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En el actual Informe Jurídico se analizó una denuncia por presuntas infracciones al 

Código de Protección y Defensa del Consumidor, Ley N.º 29571, la cual fue 

interpuesta por los señores G.S.Y y D.G.L.V.T. en contra de Latam Airlines Group 

S.A. Posteriormente, Latam Airlines Perú S.A. fue incorporado de oficio por la 

autoridad administrativa. 

Los cargos que se imputaron fueron presuntas infracciones al deber de idoneidad 

(Latam no habría prestado el servicio de asistencia para personas con discapacidad, 

pese a que fue solicitado de manera reiterada y oportuna. Por otro lado, habría 

determinado, sin justificación alguna que, se traslade el equipaje de mano de los 

denunciantes en la bodega de la aeronave, aun cuando se cumplía con los 

requisitos para ser considerado equipaje de mano; asimismo, la denunciada no 

habría cuidado el equipaje de mano, pues la laptop que aparentemente se hallaba 

dentro del equipaje habría sido sustraída) y un acto de discriminación (Latam 

discriminaría a los usuarios que sufren el hurto de sus pertenencias en vuelos 

nacionales, pues en casos similares acontecidos en vuelos internacionales 

reconoce responsabilidad y ofrece una indemnización). 

La Comisión de Protección al Consumidor – Sede Lima Sur N.° 02, a través de 

Resolución Final N° 582-2020/CC2, declaró infundada la denuncia, en todos sus 

extremos, respecto a la responsabilidad administrativa de Latam Airlines Perú. 

Asimismo, declaró improcedente la denuncia con relación a Latam Airlines Group 

por falta de legitimidad para obrar pasiva. 

Luego de impugnada la resolución, la Sala Especializada en Protección al 

Consumidor revocó parcialmente lo resuelto por la Comisión, específicamente lo 

referido al extremo que resolvió declarar infundado la denuncia en contra de Latam 

Airlines Perú, respecto al hecho que, habría determinado, aun cuando cumplía con 

los estándares para ser considerado equipaje de mano, que la misma sea 

desplazado a la bodega del avión y, reformándola, declaró fundada la misma, ello 

en virtud a que, se determinó que hubo un traslado injustificado del equipaje de 

mano a la bodega del avión. Asimismo, confirmó los demás extremos de la 

resolución impugnada. Por otro lado, el referido órgano de segunda instancia de 

INDECOPI sancionó a Latam Airlines Perú con multa correspondiente a una (1) 

Unidad Impositiva Tributaria (UIT) por la infracción de los arts. 18° y 19° del Código 

de Protección y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571. 
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I. RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS 
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO  

1.1. Denuncia 
Con fecha 03 de junio de 2019, los señores G.S.Y y D.G.L.V.T. interpusieron 

denuncia administrativa ante la Secretaría Técnica de la Comisión de Protección 

al Consumidor N° 02 de INDECOPI contra Latam Airlines Group S.A. (en 

adelante, Latam Group) por presuntas infracciones de los art. 18°, 19° y 38° del 

Código de Protección y Defensa del Consumidor (en adelante, el Código de 

Consumo), indicando lo siguiente: 

Fundamentos de Hecho: 

• Los días 05 y 06 de abril de 2019 compraron dos (2) pasajes para viajar 

en la ruta Lima – Arequipa – Lima, al precio de US$ 235.35 para el señor 

G.S.Y. y al precio de US$ 235.55 para la señora D.G.L.V.T, siendo el 

vuelo de ida el día 16 de abril de 2019, a través del vuelo LA-2109 y el 

vuelo de vuelta el 20 de abril del mismo año, a través del vuelo LA-2102. 

 

• Los denunciantes solicitaron oportunamente a la aerolínea la asistencia 

para personas discapacitadas para la señora D.G.L.V.T, ello con el fin de 

poder abordar los vuelos LA 2109 y LA 2102; sin embargo, el mismo no 

fue prestado en el vuelo del 20 de abril de 2019, por lo que tuvieron que 

ingresar al avión completamente solos sin ayuda del personal de la 

aerolínea. 

 

• En el instante del abordaje del vuelo LA 2102, equipo de la aerolínea 

indicó a los denunciantes que el equipaje de mano debía ir en la bodega 

de la aeronave, sin justificación alguna, aun cuando dicho equipaje 

cumplía con los requisitos establecidos para llevarlo en la cabina. 

 

• Al momento del recojo del equipaje en la ciudad de Lima, los 

denunciantes realizaron la revisión del mismo, oportunidad en la cual 

advirtieron que no se hallaba su laptop, solo estaba el estuche y cargador 

de la misma. Al advertir que no se encontraba su laptop en el equipaje de 

mano hicieron uso de la aplicación “Find my Mac” (aplicación para 

artefactos Apple en casos de pérdida y/o robo); sin embargo, no 

obtuvieron respuesta hasta el día siguiente. De acuerdo a la aplicación, 

el equipo electrónico se encontraba en la Vía Interoceánica Sur, tramo 5 

PE34A – Arequipa, por lo que dedujeron que el equipo había sido hurtado. 
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• El 21 de abril de 2019, los denunciantes presentaron su reclamo ante 

Latam. A través de un correo electrónico, emitido por la Aerolínea, está 

negó responsabilidad alguna por el presunto hurto de la laptop y señaló 

que ellos recomiendan transportas cualquier objeto de valor en el 

equipaje de mano. 

 

• Indicaron que fueron discriminados por la aerolínea, ello debido a que, en 

un caso similar, en la cual una consumidora que tuvo problemas con su 

equipaje en un viaje de Chile a Perú, recibió una indemnización por parte 

del proveedor; sin embargo, a ellos les denegó dicha solicitud. Sostienen 

que es una conducta discriminatoria, pues asumen su responsabilidad en 

un vuelo internacional, mas no en un vuelo nacional.  

 

• Solicitaron como medidas correctivas la devolución total del precio de los 

pasajes pagados por los consumidores, el cual ascendía a US$ 487.90. 

Asimismo, el pago de gastos que se llego a incurrir para la adquisición de 

una computadora, la cual ascendía a S/. 4,676.00. 

 

Medios Probatorios: 
 

• Copia de la denuncia policial, de fecha 21 de abril de 2019. 

• Copia de las capturas de Pantalla de la aplicación “Find my Mac”. 
• Copia del comprobante de pago de laptop sustraída. 
• Copia del comprobante de pago de la boleta de venta N° B025-0027564 

de la laptop adquirida. 

• Copia del parte de irregularidad de equipaje, de fecha 21de abril de 2019. 
• Copia del reclamo realizado en el libro de reclamaciones de la proveedora 

del servicio. 
• Copia del correo electrónico remitido por LATAM Airlines Perú en 

respuesta al reclamo realizado, de fecha 27 de abril de 2019. 
• Copia de pagos realizados al proveedor por los pasajes aéreos. 

 

1.2. Admisión de la denuncia 
Mediante Resolución N° 1, de fecha 14 de junio de 2019, la Secretaria Técnica  

de la Comisión de Protección al Consumidor resolvió admitir a trámite la 

denuncia interpuesta por los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T contra Latam Group 

por presuntas infracciones al Código de Protección y Defensa del Consumidor, 

Ley N° 29571, de acuerdo al siguiente detalle: 
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• Por presuntas infracciones a los arts. 18° y 19° del Código de onsumo, 

ya que el proveedor denunciado:  

 

(i) A pesar de haber sido solicitado oportunamente por parte de los 

denunciantes la asistencia para discapacitados, la aerolínea no habría 

brindado el servicio correspondiente. 

  

(ii) Aun cuando cumplía el equipaje de mano con los estándares para ser 

considerada como tal, la aerolínea habría determinado que el equipaje 

en mención sea trasportado en la bodega de la aeronave; y, 

  

(iii) no habría cuidado el equipaje de los denunciantes, en tanto, la laptop 

que se encontraba dentro del equipaje habría sido hurtada. 

• Por presuntas infracciones a los arts. 18°, 19° y 38 del Código de 

Consumo, ya que el proveedor denunciado discriminaría usuarios que 

sufren el hurto de sus pertenencias en vuelos nacionales de aquellos que 

lo sufren en vuelos internacionales, en tanto en el caso de estos últimos 

reconoce su responsabilidad y ofrece una indemnización.  

 

• Por otro lado, resolvió correr traslado de la denuncia a Latam Group, 

otorgándole plazo de cinco días computados desde el día posterior a la 

notificación, ello con el objeto de que presente sus descargos, conforme 

al art. 26° del Decreto Legislativo N° 807. Además, refirió que, de no 

presentar, dentro del plazo establecido, el descargo respectivo, el 

Secretario Técnico declarará en rebeldía al denunciado.  

1.3. Descargo presentado por Latam Group 
Mediante documento escrito, de fecha 10 de julio de 2019, Latam Group realizó 

descargo señalando lo siguiente: 

• La empresa Latam Group no participó directa o indirectamente en los 

hechos materia de la denuncia, pues los denunciantes compraron 

pasajes aéreos para vuelos nacionales, y estos vuelos son operados 

únicamente por Latam Airlines Perú S.A. (en adelante, Latam Perú). 

Asimismo, Latam Group ha sido incluida sin que exista una relación de 

consumo con los denunciantes. En consecuencia, existe una evidente 

falta de legitimidad para obrar pasiva, en tanto la aerolínea operadora del 

vuelo materia de denuncia fue Latam Perú, por lo que Latam Group no 

podría ser considerado como sujeto pasivo en el presente procedimiento.  
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1.4. Inclusión de oficio al procedimiento de Latam Perú 
Por Resolución N.° 3, de fecha 11 de julio de 2019, la Secretaría Técnica 

incorporó de oficio como co-denunciado a Latam Perú y le imputó los mismos 

cargos señalados en el numeral 1.2 del presente informe. 

Por otro lado, resolvió correr traslado de la denuncia a Latam Perú, otorgándole 

plazo de cinco días computados desde el día posterior a la notificación de la 

resolución, conforme al art. 26° del Decreto Legislativo N° 807. 

1.5. Descargos presentados por Latam Perú 
Con fecha 22 de julio de 2019, la aerolínea Latam Perú presentó descargo 

indicando lo siguiente: 

• Los señores G.S.Y y D.G.L.V.T. no han logrado acreditar las presuntas 

infracciones incurridas por Latam Perú, pues su denuncia está basada en 

medios probatorios y declaraciones que no gozan de idoneidad ni 

suficiencia probatoria. Sostienen ello debido a que, no se adjunta prueba 

que demuestre fehacientemente que Latam Perú haya incumplido con 

prestar el servicio de asistencia para discapacitados, así como la situación 

de haber exigido que el equipaje de los denunciantes fuera enviad a la 

bodega de la aeronave y que el hurto de la laptop se haya dado dentro 

del ámbito de control de Latam Perú. 

 

• La empresa cumplió con prestar el servicio de asistencia solicitado por los 

denunciantes, esto se puede corroborar con el registro realizado por la 

misma respecto de las solicitudes del servicio de asistencia y los 

protocolos de atención de la empresa para los pasajes con necesidades 

especiales. Los consumidores solicitaron el servicio de asistencia para la 

señora D.G.L.V.T, lo cual fue atendido y registrado por Latam Perú en su 

sistema a efectos de que se le brinde el servicio para discapacitados.  

 

• La asistencia para personas con discapacidad, solicitado por los señores 

G.S.Y. y D.G.L.V.T. para el vuelo LA 2102, fue prestado efectivamente 

por la empresa, ello se desprende del historial de asistencias de arribo 

del vuelo LA 2102, pues este dejó constancia que la señora D.G.L.V.T 

viajó con su propia silla de ruedas y al finalizar el vuelo, este dispositivo 

fue sacado y trasladado de la bodega a la puerta del avión para asistirla. 

Asimismo, los denunciantes fueron los primeros en abordar el vuelo LA 

2102, dicho hecho es reconocido expresamente en la denuncia, ello 

acredita que la empresa cumplió con prestar el servicio de asistencia. 
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• La imputación respecto a la presunta infracción de Latam Perú que habría 

dispuesto que el equipaje de mano se trasladado, sin justificación alguna, 

en la bodega de la aeronave, aun cuando este cumplía con los requisitos 

para ser considerado como tal, no ha sido acreditado por los 

denunciantes. Sin perjuicio de ello, en virtud de la solicitud del servicio de 

asistencia para discapacitados realizada por los denunciantes y con el fin 

de evitar algún contratiempo, es probable que la Latam Perú haya llegado 

a recomendar trasladar el equipaje de mano a la bodega. Sin embargo, 

la aerolínea no ha sugerido en ningún momento que los artículos de valor 

viajen en la bodega del avión, al contrario, esta recomienda a los 

pasajeros llevar los objetos de valor con uno mismo. Asimismo, el art. 19° 

de la Decisión 619 establece que, los artículos de valor no deberían 

incluirse en un equipaje de que se encuentra en bodega; en caso de 

incluirlos, el transportista no se hará responsable. En consecuencia, la 

falta de diligencia por parte de los denunciantes ha sido lo que ha 

generado el menoscabo, por lo cual no puede imputarse responsabilidad 

a Latam Perú.  

 

• Las políticas de compensación se determinan para cada caso en 

concreto, estas obedecen a liberalidades. Ello denota que, la aerolínea 

no distingue entre vuelos nacionales y vuelos internacionales. El 

presente caso no guarda similitud con el caso de la señora que viajó de 

Chile a Perú. 

 

• La Comisión de Protección al Consumidor debe desestimar las medidas 

correctivas requeridas por los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T, en virtud de 

que la denuncia debe declararse infundada. 

1.6. Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor 
Con fecha 13 de marzo de 2020, la Comisión de Protección al Consumidor, 

expidió la Resolución N° 0582-2020/ CC2. Mediante esta resolución se resolvió 

lo siguiente: 

• Decidió declarar improcedente la denuncia interpuesta por los señores 

G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Group, por supuesta infracción de los 

arts. 18°, 19° y 38° del Código de Consumo, por no existir legitimidad 

para obrar pasiva, debido a que se acreditó que dicho proveedor no fue 

el operador del vuelo materia del presente procedimiento.  

 

• Decidió declarar infundada la denuncia ingresada por los señores G.S.Y 

y D.G.L.V.T. contra Latam Perú, por supuesta infracción a los arts. 18° y 
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19° del Código de Consumo, en lo referido a que, la aerolínea no habría 

prestado la asistencia para personas con discapacidad a los 

denunciantes, a pesar de que fue solicitado en el momento oportuno, esto 

en virtud de que, la denuncia presentada por los consumidores señala 

que fueron los denunciantes los que abordaron la aeronave en un primer 

momento, situación que genera certeza de que existió prioridad en el 

embarque. 

 

• Decidió declarar infundada la denuncia interpuesta por los señores G.S.Y. 

y D.G.L.V.T. contra Latam Perú, por supuesta infracción a los arts. 18° y 

19° del Código de Consumo, en lo referido a que, la aerolínea habría 

determinado que el equipaje de los denunciantes sea transportado en la 

bodega de la aeronave, aun cuando este cumplía con los requisitos para 

ser reconocido como bagaje de mano y ser conducido en la cabina de 

aeronave, situación que habría generado el posterior hurto de la laptop 

que estaba dentro del equipaje; esto en virtud a que, no se presentaron 

medios probatorios suficientes que acrediten que la denunciada obligó a 

transportar el equipaje en la bodega de la aeronave. 

 

• Decidió declarar infundada la denuncia interpuesta por los señores G.S.Y. 

y D.G.L.V.T. contra Latam Perú, por presunta infracción al art. 38° del 

Código de Consumo, en lo referido a que, la denunciada discriminaría a 

los usuarios de los vuelos nacionales que sufren el delito de hurto, de 

quienes lo sufren en vuelos internacionales, pues en el caso de estos 

últimos acepta la responsabilidad y ofrece indemnización; ello debido a 

que no quedó acreditado, por ausencia de medio probatorio alguno, que 

la aerolínea habría efectuado actos de discriminación contra los 

denunciantes.  

 

• Decidió denegar medidas correctivas y el pago de costos y costas 

relacionados al procedimiento solicitados por los denunciantes, pues no 

se logró acreditar las infracciones al Código de Consumo imputadas a la 

aerolínea. 

 

1.7. Recurso administrativo de apelación 
Con fecha 15 de julio del 2020, los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T. interpusieron el 

recurso administrativo de apelación contra la Resolución Final N°0582-2020/ 

CC2, señalando lo siguiente: 

• La denuncia está referida a la no prestación del servicio de asistencia 

para discapacitados por parte de la aerolínea, mas no al momento de 
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ingreso al avión. Asimismo, la comisión no puede exigir pruebas de algo 

que no ocurrió, en el presente caso el denunciado es el indicado para 

acreditar que efectivamente se brindó el servicio de asistencia. Además, 

la aerolínea no negó la falta de prestación del servicio de asistencia para 

discapacitados. Por otro lado, el ingresar al avión al inicio del proceso de 

embarque no acredita que la aerolínea haya cumplido con brindar el 

servicio de asistencia solicitado 

 

• La denunciada no contradijo el extremo referido al traslado del equipaje 

de mano a la bodega del avión, pues este cumplía con los requisitos 

solicitados para poder ser transportado en la cabina de la aeronave. Al 

respecto, los medios que acreditan dicho hecho son: correo electrónico, 

de fecha 07 de mayo del 201, expedido por la aerolínea denunciada y el 

parte de irregularidad de equipaje emitido por la misma. 

 

• En lo referido a la discriminación, el proveedor denunciado no contradijo 

los hechos. Además, se acreditó indiciariamente el trato desigual, pues la 

denunciada ofreció una indemnización, en un caso idéntico, suscitado en 

un vuelo internacional; sin embargo, en el presente caso acontecido en 

vuelo nacional no fue así.  

1.8. Resolución final de Segunda Instancia 
La Sala Especializada en Protección al Consumidor de INDECOPI expidió 

Resolución N°0632-2021/SPC – INDECOPI, de fecha 24 de marzo de 2021, 

misma que decidió resolver lo siguiente: 

• Confirmó la Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor, 

misma que declaró infundado la denuncia realizada por G.S.Y..y 

D.G.L.V.T. contra Latam Perú, por supuestas infracciones a los art. 18° y 

19° del Código de Consumo, respecto a que, la aerolínea denunciada no 

habría efectuado la prestación del servicio de asistencia para personas 

discapacitadas a los denunciantes en el vuelo ruta Arequipa - Lima, pese 

a que estos solicitaron dicho servicio de manera oportuna. Ello, debido a 

que no quedó acreditado la presunta infracción. 

 

• Revocó la Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor, en lo 

referido a que se declaró infundado la denuncia realizada por los Sres. 

G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Perú, respecto a que la aerolínea 

denunciada habría determinado que el equipaje de los denunciantes sea 

transportado en la bodega de la aeronave, aun cuando este cumplía con 

los requisitos para ser llevado en cabina; y, en consecuencia, declaró 
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fundada la misma, pues se determinó que la denunciada trasladó el 

equipaje de mano, de manera injustificada, a la bodega del avión. Por la 

comisión de la infracción al Código de Consumo, se vio pertinente 

sancionar a Latam Perú con multa de una (1) UIT.  

 

• Confirmó la Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor, en 

lo referido a que se declaró infundada la denuncia realizada por los Sres. 

G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Perú, respecto a que la aerolínea 

denunciada no habría efectuado la custodia del equipaje de mano, pues 

habría sido hurtada la laptop que se encontraba dentro del mencionado 

equipaje. Ello en virtud de que, no se acreditó que dentro del equipaje de 

mano se encontraba una laptop. 

 

• Confirmó la Resolución de la Comisión de Protección al Consumidor, en 

lo referido a que se declaró infundada la denuncia realizada por los Sres. 

G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Airlines Perú, respecto a que la 

aerolínea denunciada habría cometido actos de discriminación. Ello, dado 

que se acreditó que la denunciada habría brindado un trato desigual a los 

denunciantes. 

 

• Ordenó a Latam Perú a realizar el pago correspondiente a las costas del 

procedimiento a favor de los señores G.S.Y.  y D.G.L.V.T. 

VOTO EN DISCORDIA 

El vocal Juan Alejandro Espinoza Espinoza no concuerda con la Res. 

N°0632-2021/SPC-INDECOPI, en el punto que se declaró responsabilidad 

de Latam Perú por el traslado a la bodega del avión del equipaje de mano de 

los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T, considera que debe confirmarse la Res. 

N°0581-2020/CC2, en lo referido a que declaró infundada la denuncia 

realizada por los Sres. G.S.Y. y D.G.L.V.T. por infracción presunta a los art. 

18° y 19° del Código de Consumo, pues el traslado del equipaje de mano a 

la bodega del avión por parte de la denunciada estuvo motivada por el estado 

de salud de la denunciante D.G.L.V.T. Fundamentó su posición con los 

siguientes argumentos: 

• Existen medios probatorios que indiciariamente acreditan el hecho que 

se ordenó, por parte de Latam Perú, que el equipaje de mano de los 

denunciantes se traslade a la bodega de la aeronave.Sin embargo, se 

debe tener en cuenta lo sostenido por la denunciada, ellos refirieron que, 

es factible que hayan recomendado trasladar el equipaje de mano, 

puesto que uno de los denunciantes necesitaba asistencia especial.  
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• Latam Perú acreditó objetivamente la decisión de trasladar el equipaje de 

mano a la bodega del avión, esto en virtud a la situación especial de 

D.G.L.V.T. Ello denota que, la denunciada no cometió arbitrariedad 

alguna. 

 

II. IDENTIFICACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS 
JURÍDICOS DEL EXPEDIENTE 

De la observación de los sucesos exhibidos por ambas partes y de la resolución 

emitida tanto por el órgano de primera instancia como el de segunda instancia, 

se detectó algunos problemas con relevancia jurídica, cuya investigación 

colaborará con determinar si las decisiones de la Comisión y la Sala fueron 

emitidos conforme a derecho. 

2.1. ¿Latam Perú consumó una infracción contra el deber de 
idoneidad al no brindar a los denunciantes el servicio de asistencia para 
discapacitados pese a que lo solicitaron? 

 

Como un primer problema se ha logrado identificar la supuesta infracción 

al deber de idoneidad la cual habría incurrido Latam Perú al no brindar a 

los denunciantes el servicio de asistencia para discapacitados pese a que 

lo solicitaron.  

 

En sus descargos, Latam Perú alegó que la señora D.G.L.V.T. había 

abordado el avión con su propia silla de ruedas. 

 

ANÁLISIS 
 

A través de Res. N°0582-2020/ CC2, con fecha 13 de marzo de 2020, la 

Comisión de Protección al Consumidor N.° 02 se pronunció sobre este 

punto, declarando infundada la denuncia, puesto que los consumidores 

alegaron que fueron los primeros en ingresar al avión, situación que 

genera certeza de que efectivamente existió prioridad en el embarque. 

Asimismo, señalaron que, los denunciantes no acreditaron que Latam 

Perú no les brindó el servicio para discapacitados. 

 

En principio se deberá determinar si los denunciantes cumplieron con 

solicitar a Latam Perú la prestación del servicio de asistencia para 

discapacitados, para luego de ello, verificar si dicho servicio fue 

efectivamente prestado por el proveedor denunciado.   
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2.2. ¿Latam Perú incurrió en una infracción al deber de idoneidad al 
obligar a los denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega 
de la aeronave aun cuando cumplía los estándares necesarios para ser 
juzgado como tal y así poder llevarlo en la cabina? 

 

Como segundo problema jurídico se ha logrado identificar la supuesta 

infracción al deber de idoneidad de parte de Latam Perú al exigir a los 

señores denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega de la 

aeronave pese a que cumplía con los estándares requeridos como tal y 

así poder llevarlo en la cabina del avión.   

 

En sus descargos, Latam Perú indicó que algún personal de su equipo 

pudo recomendar a los señores denunciante que su equipaje viaje en la 

bodega de la aeronave, sin embargo, ello no constituía una obligación.  

 

 ANÁLISIS 
 

Conforme a la Res. N° 0582- 2020/ CC2, expedida por la Comisión, 

señaló que, los denunciantes no presentaron medios probatorios que 

acrediten que personal de la aerolínea obligaron al traslado del equipaje 

de mano a la bodega del avión, por lo tanto, al no acreditarse ello se 

declaró infundada la denuncia en este extremo.  

 

Por otro lado, la Res. N° 0632-2021/SPC- INDECOPI, de fecha 24 de 

marzo de 2021, expedida por la Sala revocó la resolución de  la Comisión, 

pues consideró que efectivamente la denunciada trasladó el equipaje de 

mano a la bodega del avión.  

 

Una vez acreditado el hecho, se verifica si dicha exigencia de parte de la 

aerolínea se encontraba sustentada en alguna causa justificada.  

 

2.3. ¿Latam Perú consumó una infracción contra el deber de 
idoneidad al no custodiar adecuadamente el equipaje de los 
denunciantes en tanto fue hurtada una laptop que se encontraba dentro 
de aquella? 

 

Como tercer problema jurídico se ha logrado identificar la supuesta 

infracción al deber de idoneidad en la que habría incurrido Latam Perú al 
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no haber custodiado adecuadamente el equipaje de mano de los 

denunciantes en tanto fue hurtada una laptop que se encontraba dentro 

de aquella.  

 

ANÁLISIS 
 

En sus descargos, Latam Perú indicó que no sugirió a G.S.Y y D.G.L.V.T. 

poner sus artículos de valor en la bodega del avión, ello también en 

concordancia con lo establecido en la Decisión 619, Normas para la 

Armonización de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios, 

Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la 

Comunidad Andina.  

 

A efectos de determinar la existencia de la infracción administrativa, 

deberá verificarse si efectivamente en el interior del equipaje de mano de 

los denunciantes había una laptop, para luego de ello, analizar si su 

pérdida resultó imputable a Latam Perú.  

 

2.4. ¿Latam Perú incurrió en una conducta discriminatoria al no haber 
brindado una indemnización a los denunciantes ante el problema 
suscitado con su equipaje, pese a que a otra consumidora en un caso 
similar sí le ofreció una indemnización?  

 

Como cuarto problema jurídico se ha identificado la presunta comisión de 

un acto de discriminación por parte de Latam Perú al haberse negado a 

brindar una indemnización a los denunciantes ante la pérdida de la laptop 

de su equipaje de mano, pese a que a otra consumidora en un caso 

similar si se le ofreció una indemnización.  

 

 ANÁLISIS 
 

En el presente caso, tanto la Comisión, a través de la Res. N° 0582-

2020/CC2, como la Sala, mediante Res. N° 0632–2021/SPC- INDECOPI 

declararon infundada la denuncia, puesto que no se acreditó el acto de 

discriminación, se carecía de medio probatorio que acredite dicho acto. 

 

En caso de verificarse un trato diferenciado hacia los denunciantes, se 

tiene que trasladar la carga de la prueba al denunciado proveedor a 

efectos de verificar si el trato diferenciado se sustentó en causa objetiva 

y justificada. 
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III. POSICIÓN FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURÍDICOS 
IDENTIFICADOS 

3.1. Sobre los problemas jurídicos identificados 

3.1.1. ¿Latam Perú consumó una infracción contra el deber de 
idoneidad al no brindar a los denunciantes el servicio de asistencia para 
discapacitados pese a que lo solicitaron? 

Al respecto cabe indicar que, en los arts. 18° y 19° del Código de Consumo se 

encuentra regulada la idoneidad respecto de un servicio o producto, 

estableciéndose que esta es la relación que debería haber entre lo que el 

consumidor espera recibir con lo que efectivamente percibe. 

Sobre el particular, Espinoza (2021) señala que “el deber de idoneidad y de 
información a cargo del proveedor son los dos pilares fundamentales sobre los 

cuales descansa la protección al consumidor” (P. 348). 

Por su parte, Tirado (2021) indica que “por idoneidad debemos entender aquella 

relación adecuada y proporcional entre las expectativas del consumidor y las 

prestaciones efectivamente brindadas u ofrecidas por el proveedor” (P. 57). 

La expectativa del consumidor respecto a lo que espera percibir se origina de 

acuerdo con el modelo referencial del deber de idoneidad, la misma que hace 

referencia a la garantía legal, garantía explicita y garantía implícita; estás últimas 

están reconocidas en el art. 20° del Código de Consumo, Ley N°29571, conforme 

al siguiente detalle: 

“(…) a. Una garantía es legal cuando por mandato de la ley o de las 

regulaciones vigentes no se permite la comercialización de un producto o la 

prestación de un servicio sin cumplir con la referida garantía. No se puede 

pactar en contrario respecto de una garantía legal y la misma se entiende 

incluida en los contratos de consumo, así no se señale expresamente. Una 

garantía legal no puede ser desplazada por una garantía explícita ni por una 

implícita.  

b. Una garantía es explícita cuando se deriva de los términos y condiciones 

expresamente ofrecidos por el proveedor al consumidor en el contrato, en el 

etiquetado del producto, en la publicidad, en el comprobante de pago o 

cualquier otro medio por el que se pruebe específicamente lo ofrecido al 

consumidor. Una garantía explícita no puede ser desplazada por una 

garantía implícita.  
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c. Una garantía es implícita cuando, ante el silencio del proveedor o del 

contrato, se entiende que el producto o servicio cumplen con los fines y usos 

previsibles para los que han sido adquiridos por el consumidor considerando, 

entre otros aspectos, los usos y costumbres del mercado. (…)” 

Mediante Resolución N°085-1996/TDC – INDECOPI, se emitió un precedente de 

observancia obligatoria respecto al deber de idoneidad y la garantía implícita, 

dicho documento señalaba:  

“(…) a) De acuerdo a lo establecido en la primera parte del artículo 8 del 
Decreto Legislativo 716, se presume que todo proveedor ofrece como una 

garantía implícita, que el bien o servicio materia de la transacción comercial 

con el consumidor es idóneo para los fines y usos previsibles para los que 

normalmente se adquieren éstos en el mercado, según lo que esperaría un 

consumidor razonable, considerando las condiciones en las cuales los 

productos fueron adquiridos o los servicios contratados, lo que comprende el 

plazo de duración razonablemente previsible de los bienes vendidos. Sin 

embargo, si las condiciones y términos puestos en conocimiento del 

consumidor o que hubieran sido conocibles usando la diligencia ordinaria por 

parte de este, contenidos en los documentos, envases, boletas, recibos, 

garantías o demás instrumentos a través de los cuales se informa al 

consumidor excluyen o limitan de manera expresa los alcances de la garantía 

implícita, estas exclusiones o limitaciones serán oponibles a los 

consumidores.” 

No obstante, a la fecha, dicho documento quedó sin efecto alguno puesto que 

interpretaba el D. Legislativo N.° 716, la antigua Ley de Protección al 

Consumidor, normativa que se encuentra en la actualidad derogada. No 

obstante, como se ha señalado anteriormente, las garantías del deber de 

idoneidad están establecidas en el art. 20° del Código de Consumo. 

Asimismo, cabe indicar y tener en cuenta que, una garantía legal será la que 

desplace a la garantía expresa y esta, de la misma forma, desplazará a la 

garantía implícita.  

En lo referido a la carga probatoria respecto del deber de idoneidad, se requiere 

inicialmente que el consumidor acredite la existencia de una falta, posterior a ello, 

le corresponderá a la otra parte, en este caso al proveedor del producto o servicio, 

acreditar que el defecto no se le puede imputar. 

No obstante lo anterior, en algunos supuestos como, por ejemplo: hechos 

negativos, podría flexibilizarse la carga de la prueba antes descrita. Es así como, 
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en dicha situación la parte que se encuentre en una mejor posición para probar 

deber realizarlo. 

En el presente caso, los denunciantes alegaron que Latam Perú no les brindó el 

servicio especial para discapacitados pese a que lo requirieron.  

A efectos de determinar, la infracción administrativa, debe determinarse, en un 

primer momento, si los denunciantes cumplieron con solicitar el referido servicio 

especial para discapacitados.  

Al respecto, del historial de reserva de los pasajes aéreos, se verifica que los 

denunciantes solicitaron para la señora D.G.L.V.T. el servicio de asistencia 

especial por su condición de persona con discapacidad. 

Cabe indicar que el servicio especial para personas con discapacidad consistía 

en que ellas podían acceder a un counter de servicios especiales en el 

aeropuerto, prioridad en el proceso de embarque y recibir el equipaje antes que 

el resto de los pasajeros en viajes nacionales.  

Ahora bien, corresponde determinar si efectivamente el servicio fue prestado por 

Latam Perú.  

Al respecto, considero que los denunciantes debían acreditar siquiera 

indiciariamente que el servicio no les fue prestado. Una forma que pudieron dejar 

constancia de dicha negativa a brindar el servicio para discapacitados hubiese 

sido a través de la presentación de un reclamo o queja en los instrumentos 

correspondientes, en este caso en el Libro de Reclamaciones del proveedor, sin 

embargo, no lo hicieron.  

En ese sentido, teniendo en consideración que los denunciantes se encontraban 

en mejor posición para dejar constancia de la negativa de Latam Perú de 

brindarles el servicio de asistencia para discapacitados, considero que no 

cumplieron con acreditar siquiera de manera indiciaria el defecto denunciado. 

3.1.2. ¿Latam Perú incurrió en una infracción al deber de idoneidad al 
obligar a los denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega 
de la aeronave aun cuando cumplía con los estándares necesarios para 
ser juzgado como tal y así poder llevarlo a la cabina? 

 

Sobre el particular, en un primer momento deberá determinarse si el equipaje de 

mano de los denunciantes cumplía con los estándares para ser calificado como 

tal. Una vez, determinado ello se deberá determinar si el personal de Latam Perú 
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requirió de manera injustificada el traslado en la bodega de la aeronave del 

equipaje de los denunciantes. 

Al respecto, los denunciantes señalaron que al momento de realizar el check in, 

llevaban consigo su equipaje de mano sin que el personal de Latam les advirtiera 

que el mismo debía ir en la bodega, por lo que considero que el referido equipaje 

sí cumplía con los estándares para ir en la cabina del avión.  

Asimismo, el proveedor denunciado indicó que, cabía la posibilidad de que el 

personal de su equipo haya llegado a recomendar a los señores G.S.Y. y 

D.G.L.V.T. que se traslade el equipaje de estos a la bodega de la aeronave para 

su mayor comodidad, tomando en consideración que viajaba una persona con 

discapacidad. 

En ese sentido, no resulta un hecho controvertido que efectivamente el proveedor 

denunciado requirió a los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T. que sea trasladado el 

equipaje de estos en la bodega de la aeronave. 

En su página web, Latam Perú informó que los equipajes de mano de los 

pasajeros podían ser trasladados a la bodega del avión por falta de espacio en 

la cabina y por incumplimiento de los estándares para ser considerado como 

equipaje de mano.  

En ese sentido, correspondía que Latam acreditase la causa objetiva que justificó 

que requiriera a los denunciantes que su equipaje de mano sea trasladado a la 

cabina, sin embargo, no cumplió con ello.   

Por lo expuesto, concuerdo con el hecho que, se haya revocado la decisión de la 

Comisión y reformando se declare fundada, pues Latam Perú no acreditó una 

causa objetiva para que haya solicitado que se transporte o traslade en la bodega 

de la aeronave el equipaje de los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T. 

3.1.3. ¿Latam Perú consumó una infracción contra el deber de 
idoneidad al no custodiar adecuadamente el equipaje de los 
denunciantes en tanto fue hurtada una laptop que se encontraba dentro 
de aquella? 

 

Con la finalidad de resolver si existió o no una infracción, corresponde verificar si 

efectivamente en el interior del equipaje de mano de los denunciantes había una 

laptop. ´ 
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Sobre el particular, del expediente, no se verifica que los denunciantes hayan 

acreditado que en el interior de su equipaje de mano había una laptop. Para 

acreditarlo, pudieron haber realizado una declaración de valor.  

Por otro lado, al momento de ser requeridos respecto al traslado del equipaje de 

mano en la bodega de la aeronave, los consumidores pudieron tomar una 

conducta diligente como, por ejemplo, negarse a entregar su equipaje, o 

quedarse consigo con la laptop, sin embargo, no lo hicieron. 

Conforme a lo señalado y expuesto, estimo que se debía declarar la denuncia 

infundada respecto a este punto.  

3.1.4. ¿Latam Perú incurrió en una conducta discriminatoria al no haber 
brindado una indemnización a los denunciantes ante el problema 
suscitado con su equipaje, pese a que a otra consumidora en un caso 
similar sí le ofreció una indemnización?  

 

Cuando se habla de acto discriminatorio en el consumo, se debe precisar que el 

trato diferenciado puede ser lícito o ilícito.  

Un trato diferenciado será lícito cuando el mismo se sustenta en una causa 

objetiva y justificada. En el supuesto, que no logre el denunciado acreditar la 

causa objetivo y justificada nos encontraremos frente a un acto de discriminación 

por parte del proveedor. 

Cabe indicar, antiguamente, Indecopi diferenciaba el trato diferenciado ilícito del 

acto de discriminación. El primero era un trato diferenciado sustentado en causas 

subjetivas e injustificadas que no llegaba a ser un acto de discriminación, en tanto 

éste último era considerado como trato diferenciado ilícito agravado, pues estaba 

motivada en que el consumidor pertenecía a un grupo humano determinado. 

No obstante, mediante Res. N°2520-2019/SPC-INDECOPI, se cambió de 

posición y, actualmente, cualquier trato diferenciado ilícito es discriminación. Sin 

embargo, se sigue tomando en consideración la motivación de la discriminación 

para la graduación al momento de sancionar; una circunstancia agravante es 

cuando se discrimina por pertenecer a un grupo humano determinado.  

Al respecto, Amaya (2019) sostiene que “la figura de la discriminación en el 
consumo ha tenido muchas variantes al momento de ser aplicada. Es decir, ha 

habido diversos criterios para considerar o no un acto como discriminatorio.” (P. 

611). 
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Por su parte, Noda (2007) manifiesta sobre la discriminación en el consumo, que 

“se basa en el prejuicio, pero más importante aún, se basa en un defecto de 

información sobre los integrantes del grupo discriminado. Es decir, el defecto de 

información provoca una disminución de las transacciones que, en términos 

netos, maximizarían el bienestar.” (P.40) 

Por otro lado, en lo referido a la carga probatoria en temas de discriminación, 

inicialmente el afectado debe acreditar si quiera indiciariamente la existencia del 

trato diferenciado. Posteriormente, el proveedor denunciado deberá probar que, 

el supuesto trato diferenciado se sustenta en una causa justificada y a su vez 

objetiva. 

Sobre el particular, Delgado Capcha (2017) ha manifestado que: 

“conforme a una interpretación literal del artículo 39 del Código de Consumidor, 
reforzada por una lectura constitucional que tenga en cuenta el derecho 

fundamental a no ser discriminado, así como el deber del Estado al respecto, y 

cumpliendo un parámetro de razonabilidad, no se puede exigir al consumidor que 

denuncia haber sido discriminado por el proveedor, que pruebe que el trato 

desigual recibido responde a la intención discriminatoria del denunciado 

(elemento subjetivo), siendo que de cumplir ello, corresponderá al proveedor 

acreditar una causa objetiva y razonable que justifique dicho trato”. (P. 202). 

En el presente caso, los denunciantes señalaron que Latam Perú los discriminó 

al negarles una indemnización tras el problema suscitado con su equipaje, en 

tanto a otra consumidora sí le habría otorgado una indemnización pese a que se 

encontraba en la misma situación.  

Sobre el particular, no quedó acreditada la responsabilidad de Latam Perú en 

relación al presunto hurto de una laptop por lo que no correspondía que otorgara 

una indemnización a los denunciantes.  

Es así como, los denunciantes no acreditaron la existencia del trato diferenciado. 

Conforme a lo señalado, corresponde declarar infundada la denuncia respecto a 

este punto. 

IV. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES 
EMITIDAS 

4.1. Sobre las resoluciones emitidas 

4.1.1. Resolución N° 0582-2020/ CC2, emitida por la Comisión de 
Protección al Consumidor 

Con relación a la Res. expedida por la Comisión señalo que me hallo de acuerdo 

parcialmente.  
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La Res. cuenta con varias aristas. La primera fue la declaración de improcedencia 

de la denuncia en todos sus extremos en relación a la presunta responsabilidad 

administrativa por parte de Latam Group. Al respecto, estoy conforme con la 

Comisión y su resolución expedida, pues de la revisión de los pasajes aéreos de 

los denunciantes, se verifica que la aerolínea operadora del vuelo materia de 

denuncia fue Latam Perú, situación que generó que se declare improcedente la 

denuncia por falta de legitimidad para obrar pasiva de Latam Group. 

Por otro lado, la Comisión realizó una cuestión previa indicando que las 

conductas referidas a que: (i) habría exigido que el equipaje de mano se traslade 

a la bodega del avión; y (ii) no habría cuidado adecuadamente el equipaje de los 

denunciantes en tanto se hurto una laptop que se encontraba en el interior del 

mismo; debían analizarse de manera conjunta sin sustentar el motivo de ello. 

Sobre el particular, no coincido con dicha decisión de la Comisión en tanto 

considero que las conductas mencionadas son distintas y debían analizarse por 

separado tal como lo realizó la Sala.  

Respecto a la presunta ausencia de prestación del servicio para discapacitados 

de Latam Perú, me hallo completamente de acuerdo con lo decidido por parte de 

la Comisión, en tanto los denunciantes no dejaron constancia sobre el 

impedimento para acceder al counter de servicios especiales ni que no se les 

permitió entregar primero su equipaje antes que al resto de pasajeros, siendo que 

dichos beneficios eran los que estaban comprendidos en el servicio especial para 

discapacitados.  

Finalmente, respecto al presunto acto de discriminación en la cual habría 

incurrido Latam Perú al no haber otorgado una indemnización a los denunciantes 

pese a que a otra consumidora que se encontraba en la misma situación sí se le 

brindó una, me hallo conforme con lo decidido por la Comisión, pues los 

denunciantes no acreditaron el trato diferenciado. 

 

4.1.2. Resolución N° 0632-2021/SPC-INDECOPI, emitido por la Sala 
Especializada en Protección al Consumidor 

 

Con relación a la Res. expedida por la Sala, señalo que me hallo de acuerdo 

parcialmente. 

En relación a la presunta falta de prestación del servicio especial para 

discapacitados, me hallo conforme con lo resuelto por la Sala, puesto los 

denunciantes no dejaron constancia de la negativa por parte de Latam Perú a 

brindarle todos los beneficios incluidos en dicho servicio especial tales como la 
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posibilidad de entregar primero su equipaje antes que el resto o ingresar primero 

a la aeronave.  

Asimismo, me hallo conforme con lo resulto por la Sala, respecto al punto que se 

revocó y reformó declarando fundada la denuncia contra Latam Perú al haber 

exigido de manera injustificada a los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T. trasladasen en 

la bodega de la aeronave el equipaje que llevaban consigo, pese a que cumplían 

con los estándares necesarios para poder llevarlo en la cabina. Al respecto, 

considero que Latam Perú no cumplió con acreditar una causa justificada para 

exigir que el equipaje de los señores G.S.Y. y D.G.L.V.T se traslade en la bodega. 

Por otro lado, la conducta referida a que Latam Perú no habría cuidado 

adecuadamente el equipaje de mano de los denunciantes al permitir que se 

hurtara una laptop que se habría encontrado al interior de este, me hallo conforme 

con lo resuelto por la Sala, pues los denunciantes no lograron acreditar que el 

equipaje contenía dentro una laptop. 

No obstante encontrarme de acuerdo con el fondo del asunto, he de señalar que, 

la Sala tuvo que declarar nulo parcialmente la Res. expedida por la Comisión, 

pues esta resolvió de manera conjunta respecto de las dos últimas conductas 

señalas, y resolver en vías de integración.  

Finalmente, en relación a la presunta conducta discriminatoria, me encuentro de 

acuerdo con la Sala que confirmó lo resuelto por la Comisión en tanto los 

denunciantes no acreditaron un trato diferenciado. Al respecto, no se acreditó 

que efectivamente en el interior del equipaje de mano de los denunciantes había 

una laptop, por lo que no correspondía que Latam Perú otorgue una 

indemnización. 

VOTO EN DISCORDIA 

Respecto al voto en discordia suscrito por el vocal Juan Alejandro Espinoza 

Espinoza, preciso que no me encuentro de acuerdo. Esto debido a que, el vocal 

en mención sustenta su posición en una posibilidad mas no en un hecho 

acreditado, pues se ampara en lo señalado por Latam Perú quien refirió que 

posiblemente su representada recomendó el traslado del equipaje de los señores 

denunciantes por el hecho que viajaba una persona que necesitaba asistencia. 

Considera que, con dicha posibilidad y con el historial de reserva de los pasajes 

aéreos de G.S.Y y D.G.L.V.T, Latam Perú acreditó objetivamente la decisión de 

trasladar el equipaje de mano; por lo tanto, demostró que el defecto alegado no 

le es atribuible.  

Desde mi punto de vista, considero que, no es posible justificar un defecto 

teniendo como base una posibilidad, además, se debe tener en cuenta que se ha 
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acreditado indiciariamente que Latam Perú habría dispuesto el traslado del 

equipaje de mano sin causa justificada. 

 

V. CONCLUSIONES 
 

1. Se concluye que Latam Perú no cometió infracción en contra del art. 18° y 

19° del Código de Consumo, por ende, no se llegó a cometer infracción al 

deber de idoneidad, pues cumplió con brindar el servicio de asistencia para 

discapacitados a la señora D.G.L.V.T. 

2. La resolución de la Comisión debió ser declarada nula parcialmente respecto 

al punto que se pronunció en forma conjunta sobre las siguientes conductas: 

(i) exigencia de colocar su equipaje de mano en la bodega de la aeronave; 

(ii) el presunto hurto de una laptop que se encontraba en su equipaje. Al 

respecto, considero que dichos hechos debían analizarse por separado, tal 

como lo hizo la Sala; sin embargo, dicho órgano debía declarar previamente 

la nulidad y resolver en vía de integración.  

3. En el presente caso, no existió una conducta discriminatoria por parte de 

Latam Perú en contra de los denunciantes G.S.Y y D.G.L.V.T. Ello se 

sustenta, en que no se acreditó la responsabilidad de Latam Perú por la 

presunta sustracción de la laptop del equipaje de mano, es por ello que, al 

no encontrarse responsables no estaba en la obligación de otorgar una 

indemnización a favor de los denunciantes. 

4. En aplicación al principio de causalidad, la sanción no podía recaer en Latam 

Group en tanto esta no era la aerolínea operadora del vuelo, por lo que 

carece de legitimidad para obrar pasiva. Es por ello que, Latam Perú fue 

incluido de oficio al procedimiento seguido ante INDECOPI por los señores 

G.S.Y y D.G.L.V.T 

 

 

 

 

 

 

 



25 

 

VI. BIBLIOGRAFÍA 

 
Amaya Amaya, L. (2019). Del Racismo a la discriminación en la actualidad. 

Tratado de Protección y Defensa del Consumidor, 1103. 

Delgado Capcha, R. (2017). La prueba de la discriminación prohibida por el 

Código de Protección y Defensa del Consumidor del Perú. Actualidad 

Jurídica, 202. 

Espinoza Espinoza, J. (2021). Derecho de los Consumidores. Lima: Instituto 

Pacífico S.A.C. 

Noda Yamada, C. (2007). La justificación de la prohibición de la discriminación en 

el consumo a partir de la racionalidad económica del sistema de protección 

al consumidor. A propósito del caso "Cafè del Mar". Diálogo con la 

Jurisprudencia, 40. 

Tirado Barrera, J. A. (2021). Protección del Consumidor. Lima: Fondo Editoria - 

Pontificia Universidad Católica del Perú. 

VII. ANEXOS 
 

✔ Denuncia y anexos. 

✔ Descargos de las denunciadas y anexos. 

✔ Resolución Final N° 0582-2020/ CC2. 

✔ Recurso de administrativo de apelación. 

✔ Resolución N° 0632-2021/ SPC-INDECOPI 


























































	Exp 721-2019 CC22021-08-11 (3)

