
servicio ofrecido; es decir, surgen obligaciones que establecen un lazo de
conformidad en cuanto a la adquisicion del producto o prestacion de un servicio.
Al respecto, en un caso sobre la idoneidad de los aplicativos méviles de taxi, la
Comision de Proteccién al Consumidor menciona que:



(...) toda la informaciéon y publicidad que ha sido trasladada a los
consumidores y que ha dotado de contenido a su modelo de negocio, como
la informacién acerca de los filtros por los que pasarian sus conductores y
las frases que remiten a la seguridad de su servicio, se ha considerado a
efectos de evaluar el cumplimiento de su deber de idoneidad. (Resolucion
Final N° 069-2019/CC3, Fundamento 40)

Resulta que, en el caso de esta resolucion, la idoneidad de los servicios de los
aplicativos moviles de taxi se vincula a la idea de seguridad que evoca la
prestacion de sus servicios de transporte, ya que mediante este se realizan
calificaciones que terminan por generar confianza y preferencia en el consumidor.
Entonces, si llegase a admitir un bajo estandar para un consumidor razonable, se
generarian costos excesivos que perjudicarian a los consumidores en general.

La diligencia sera elemento clave para determinar la figura del consumidor
razonable y asi evitar que se originen incentivos perversos, donde el consumidor
asegure su conducta descuidada por el proveedor. En palabras de Rodriguez
(2014):

Cuestionan el estandar porque lo consideran una mala foto de la realidad.
El estandar tutela al consumidor razonable porque queremos incentivar la
actuacién o conducta razonable de los consumidores. Si al consumidor le
bastara ser torpe para ser tutelado, careceria de incentivos para superar
su estado de torpeza (Pag. 306)

Recapitulando, luego de analizar las garantias y el derecho de informacién en
cuanto al deber de idoneidad del producto o servicio, resulta necesario diferenciar
ambas figuras, ya que, en base a esta, se podra concluir si se ha cumplido con la
idoneidad.

Por un lado, la garantia engloba la dinamica donde la idoneidad y la calidad del
producto fallan, pero el proveedor se encuentra en la obligacion de responder; por
otro lado, el derecho de informacién parte de la premisa que el proveedor otorgd
informacion suficiente y veraz para que el consumidor razonablemente tome una
decisién adecuada. En tal sentido, para determinar la idoneidad de cualquier
producto o servicio, ademas de las expectativas del consumidor razonable, se va
a comparar las garantias que el proveedor ofrece con las que se encuentra
obligado.

Sin embargo, es necesario manifestar que el proveedor puede ser exonerado de
responsabilidad, siempre que acredite alguna causa que justifique la falta de
idoneidad, tal y como se estipula en el articulo 104° del Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor: 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 (...)".



Habiendo establecido la naturaleza juridica del deber idoneidad y el supuesto de
exoneracion de responsabilidad, corresponde realizar el debido andlisis al
presente expediente. En el presente caso, el consumidor, al observar una oferta
sobre un servicio de aerolinea se generd una expectativa, la cual consistio en un
viaje de acuerdo a los horarios establecidos por este servicio, de acuerdo al
itinerario provisto por el proveedor. Asi, por ejemplo, en un servicio de aerolineas,
se busca la satisfaccion de la expectativa de ser tripulante del vuelo programado
con boletos reservados. Solo asi, se habra cumplido con el deber de idoneidad.
En base a esta premisa, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor ha
senalado que:

Dada la naturaleza del servicio y la regulacién que lo rige, el respeto de los
horarios de vuelo constituye una condicion béasica para su prestacion, de
alli que el retraso en la salida, la reprogramacién 0 mas aun la cancelacion
del vuelo, en principio configura un servicio no idéneo.(...) Esta
concepcion, no implica que se ignore la seguridad en la prestacion del
servicio de transporte, sino que busca que las aerolineas se organicen a
fin de brindar un servicio, que ademas de seguro, se efectue cumpliendo
con el itinerario al que ellas mismas se han comprometido, a fin de no
defraudar las expectativas de los consumidores. (Resolucién 1426-
2018/SPC, Fundamento 16).

No obstante, entra en cuestion la garantia que se ofrece en cuanto a los retrasos
o vuelos cancelados por parte de la aerolinea en vista de fallas técnicas que, en
principio, resultan imprevisibles, tal y como alega el denunciado.

Tomando en consideracion ello, se resalta el vinculo entre el estandar exigente y
la razonabilidad de las medidas adoptadas por el proveedor. De la misma manera,
se establece también una garantia implicita, donde el consumidor espera los
resultados minimos de dicho servicio, siendo el respeto de horarios una condicién
basica para la prestacion de este. Aun asi, como se menciond anteriormente, esta
no llega a desplazar a la garantia explicita contenida en la relacion de consumo
entre la aerolinea y el pasajero, ya que, por ejemplo, la atencidén y asistencia
inmediata por un retraso se encuentra expresamente estipulado en los términos
y condiciones de las condiciones de trasporte de |. L. A.E. S. A. O.:

Conforme a lo dispuesto en el Reglamento (CE) N° 261/2004 del Parlamento
Europeo y del Consejo, en caso de gran retraso de un vuelo respecto a la hora
de salida prevista, el pasajero tiene derecho a recibir atencion y asistencia
inmediata durante el retraso. (Aviso a los pasajeros por retraso)

Al respecto, conviene sefalar los hechos del caso. Como punto de inicio, la
naturaleza de un servicio de aerolineas es brindar la facilidad de transporte a los
consumidores bajo horarios establecidos previamente. Ello va de acorde al
articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.



Si bien el denunciado justifico que el retraso del vuelo se debid a una falla técnica
no previsible para la aeronave respecto a la valvula de combustible, las medidas
que se adoptaron frente a esta incidencia no fueron de acorde a la garantia
prevista por el contrato de aerolineas. Como sefala el articulo 3° de la Decision
N° 619, Normas para la Armonizacién de los Derechos y Obligaciones de los
Usuarios, Transportistas y operadores de los Servicios de Transporte Aéreo de la
Comunidad Andina:

Circunstancias Imprevistas: Son causas ajenas al normal
desenvolvimiento de la actividad del transportista que impiden que el vuelo
se lleve a cabo o que retrasen su iniciacion tales como causas
meteoroldgicas que impiden la operacién del vuelo, fallas técnicas no
correspondientes al mantenimiento programado o rutinario de la aeronave
0 causadas por pasajeros o terceros en el momento del vuelo, fallas de los
equipos de soporte en tierra, entre otros.

En otras palabras, si bien es cierto que las aeronaves pueden presentar fallas
técnicas este resultado no debe obedecer a un control rutinario de la misma. Solo
asi, el hecho dejara de ser calificado como un justificante a la falta de diligencia
al actuar no solo anteriormente, sino también de manera posterior.

En ese sentido la denunciante manifesté que, segun el reporte de incidencias
presentado como medio de prueba, se acredita que las fallas se habria debido a
un caso fortuito, por lo tanto, seria una causa no imputable al proveedor, sin
embargo, se debe tener en cuenta lo manifestado por la Sala Especializada en
Proteccion al consumidor:

(...) afin de procurar la exoneracion de su responsabilidad administrativa,
las aerolineas pueden presentar:

El Programa de Mantenimiento, documento aprobado o aceptado por la
DGAC, empleado para el uso y orientacion del personal de mantenimiento
y operaciones y en el que deben consignarse las tareas de mantenimiento
y los plazos para realizarlo (en funciéon de la utilizacion prevista de la
aeronave). Respecto de la finalidad de dicho documento, la DGAC ha
sefialado lo siguiente en el Oficio 915-2015-MTC/12.04: “(...) el Programa
de Mantenimiento de las aeronaves tiene por objetivo mantener la
aeronavegabilidad y la confiabilidad inherente al disefio de las aeronaves
las mismas que vienen siendo cumplidas de acuerdo a un intervalo de
tiempo siendo programados por la OMA N° 029 para su cumplimiento.
(Resolucion 1426-2018/SPC, Fundamento 31)

En base a este extremo, concuerdo con el criterio adoptado por la Comision en el
caso materia de analisis, en tanto el informe de incidencia no resulta medio de
prueba suficiente para acreditar que las fallas se debieron a eventos no
previsibles o circunstancias imprevistas, caso contrario era necesario la



concurrencia del reporte de mantenimiento aprobado por la Direccién General de
Aeronautica Civil.

En base a tal premisa, al no generar conviccion sobre los hechos cuestionados y
no acreditar que la falla se debié a un hecho fortuito o causa no imputable, el
denunciado seria responsable por la falta de idoneidad del servicio ofrecido. Asi
mismo es necesario manifestar que frente a este tipo de situaciones, aquellos que
planifican el itinerario y desarrollo de actividades durante los dias previos al vuelo
programado, se ven perjudicadas antes situaciones de ultimo momento como
alguna falla técnica.

Es por ello que, aun asi, la acreditacion de un problema técnico con la valvula de
combustible no abarca la totalidad de una diligencia ordinaria requerida vy
cumplimiento adecuado de las expectativas del consumidor. Por lo tanto, en el
presente caso, si se configura infraccion del deber idoneidad sefalada en el
articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

3.1.2. ;Los medios probatorios ofrecidos por el denunciado acreditan de
forma fehaciente la ruptura del nexo causal ante incumplimiento del
servicio de aerolineas de la empresal.L. A. E. S. A. O0.?

Como segundo problema juridico, se sefal6 la posibilidad de que los medios
probatorios ofrecidos tienen incidencia en el nexo causal ante el incumplimiento
del servicio de aerolineas del denunciado. Para determinar si se tuvo o no
incidencia en el nexo causal, conviene realizar un analisis a nivel doctrinario y
jurisprudencial, en base a ello, dar una respuesta a la problematica.

La naturaleza juridica de los medios probatorios se entiende a partir de la
conviccidn juridica que esta genera para establecer razonablemente la existencia
de un hecho. En palabras de Ochoa (2017):

Y es en la fase de desarrollo propiamente dicha donde se encuentra la
instruccién, que tiene por objeto determinar los hechos relevantes para el
procedimiento, conocer e incorporar los datos de trascendencia para él y
todas las circunstancias que puedan influir en su resolucion. La instruccion
del procedimiento, ademas, se opera de oficio y dentro de la misma se
pueden dar los siguientes pasos o fases, entre los que se situa la fase
probatoria (Pag. 112).

Efectivamente, la prueba es la actividad que se realiza no solo en el proceso, sino
también en el procedimiento, que sirve para generar certeza a los hechos y datos
alegados por las partes. Se configura un derecho a la prueba, consagrado en el
inc. 3 del articulo 139° de la Constitucion, manifestado a través del derecho de
defensa de toda persona. Desde el punto de vista de Moreno (2020):

El derecho a probar forma parte del derecho a la defensa, no es mas que
el derecho a defenderse probando lo alegado por uno mismo. La prueba



debe entenderse en dos sentidos, primero como derecho de las partes a
defenderse probando y, luego, como carga, esto es, como posibilidad para
presentar los medios probatorios que consideren necesarios para acreditar
sus alegaciones.

En otras palabras, los medios probatorios en el procedimiento administrativo
aluden a la demostracién de un hecho, lo cual resulta fundamental al momento
de alegarlo ante la autoridad administrativa. La validez de la actividad procesal
recae en la resolucion de la controversia juridica a través de los medios
probatorios. En concordancia con lo manifestado, el Tribunal Constitucional ha
sefialado que: “(...) Se trata de un derecho complejo que esta compuesto por el
derecho a ofrecer medios probatorios que se consideren necesarios; a que estos
sean admitidos, adecuadamente actuados, que se asegure la produccion o
conservacion de la prueba”. (EXP. N° 01557-2012-PHC/TC, Fundamento 2)

Al respecto, el inciso 2 del articulo 173° del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Procedimiento Administrativo General (LPAG), Ley N° 27444, dispone que:
“Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacion de
documentos e informes, proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas
diligencias permitidas, o aducir alegaciones.”

Por el mismo lado, la primera parte del articulo 177° de la presente ley agrega:
“Los hechos invocados o que fueren conducentes para decidir un procedimiento
podran ser objeto de todos los medios de prueba necesarios, salvo aquellos
prohibidos por disposicién expresa.”

Como se evidencia, la finalidad de los medios probatorios es acreditar los hechos
expuestos por las partes de la relacion juridica en cuestion, llegando asi a producir
un mayor punto de vista objetivo de la autoridad a decidir en cuanto a los puntos
controvertidos.

Solo a través de los medios probatorios, se podra realizar un critico y objetivo
analisis del caso, para luego poder fundamentar los motivos y, finalmente,
resolver la decision final. En opinién de Ponce (2017):

(...) el procedimiento administrativo es una de las maneras mediante las
cuales el Estado materializa el cumplimiento de sus funciones por cuanto
es a través del tramite administrativo (...) en el procedimiento
administrativo sancionador en donde la Administracion establece la
comisién de infracciones e impone sanciones que implican una detraccion
en el ejercicio de los derechos del administrado (Pag. 346).

Respecto a la carga de la prueba, los medios probatorios actuan como regla para
el analisis de los hechos que van a ser alegados en las actuaciones a realizar de
ambas partes. Ahora bien, la carga de la prueba en los expedientes que versan
sobre el deber de idoneidad recae en el denunciante, para luego, el denunciado



pueda realizar sus debidos descargos a fin de que se acredite la exoneracion de
responsabilidad administrativa.

Bajo la misma linea, el nexo causal establece el vinculo entre el evento final y las
condiciones que intervienen en la produccién del resultado. Asi, cada condicion
origina la causa subsecuente y todas ellas configuran la relacién de causalidad.
Para determinar la responsabilidad administrativa, como el presente caso, la
vinculacion surge a partir de la conducta, ya se de accién u omisién, por parte del
agente que forma parte de un sector regulado por la Administracion Publica.

Por ello mismo, resulta de especial relevancia que los medios probatorios se
evaluen en afan de establecer si se ha generado aun ruptura en el nexo causal
para la imputacion de una sancion administrativa. Asi, por un lado, el primer
parrafo del articulo 104° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
dispone:

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

No obstante, por otro lado, la primera parte del articulo 257° del Texto Unico
Ordenado (TUO) de la Ley de Procedimiento Administrativo General (LPAG),
sefiala: “(...) Constituyen condiciones eximentes de la responsabilidad por
infracciones las siguientes: a) El caso fortuito o la fuerza mayor debidamente
comprobada.”

El caso fortuito o fuerza mayor, como condicién eximente, implica que existan,
necesariamente, hechos ajenos a la voluntad directa o indirecta del agente. En
otras palabras, son aquellos “hechos de la naturaleza”, los cuales califican como
situaciones extraordinarias, inevitables e imprevisibles.

De esta manera, desde una obligacion previamente acordado, el ordenamiento
juridico peruano determina las consecuencias que genera el incumplimiento de la
obligacion por parte del proveedor. No obstante, estas varian en funcion de las
causas que lo originaron. Asi, para el ordenamiento civil, se establece que el
hecho fortuito o fuerza mayor es la causa no imputable, consistente en un evento
extraordinario; tal y como lo dispone el articulo 1314° del Cddigo Civil: “Caso
fortuito o fuerza mayor es la causa no imputable, consistente en un evento
extraordinario, imprevisible e irresistible, que impide la ejecucién de la obligacién
o determina su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.”

Cabe sefalar que, la determinacion del incumplimiento de toda obligacion puede
surgir de un hecho fortuito, es decir, por fuerzas de la naturaleza, cuando la fuerza
mayor proviene de lo legal o la que es causada por actividad de un tercero.



Solo asi, lo importante del caso fortuito o fuerza mayor, es que el caso de
incumplimiento de la obligacion sea por la imposibilidad de la inejecucion a causa
de la reunion de las tres caracteristicas antes senaladas. Entonces, el
proveedor/deudor no responderia por los dafos y perjuicios.

Sin embargo, el articulo anterior, es decir, el articulo 1314° senala que: “Quien
actua con la diligencia ordinaria requerida, no es imputable por la inejecucion de
la obligacion o por su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.”

En el articulo 1314° del Codigo Civil se establece la diligencia ordinaria. Para ello,
el proveedor-deudor también puede librarse de la responsabilidad si demuestra
que el incumplimiento se configurd pese a que se actud con la diligencia ordinaria
exigida por las circunstancias, es decir, conforme a sus alcances, pero aun asi no
pudo cumplir.

De hecho, esta ultima premisa se relaciona con el segundo parrafo del articulo
104° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

Responsabilidad administrativa del proveedor: 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, hecho determinante de un tercero
o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

Como se manifiesta, para la configuracién de la ruptura del nexo causal por un
caso fortuito o de fuerza mayor, la parte debera acreditar que las causas alegadas
efectivamente cumplen con las caracteristicas de ser objetiva, justificada y no
previsible. Asimismo, ello puede ser complementado con el tercer parrafo del
articulo 104° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor que sefala: “En
la prestacidén 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.”

Al respecto, conviene senalar lo anterior a los hechos del presente caso. Se parte
del hecho que los servicios de aerolineas configuran una obligacion de resultados.
Ello sin dejar de lado, por supuesto, la diligencia ordinaria exigida en los medios
que buscan llegar a tal resultado, es decir, el transporte aéreo de todo tripulante
de un lugar a otro.

La finalidad de cualquier servicio de aerolinea es la organizacién y cumplimiento
efectivo de un horario establecido, ya que en base a este los vuelos se programan
y los consumidores compran los boletos. ElI cumplimiento de itinerario asegura,
en principio, la satisfaccion de las expectativas del consumidor. Incluso, a pesar
de no existir un ofrecimiento expreso de garantia de cumplimiento, aquella que
calificaria como garantia implicita, en los casos donde existe cierta complejidad
en la informacién y ejecucion del servicio, las condiciones y cualidades del
servicio deben ser suficientes para mantener las expectativas del consumidor.



Para el ordenamiento juridico, si se logra acreditar que la causa del retraso y/o
cancelacion del vuelo responde a un incidente que se encuentra fuera de la esfera
de control de la empresa, entonces cabe la posibilidad de exonerar de
responsabilidad administrativa al operador de dicho servicio de aerolineas. Sin
embargo, se debe tener en cuenta el tipo de servicio en materia de cuestién, ya
que la responsabilidad por el incumplimiento o entrega tardia en cuanto a un
contrato va a depender de la voluntad de las partes.

En una obligacion juridica de resultado, se agrava la posicién juridica del deudor,
pues este se compromete a garantizar la satisfaccion del interés primarios del
acreedor y no cumple con desplegar una actividad diligente durante su ejecucién.
Aun asi, en una obligacién de resultado, el objetivo ya no es solo satisfacer el
interés secundario del acreedor, sino también el interés primario, es decir, el
resultado cierto de cumplir el vuelo programado.

En ese sentido, al darse un incumplimiento del itinerariode I. L. A. E. S. A. O., es
importante evaluar hasta qué punto llega su responsabilidad. En los casos fortuito
o de fuerza mayor (extraordinario, imprevisible e irresistible), la tipicidad sigue
siendo la misma, toda vez que sigue siendo un contrato por servicio de transporte
en aerolineas. Ahora bien, en cuanto a la asuncion de riesgo, la empresa asume
el riesgo vy, por tanto, va a tener que asumir los costos ante cualquier eventualidad
a menos que se compruebe efectivamente el caso fortuito, caso contrario asi
sucede dentro de la esfera de dominio de este.

Particularmente, tal y como la Comision sefiala, los medios probatorios
adecuados para demostrar la ruptura de ese nexo causal no recaen en la
existencia de un Informe de Incidencia, el cual describe el incidente: Segun la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, a fin de procurar la exoneraciéon
de responsabilidad administrativa, las aerolineas pueden presentar:

¢ El Informe Técnico de Vuelo o Bitacora, en el cual se reportan las fallas
detectadas.

e El Programa de Mantenimiento, en el que se consignan las tareas de
mantenimiento y plazo para su realizacion.

e El Programa de Analisis y Vigilancia Continua de la Ejecucion y Eficacia
del Programa de Mantenimiento, el cual se usa para la correccion de
deficiencias en los mantenimientos.

e ElI Manual de Control de Mantenimiento, el cual contiene los
procedimientos e informacion de mantenimiento y de aeronavegabilidad
continua aceptable.

e El Sistema de Registro de la Aeronavegabilidad Continua, el cual contiene
un reporte del tiempo de servicio de la aeronave, de cada motor, hélice y
componentes de la aeronave. (Resolucion 0037-2019/SPC-INDECOPI,
Fundamento 52)



En efecto, la aerolinea tiene la carga de demostrar su falta de responsabilidad
ante el incumplimiento del itinerario de un vuelo, para lo cual no resulta idonea la
presentacion de documentos elaborados por la propia aerolinea o por encargo de
ésta, ya que dichos documentos constituyen declaraciones de parte que no le
generan convencimiento. Ante esta premisa destaca el oficio 0502014MTC/12.02
del 5 de junio de 2014, emitido por el Presidente de la Junta de Infracciones de la
DGAC, se sefnala que la autoridad aeronautica tiene competencias de caracter
técnico y operativo al indicar que “(...) la DGAC es la unica autoridad que cuenta
con competencia legal y técnica suficiente a fin de determinar los aspectos
técnicos de las aeronaves, lo que incluye su mantenimiento”.

Por tanto, en el presente caso, los medios probatorios ofrecidos por el denunciado
no acreditan de forma fehaciente la ruptura del nexo causal ante incumplimiento
del servicio de aerolineas de laempresa l. L. A. E. S. A. O.

3.1.3. ¢Los criterios para establecer la medida correctivaal. L. A. E. S. A.
O. fueron adecuados frente a la infraccion del deber de idoneidad?

Como tercer problema juridico, se identific6 al establecimiento de medidas
correctivas dadas al denunciado, en nombre de las facultades de la Comisiéon
dispuestas en los articulos 114°, 115° y 116° del Cdédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor. Ello en afan de resarcir las consecuencias patrimoniales
ocasionadas al denunciante por la conducta infractora. Para determinar si los
criterios que se establecieron para otorgar las medidas correctivas al. L. A. E. S.
A. O. fueron adecuados, conviene realizar un andlisis a nivel doctrinario y
jurisprudencial, en base a ello, dar una respuesta a la problematica.

Las medidas correctivas respecto a la potestad sancionadora de la Administraciéon
refieren a que esta autoridad puede aplicar dichas medidas con el fin de reponer
al estado anterior en el que se dio la infraccién. En palabras de Cerrén y otros
(2019):

“La finalidad de la medida correctiva es revertir los efectos que la conducta
infractora pudo haber ocasionado, para lo cual se debera evaluar los supuestos
efectos o dafios causados al denunciante y su relacion causal con el hecho
infractor”. (Pag. 100)

Asimismo, las medidas correctivas siempre van a tratar de restablecer la legalidad
y prevenir los futuros danos en cuanto involucren el tema en cuestién. Tal y como
sefala el articulo 114° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor: “Sin
perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una
infraccion al presente Cédigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos,
medidas correctivas reparadoras y complementarias (...)".

Al respecto la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, manifiesta que:



La finalidad de las medidas correctivas reparadoras, establecidas en el
articulo 115° del Cdédigo, es resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa, mientras que las complementarias, sefaladas en el articulo
116° del Caodigo, tienen por objeto revertir los efectos de la conducta
infractora o evitar que, en el futuro, esta se produzca nuevamente.
(Resolucion 0049-2020/SPC-INDECOPI, Fundamento 36)

Todo ello engloba la asignacion, aplicacion y control de la potestad sancionadora
como parte del Derecho Administrativo Sancionador, el cual es aplicado por la
autoridad administrativa previo procedimiento administrativo bajo control judicial
contencioso. Asi, por ejemplo, respecto a la materia de proteccién de derecho
del consumidor, segun Moroén (2019):

Es suma, las medidas correctivas son las medidas constitutivas del poder
de policia que tienen por objeto proteger el interés publico, limitando
derechos de los administrados respectivos, asumiendo en unos casos un
énfasis preventivo en base a los riesgos creados (medidas preventivas o
de seguridad), pero en la generalidad son medidas represivas sobre los
efectos derivados de las conductas indebidas. (Pag. 366).

Con la aplicacion del Derecho Administrativo Sancionador como, por ejemplo, las
medidas correctivas, se descongestiona el sistema represivo judicial. Bajo esta
linea, su actividad se orienta a través de principios y garantias del procedimiento
administrativo sancionador, las cuales tienen caracter vinculante para todos los
procedimientos administrativos sancionadores, a pesar de que estas sean objeto
de regulacion por otras normas legales.

Recapitulando, las medidas correctivas obedecen a la comision de una infraccion
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, siendo una de las mas
comunes, las que se establecen por la infraccion del deber de idoneidad. Estas
medidas pueden ser reparadoras o complementarias, siendo para el presente
caso la discusion en cuenta a las primeras.

Cabe sefialar que las medidas correctivas, a pesar de ser reparadoras, no tienen
la naturaleza indemnizatoria o resarcitoria, ya que la Comision ni Indecopi es
competente de ello. Asi, el primer inciso del articulo 115° del Cédigo de Proteccién
y Defensa del Consumidor las define como:

Medidas correctivas reparadoras: Las medidas correctivas reparadoras
tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su
estado anterior y pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo
siguiente: (...) Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar
las consecuencias de la infraccion administrativa.



Respecto al caso, la medida correctiva dispuesta por la Resolucion Final de la
Comision de Proteccion al Consumidor N° 2 sefiala el pago dinerario de US$ 1
150, 00 dodlares, mas la suma de los intereses legales correspondientes. No
obstante, en base a los hechos del caso, dicho monto final no engloba el
reembolso del boleto que comproé el denunciante ni los materiales adquiridos por
este por diversos motivos.

En primer lugar, la suma monetaria de US$ 1 150, 00 responde, principalmente,
al costo del examen de admisién al Programa CAIA, para el cual estaba viajando,
el 14 de septiembre, desde Lima a Madrid y luego a Amsterdam, Holanda, siendo
este lugar el lugar donde se llevaria a cabo el examen de admisién el 16 de
septiembre a las 11:30 horas.

Sin embargo, el dia 14 de septiembre, el vuelo nos sale a la hora programada por
una falla técnica de la valvula de combustible. Luego de unas horas, importantes
para el denunciante, ya que reducia la posibilidad de llegar al lugar donde se
llevaria a cabo su examen, le confirman la cancelacion de su vuelo. El dia 15 del
mismo mes, la empresa le informa la programacion de otro vuelo y algunas
facilidades que le brindaria en la escala hacia Amsterdam. Aun asi, el vuelo
también se retrasa y, consecuentemente, se cancela como sucedio en la primera
ocasion.

Al respecto, la empresa alega que se cumplié con brinda el servicio de transporte
aéreo en el tramo de Lima a Madrid, siendo el dia 16 de septiembre, pero, para
esa fecha, el denunciante no aceptd y procede a adquirir otros boletos para viajar
por su cuenta. No obstante, el denunciante llega a Amsterdam a las 18:00 horas,
perdiendo asi el derecho a dar el examen de admisién al Programa CAIA.

En ese sentido, se acepta la suma de US$ 1 150, 00 ddlares como medida
correctiva reparadora impuesta por la Comision, ya que se resalta la infraccién
del deber de idoneidad, toda vez que no cumple con las expectativas del
consumidor (denunciante). Asimismo, se manifiesta la falta de diligencia ordinaria
en cuanto a la revision técnica o el manejo del incidente previsible, pero,
finalmente, dentro de la esfera de riesgo de la empresa denunciada.

Si bien el denunciado expresa que la razén de otorgarle una medida correctiva es
la mala experiencia sufrida por la empresa, esta no involucraria solamente el pago
por derecho de examen de admision al Programa CAIA, sino también los gastos
incurridos en afan de mitigar las consecuencias por la infraccion del denunciado.

Sin embargo, se deniega el reembolso del pasaje aéreo, ya que, a pesar de que
la empresa le ofrece continuar con sus servicios hasta llegar a Amsterdam, el
denunciante no acepta, por lo que la Comisién también considera la manifestacién
de voluntad por parte del denunciado al no aceptar la prestacion del servicio de
aerolinea, sino optar el mismo, pero prestado por otra empresa.



Por el mismo lado, también se deniega la asuncion del costo del material
adquirido para el examen de admision, valorizado en US$ 794.86, debido a que,
a diferencia del examen de admision, el material si puede volver a usarse para
realizar nuevamente el examen, no correspondiendo asi a una inversién de dinero
y tiempo en una sola oportunidad.

Ahora bien, otro de los criterios, siendo este de indole mas cuantitativo, se vincula
con el Convenio de Montreal, llamado también Convenio de Varsovia. Dicho
Convenio se aplica en el transporte internacional de tripulantes y carga entre mas
de 80 paises, mientras reconoce la importancia de asegurar la proteccion de los
intereses de los usuarios del transporte aéreo internacional y la necesidad de una
indemnizacion equitativa fundada en el principio de restitucion. Asi, por ejemplo,
en cuanto al retraso de vuelos programados, el articulo 19° dispone:

Retraso: El transportista es responsable del dafio ocasionado por retrasos
en el transporte aéreo de pasajeros, equipaje o carga. Sin embargo, el
transportista no sera responsable del dafio ocasionado por retraso si
prueba que él y sus dependientes y agentes adoptaron todas las medidas
que eran razonablemente necesarias para evitar el dafno o que les fue
imposible, a uno y a otros, adoptar dichas medidas.

Bajo esa linea, cabe tener en cuenta también el inciso 1 del articulo 22° del mismo
cuerpo normativo: “(...) En caso de dafio causado por retraso, como se especifica
en el articulo 19, en el transporte de personas la responsabilidad del transportista
se limita a 4.150 derechos especiales de giro por pasajero.”

En tal sentido, los criterios de las medidas correctivas obedecen tanto a hechos
como datos objetivos. Los primeros refieren al perjuicio causado al consumidor
por la infraccion del deber de idoneidad, contando hechos como las alternativas
de solucién brindadas al denunciante por parte de la empresa; estos ultimos mas
para evaluar la graduacion de la sancion. Asimismo, los segundos obedecen al
mecanismo de calculo de valor por los dafios causados por retrasos segun el
Convenio de Montreal. Por tanto, los criterios para establecer la medida correctiva
al. L A E.S. A O. fueron adecuados frente a la infraccién del deber de
idoneidad, sefialada en el articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

3.2. Sobre las resoluciones emitidas

3.2.1. Resolucién emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°1



En el caso de la resolucién emitida por la primera instancia, es decir, el Organo
de Procedimiento Sumarisimo (OPS) en cuanto a derechos del consumidor, esta
resolvio a favor de archivar el caso, sin que ello agote la via administrativa
correspondiente.

Al respecto, considero que la primera instancia no realizé la valoracién adecuada
de los medios probatorios que debieron presentarse, toda vez que estos resultan
de gran importancia al momento de acreditar la responsabilidad administrativa al
proveedor, siendo en este caso la empresa. Asimismo, tampoco tuvo en cuenta
la esencialidad de la consideracién de los medios probatorios minimos
requeridos, en la medida que solo asi se puede establecer la ruptura del nexo
causal para eximir al denunciado de la sancion administrativa y la orden de la
medida correctiva.

3.2.2. Resolucion emitida por la Comisiéon de Proteccion al Consumidor N°2

En el caso de la resolucion emitida por la segunda instancia, se resuelve
revocando la Resolucion Final de primera instancia, la cual resolvié archivar el
procedimiento administrativo sancionador contra I. L. A. E. S. A. O. Asimismo,
también resuelve sancionar al denunciado con (1) UIT y la devolucion del monto
de US$ 1 150,00 mas los intereses legales y el pago de costos y costas del
procedimiento, asi como la inscripcion del denunciado en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Al respecto, considero que esta Comision si valor6 de forma adecuada la
necesaria presencia de los medios probatorios minimos exigibles, recayendo asi
el criterio de objetividad al momento de analizar el nexo causal entre el incidente
de laempresal. L. A. E. S. A. O. y ladenunciade L. F. C. G. Asi, el retraso del
vuelo programado justificado a través del Informe de Incidencias NCS no pudo
generar conviccion ante la autoridad de consumo, toda vez que no se acreditod
que dicha falla técnica sea un evento imprevisible y fortuito, sino que solamente
se indico que existia una falla.

Cabe senalar que, en la presente resolucion, la valoracion de los hechos y
pruebas presentadas de cifien en criterios objetivos, las cuales se sujetan al
control de la entidad administrativa a través del Recurso de Apelacién, la cual,
efectivamente como lo presenta el caso, fue revisada por la Comision de
Proteccion al Consumidor.

IV. CONCLUSIONES

1. La Resolucién Final emitida por la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 2 realizé una correcta revision de la resolucion emitida
en primera instancia, toda vez que declara responsable a la empresa |.



V.

L. A. E. S. A. O, resaltando asi la debida valoracién de los medios
probatorios y la importancia para determinar la existencia de la
conducta infractora.

. Se configura la infraccion al deber de idoneidad, sefialado en el articulo

19° del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor dado el
consumidor razonable espera resultados minimos, incumpliéndose la
garantia explicita previamente pactada entre las partes; toda vez que
en el presente caso no se respetd los horarios y esta situacion no
satisface sus expectativas. No obstante, cada vuelo programado forma
parte de una de las obligaciones pactadas entre las partes, es decir, la
garantia que ofrece el servicio de transporte aéreo resulta implicito
cuando solo bastaria vincularlo al estandar razonable de un
consumidor, en relacidon con las medidas idéneas adoptadas por . L. A.
E. S. A. O. frente a la demora injustificada en el vuelo de L. F. C. G.

. Los medios probatorios ofrecidos por el denunciado no acreditan de

forma fehaciente la ruptura del nexo causal ante el incumplimiento del
servicio, en razén que se demuestra que el Informe de Incidencia
presentado por la empresa solo acredita la existencia de una falla
técnica en la valvula de combustible, pero no lo desarrolla en la
categoria de la imprevisibilidad.

. Los medios de prueba idéneos para acreditar que las fallas responden

a hechos no previsibles o caso fortuito son los siguientes: El Informe
Técnico de Vuelo o Bitacora, el Programa de Mantenimiento, el
Programa de Analisis y Vigilancia Continua de la Ejecucién y Eficacia
del Programa de Mantenimiento, el Manual de Control de
Mantenimiento y el Sistema de Registro de la Aeronavegabilidad
Continua.

. Los criterios para establecer |la medida correctivaal. L. A. E. S. A. O.

fueron adecuados frente a la infraccién del deber de idoneidad. Se tiene
en cuenta los datos, montos y normas relevantes aplicables al caso y
que existe un monto limite permitido segun el Convenio de Montreal,
respecto a la responsabilidad que acarrean las empresas de aerolineas
por el retraso de sus vuelos internacionales programados.
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RESOLUCION FINAL N° 465-2019/CC2

PROCEDENCIA  : ORGANO ~ RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE ~ PROTECCION AL CONSUMIDOR N°
1 (OP

DENUNCIANTE

DENUNCIADA
(I

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IDONEIDAD
MEDIDA CORRECTIVA
GRADUACION DE SANCION
COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD : TRANSPORTE POR ViA AEREA

Lima, 05 de marzo de 2019
ANTECEDENTES

1. El2 de marzo de 2018, el sefior MM denuncié a [l ante el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, el
OPS) por presunta infraccién a la Ley N° 28571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Codigo):.

2. Mediante Resolucién N° 1 del 24 de abril de 2018, el OPS dispuso lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador a N

por presunta infraccién a lo establecido en el articulo 19° del
Cadigo de Proteccion y Defensa al Consumidor, en la medida que el vuelo del sefior I
de fecha 14 de setiembre de 2016, programado a las 19:30 horas habria partido con retraso,
de manera injustificada” [Sic]

3. El4 de mayo de 2018, present6 sus descargos.

4. Por Resolucion Final N° 1662-2018/PS1 del 8 de junio de 2018, el OPS resolvié archivar
el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Il por presunta
infraccién al articulo 19 del Cédigo, toda vez que quedd acreditado que el retraso en
salida del vuelo del denunciante no le fue atribuible.

5. El 4 de julio de 2018, el sefior Il presents su recurso de apelacién contra la
resolucién final de primera instancia, indicando lo siguiente:

® Mo acredits que la presunta falla técnica haya respondido a un caso fortuito;
6y [ no soluciond el inconveniente de manera inmediata, toda vez que habia
contratado el servicio de transporte aéreo con el fin de rendir un examen en el

1 Con Registro Unico de Contribuyente N°_.

2 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septi e de 2010
en el Diario Oficial El Peruano. Dicho cédigo sera aplicable a los supuestos de infraccion que se configuren a partir
del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entrs en vigencia.

1
M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPET ENCJA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800/ Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe




/[

Y

AT,

4 ) .

M . : : : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR A° 2
*ﬁ PERU | Presidencia in SEDE CENTRAL

&3 del Consejo de Ministros :

EXPEDIENTE N° 480-2018/PS1

extranjero; sin embargo, la denunciada reprogramé un nuevo vuelo con 20 horas
de retraso; y,

(i)  asimismo, la denunciada no asumié las consecuencias que generd por la demora
de su vuelo, como el hospedaje, alimentacién y recomendaciones a tomar.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

6.  Elarticulo 19 del Codigo® establece que todo proveedor ofrece una garantia respecto
de la idoneidad de los bienes y servicios que ofrece en el mercado, lo anterior en
funcién de la informacion que traslada a los consumidores de manera-expresa o tacita.
En tal sentido, para establecer la existencia de una infraccién, correspondera al
consumidor o a la autoridad administrativa, acreditar la existencia del defecto, siendo
que ante tal situacion sera de carga del proveedor demostrar que dicho defecto no le
es imputable para ser eximido de responsabilidad.

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

8. En su denuncia, el seﬁor- indico que el 5 de mayo d 6 adquirié un pasaje

al costo de £ 791,104, cuyos vuelos serian operados por , segun el siguiente
itinerario:
Fecha Hora Salida Llegada
14 de setiembre de 2016 19:30 Lima .__Madrid
15 de setiembre de 2016 19:50 Madrid ) Amsterdam
24 de setiembre de 2016 12:15 Amsterdam Madrid
25 de setiembre de 2016 13:00 Madrid I Lima

9. No obstante, el vuelo fechado para las 19:30 horas del 14 de setiembre de 2016 no
salié a la hora programada, teniendo un retraso de aproximadamente 20 horas y
arribando a Madrid a las 9:27 horas del 16 de setiembre de 20186, lo cual ocasioné que
perdiera su vuelo de conexién ala ciudad de Amsterdam.

10. En su defensa,-seﬁalé que el retraso sufrido se debid a una incidencia no
previsible de la aeronave, consistente en la falla de valvula de combustible; por lo que,
a fin de mitigar los dafios ocasionados, indicé haber brindado la asistencia
correspondiente a fin de que los pasajeros tengan alojamiento en hoteles y comida.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR,
Articulo 19.- Obligacién de los proveedores

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio por la. falta de

b Paszje adquirido a través de la plataforma virtual _

2
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Al respecto, conforme lo expuesto por las partes, este Colegiado advierte que no se
encuentra en discusion la existencia del retraso denunciado; por lo que corresponde
evaluar Unicamente si el mismo fue justificado o no.

Al respecto, - presentd un documento interno denominado “informe de

incidencias”, en el que se observa lo siguiente:

A CCIONES TOM A RS PO RMACION PR DCR G ONA DI AL PRORIES

uelo embarcads eni For, ¢ Informo a1 535930 S8 FOIVG 263 retraso a e Y

permanecen ¢n of avisn mentras s¢ intents
Solucionsr & averiv.

La tripulacisn ve pasd descthvidady ol pasafe empiess 3 Barcar y los 23:00 Raras lacal ima

enaliavion 3 horas.,

Seunforea a kas pasajeris 4o por faity ce tokfes o si s pusdi prapy amidnts. Se facilica U inkc porael
Teembelso ¢ howsl y Abxi el cia sigiisnte st 3 o e159 daqon jam LT "
Noze enciega equipsle, Semineciend en el avidn custosisd por Segeridos

20°Po58fers tr 5.3 'con fuerka eclamadi v ‘hitel Sherazon. 35 pasteros deckién quedsrse-cn &

Seroguents. B rasto sevan s sus damicios 4 3 otos tioreles.

“Vurlo se.repragramia COMOTEEE52 sakiends co Lnb & 1a313:30 Tocakes, Enviamos mansuie IBESneets taznda's 15 Pasaleros a
I3 21530 horas focales pora facilicaries ieves onetes Se embarque. B .

Segiin Fos informan paramento dz manter e Madsic 3 fag 12400 L7 €5t sokiciond I sveria o o 2vidn.

to S 58 pnsntan 3l ¢ia Zigulentd o 1 derpiiertv muy molestos, G 190 4uejas ¥ raclamaciones. Solician
Dby en elective de bs fcrurms 96 hetsies i 1 | e,

Finalmente Sale ol viieio e calzos a1as-14:45 Se /L con un Dstimads b libgendy. o Madeid 08:23;

Sobre el particular, el citado medio probatorio no genera conviccién a la autoridad de
consumo de que la falla reportada se trate de un evento imprevisible o un caso fortuito,
siendo que Unicamente refiere a que existié una falla.

En esa linea, teniendo en cuenta el hecho denunciado y la experiencia en el mercado
de transporte por via aérea, - pudo haber presentado el programa o manual de
mantenimiento aprobado por la Direccién General de Aerondutica Civil, un informe
técnico que sustente Ia falla técnica, asi como el reporte del Ultimo mantenimiento

realizado a la aeronave, a fin de sustentar el eximente de responsabilidad sobre la falla
ocurrida.
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Por lo expuesto, en la medida que quedd acreditada la existencia de una demora
injustificada en la salida del vuelo del seﬁorF comresponde revocar la Resolucion
Final N° 1662-2018/PS1 que resolvié archivar el procedimiento administrativo
sancionador iniciado contra Iberia por presunta infraccién al articulo 19 del Cédigo; Y,
reformandola, declararla responsable. .

Sobre la medida correctiva

16.

17.

Los articulos 114, 115 y 116 del Cédigo, establecen las facultades que tiene la
Comisién para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas correctivas
reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales directas
€ inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién administrativa a su estado
anterior y medidas correctivas complementarias que tienen por objeto revertir los

efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuroS,

Ensu defensa,-indicé haber cumplido con brindar el servicio de transporte aéreo
en el framo de Lima a Madrid, siendo que el denunciante no quiso seguir con la
prestacion del servicio, optando por adquirir un pasaje con una aerolinea distinta hasta
Amsterdam. Asimismo, de la revisién del escrito de denuncia del sefior , se
advierte que, en efecto, ofrecié continuar con el servicio para partir a Amsterdam
alas 11 horas del dia 16 ge setiembre de 2016; sin embargo, el consumidor no acepto,

procediendo a adquirir otros boletos agéreos por su cuenta para viajar a Amsterdam a
las 12:10 horas.

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

Articulo 114.- Medidas correctivas .

Sin perjuicio de la sancién administrativa que comesponda al proveedor por una infraccién al presente Cédigo, el
Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadi 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 notificacién de cargo al proveedor por la autoridad encargada del
procedimiento,  * Z

Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio 0 a pedido de parte.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras. 115.1 Las medidas comectivas reparadoras tienen el objeto de
resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccién
administrativa a su estado anterior. En caso el érgano resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar
lo acordado por las partes durante la relacion de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en
ordenar af proveedor infractor lo siguiente:
a. Reparar productos.
b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resulte
razonable segin las circunstancias. ’
<. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en
Eos supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

... E

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias.- Las medidas
revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produ:
otras, las siguientes: .
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacién con el producto adquirido o servicio contratado. ’

b. Declarar inexigibles las cldusulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

E:. ?l decomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

correctivas complementarias tienen el objeto de
zca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre

4
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sefior quien opté por voluntad propia viajar a su destino final en otra aerolinea
en la misma fecha ofrecida por

19.  Por otro lado, en la medida que la razén del viaje del sefior - era rendir un
examen para el programa impartido por " (en
adelante, el curso) alas 11:30 horas del dia 16 de setiembre de 2016, solicité que Iberia
asuma el costo de su examen de admisién (US$ 1 150,00) y de los materiales
adquiridos (US$ 794,86).

20. Sobre el particular, el Convenio sobre la Responsabilidad del Transportista Aéreo de
Montreal para la Unificacion de Ciertas Reglas para el Transporte Aéreo Internacional
(en adelante, el Convenio de Montreal) establece que se podra otorgar hasta 4 150
Derechos Especiales de Giro (en adelante, DEG) en el caso de vuelos internacionales®.

21. Siendo que, en el presente caso el transporte se realizé de Lima a Madrid, resultan de
aplicacion los mecanismos de célculo de valor en caso de dafios causados por retrasos
en el Convenio de Montreal.

22.  Alrespecto, de la informacién brindada por el portal web del Banco Central de Reserva
del Per(, se aprecia que el valor del DEG en setiembre de 20167, fecha en que ocurrié
el hecho denunciado, ascendié a 0,715, por lo que para el célculo de valor en caso de
dafios causados por retrasos se utilizara la siguiente férmula:

Valor del dafio = Valor DEG x 4150
Valor del daiio = 0,715 x 4150
Valor del daiio = USS$ 2967 45

23. Cabe precisar que el monto de US$ 2 967,45 corresponde al tope maximo permitido
para otorgar de acuerdo a lo establecido en el Convenio de Montreal; por lo que,
teniendo en cuenta ello y de acuerdo al concepto de medida correctiva sefialado en el
Codigo, este Colegiado ordenara el pago de un monto que tenga relacion con los
gastos efectivamente asumidos por el denunciante.

24. Atendiendo a ello, este Colegiado considera que corresponde ordenar a -, en
calidad de medida correctiva que, en un plazo méximo de cinco (5) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con devolver al
denunciante la suma de US$ 1 150,00 mas los intereses legales correspondientes.

25. Cabe precisar que dicho monto contiene el costo del examen no rendido por el
consumidor, asi como los conceptos establecidos en los articulos 19 y 22 del Convenio.
Asimismo, no corresponde tener en consideracion el monto por los materiales

s CONVENIO DE MONTREAL.
Articulo 22.- Limites de responsabilidad respecto al retraso, el equipaje y la carga
1.En caso de dafio causado por retraso, como se especifica en el articulo 19, en el transporte de personas la
responsabilidad del transportista se limita a 4.150 derechos especiales de giro por pasajero.

¥ httgs:l/gstadisticas.bcm.gob.Qe/estagigicas/serigs/diarias/resultados/PDO4697XD/html
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adquiridos por el consumidor, toda vez que el propio sefior - sefalé que rendiria
el examen nuevamente. '

La denunciada debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo méximo de cinco (5) dias,
contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo
apercibimiento de ley.

Sobre la graduacion de la sancién

27.

28.

20.

30.

31.

Habiéndose verificado la existencia de una infraccién administrativa, corresponde
determinar a continuacion la sancién a imponer. Para proceder a su graduacion, deben
aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el Cédigo y de manera
supletoria los criterios contemplados en el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,

Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-
2019-JUS. :

El articulo 112 del Cédigo establece que, para determinar la gravedad de la infraccién,
la autoridad administrativa podr4 tomar en consideracion diversos criterios tales como:
(i) perjuicio al consumidor, (ii) el beneficio ilicito esperado, (iii) la probabilidad de la
deteccién, entre otros. '

En este caso, para graduar la sancién a imponer deben tomarse en consideracion los
siguientes aspectos: :

(i) Perjuicio generado al consumidor: el denunciante se vio afectado, toda vez
que no se respetd el horario establecido de salida de su vuelo con destino a
Madrid, a fin que procediera a tomar un segundo tramo hacia Amsterdam,
donde rendirfa un examen para su curso.

(ii) Probabilidad de deteccion: es alta, en la medida que el consumidor conté
con los incentivos necesarios para comunicar a la autoridad administrativa la
falta de idoneidad en el servicio de transporte aéreo. : '

Es pertinente indicar, que en sus descargos,- sefialé que ofrecié alternativas de
solucién al denunciante, como bono de restaurante, hospedaje, orientacion, entre otros;
sin embargo, dicho hecho no ha sido probado, limitandose a presentar una captura de
pantalla de su sistema que constituye una declaracién de parte. Adicionalmente, el
sefior sefialé que no se la habia ofrecido ni brindado alternativa de solucién
alguna; por lo que no es posible considerar una circunstancia atenuante.

En ese sentido, atendiendo a los factores de- graduacién antes explicados, este
Colegiado considera que, en el presente caso, corresponde sancionar a con una
multa-de Una (1) Unidad Impositiva Tributaria por infraccién al articulo 19 del Cédigo.

Sobre el pago de costas y costos
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32.  Elarticulo 7 del Decreto Legislativo 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién
del Indecopi®, dispone que es potestad de la Comisién ordenar el pago de costas y
costos de los procedimientos seguidos ante el Indecopi.

33. Enlamedida que ha quedado acreditada la infraccién cometida por [l 1a Comision
considera que corresponde ordenarle el pago de las costas y los costos del
procedimiento. En consecuencia, la denunciada debera cumplir, en un plazo no mayor
a cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de notificada la presente
resolucion, con pagar al denunciante las costas del procedimiento, que a la fecha
ascienden a la suma de S$/. 36,00°.

34.  Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la
instancia administrativa, el denunciante podra solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que se hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento,
para lo cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos.

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

35.  Elarticulo 119 del Cédigo 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 consumo. Los proveedores que sean
sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa quedan
automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la
fecha de dicha resolucién.

36. Enrazodn a lo expuesto, al haberse verificado la infraccién cometida por la denunciada,
corresponde ordenar la inscripcion de Iberia en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucién Final N° 1662-2018/PS1 del 8 de junio de 2018 emitida

por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor

N° 1, que resolvié archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra [l

Y, reformandola, declararla

ponsable por infraccion al articulo e la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, en la medida que quedé acreditado que el vuelo del denunciante tuvo un
retraso injustificado.

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente,
ademés de imponer la sancién que corresponda, podré 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 Comisién u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b)
del articulo 38 del Decreto Legislativo N° 716.

Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.
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SEGUNDO: Sancionar a con

Una (1) Unidad Impositiva Tributaria por infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Ordenar a , como

medida correctiva, que en un plazo no mayor de cinco I abi ificada la
presente resolucién, cumpla con devolver al sefior el monto

de US$ 1 150,00 mas los intereses legales correspondientes.

La denunciada debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo,
ante el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo maximo de cinco (5) dias,

contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo
apercibimiento de ley.

o e vonton e 2 oeris N -
de las costas y costos del Iento, y disponer que en un plazo no mayor de cinco (5)

dias hébiles contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla
con efectuar el pago de las costas del presente procedimiento a favor del denunciante, por
el importe ascendente a S/ 36,00, sin perjuicio del derecho de éste de solicitar la liquidacion
de costos correspondiente, bajo apercibimiento de ley. '

QUINTO: Disponer la inscripcién

en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi, conforme a lo establecido
en el articulo 119 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su

notificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en via de
proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial™®.

Con Ia intervericion de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen
Arrieta, Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr) Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr.
Arturo Ernesto Seminario Dapello., ] '
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LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, modificada por'el Decreto Legislativo
Articulo 125.- '

La Comisi6n.de Proteccién al Consumidor del Indecopi o la comisién con facultades desconcentradas en esta materia,
seglin corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que se tramita

bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo ¥ por la directiva que para tal efecto debe aprobar y publicar el
Consejo Directivo del Indecopi. ’

La resolucién que emita la correspondiente Comisidn a

gota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el
proceso contencioso administrativo.
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