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En el actual Informe Juridico se analizé una denuncia por presuntas infracciones al
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N.° 29571, la cual fue
interpuesta por los sefiores G.S.Y y D.G.L.V.T. en contra de Latam Airlines Group
S.A. Posteriormente, Latam Airlines Peru S.A. fue incorporado de oficio por la
autoridad administrativa.

Los cargos que se imputaron fueron presuntas infracciones al deber de idoneidad
(Latam no habria prestado el servicio de asistencia para personas con discapacidad,
pese a que fue solicitado de manera reiterada y oportuna. Por otro lado, habria
determinado, sin justificacion alguna que, se traslade el equipaje de mano de los
denunciantes en la bodega de la aeronave, aun cuando se cumplia con los
requisitos para ser considerado equipaje de mano; asimismo, la denunciada no
habria cuidado el equipaje de mano, pues la laptop que aparentemente se hallaba
dentro del equipaje habria sido sustraida) y un acto de discriminacion (Latam
discriminaria 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 indemnizacion).

La Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N.° 02, a través de
Resolucion Final N° 582-2020/CC2, declaré infundada la denuncia, en todos sus
extremos, respecto a la responsabilidad administrativa de Latam Airlines Peru.
Asimismo, declaré improcedente la denuncia con relacion a Latam Airlines Group
por falta de legitimidad para obrar pasiva.

Luego de impugnada la resolucion, la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor revocé parcialmente lo resuelto por la Comisién, especificamente lo
referido al extremo que resolvié declarar infundado la denuncia en contra de Latam
Airlines Peru, respecto al hecho que, habria determinado, aun cuando cumplia con
los estandares para ser considerado equipaje de mano, que la misma sea
desplazado a la bodega del avion y, reformandola, declaré fundada la misma, ello
en virtud a que, se determiné que hubo un traslado injustificado del equipaje de
mano a la bodega del avion. Asimismo, confirmd los demas extremos de la
resolucién impugnada. Por otro lado, el referido 6rgano de segunda instancia de
INDECOPI sancioné a Latam Airlines Peru con multa correspondiente a una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT) por la infraccidén de los arts. 18° y 19° del Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley N° 29571.
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1.1.

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

Denuncia

Con fecha 03 de junio de 2019, los sefiores G.S.Y y D.G.L.V.T. interpusieron
denuncia administrativa ante la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccidn
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
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cédigo de
Consumo), indicando lo siguiente:

Fundamentos de Hecho:

Los dias 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 sefior
G.S.Y. y al precio de US$ 235.55 para la sefiora D.G.L.V.T, siendo el
vuelo de ida el dia 16 de abril de 2019, a través del vuelo LA-2109 y el
vuelo de vuelta el 20 de abril del mismo afio, a través del vuelo LA-2102.

Los denunciantes solicitaron oportunamente a la aerolinea la asistencia
para personas discapacitadas para la sefiora 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 avion completamente solos sin ayuda del personal de la
aerolinea.

En el instante del abordaje del vuelo LA 2102, equipo de la aerolinea
indico a los denunciantes que el equipaje de mano debia ir en la bodega
de la aeronave, sin justificacién alguna, aun cuando dicho equipaje
cumplia con los requisitos establecidos para llevarlo en la cabina.

Al momento del recojo del equipaje en la ciudad de Lima, los
denunciantes realizaron la revision 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 aplicacion “Find my Mac” (aplicacion para
artefactos Apple en casos de pérdida y/o robo); sin embargo, no
obtuvieron respuesta hasta el dia siguiente. De acuerdo a la aplicacion,
el equipo electrénico se encontraba en la Via Interoceanica Sur, tramo 5
PE34A — Arequipa, por lo que dedujeron que el equipo habia sido hurtado.



e EI 21 de abril de 2019, los denunciantes presentaron su reclamo ante
Latam. A través de un correo electronico, emitido por la Aerolinea, esta
nego responsabilidad alguna por el presunto hurto de la laptop y sehald
que ellos recomiendan transportas cualquier objeto de valor en el
equipaje de mano.

¢ Indicaron que fueron discriminados por la aerolinea, 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 Peru, recibi6é una indemnizacién por parte
del proveedor; sin embargo, a ellos les denegd dicha solicitud. Sostienen
que es una conducta discriminatoria, pues asumen su responsabilidad en
un vuelo internacional, mas no en un vuelo nacional.

e Solicitaron como medidas correctivas la devolucion total del precio de los
pasajes pagados por los consumidores, el cual ascendia a US$ 487.90.
Asimismo, el pago de gastos que se llego a incurrir para la adquisicion de
una computadora, la cual ascendia a S/. 4,676.00.

Medios Probatorios:

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

e Copia de las capturas de Pantalla de la aplicacién “Find my Mac”.

e Copia del comprobante de pago de laptop sustraida.

e Copia del comprobante de pago de la boleta de venta N° B025-0027564
de la laptop adquirida.

e Copia del parte de irregularidad de equipaje, de fecha 21de abril de 2019.

o Copia del reclamo realizado en el libro de reclamaciones de la proveedora
del servicio.

e Copia del correo electronico remitido por LATAM Airlines Peru en
respuesta al reclamo realizado, de fecha 27 de abril de 2019.

e Copia de pagos realizados al proveedor por los pasajes aéreos.

1.2. Admisién de la denuncia

Mediante Resolucion N° 1, de fecha 14 de junio de 2019, la Secretaria Técnica
de la Comision de Proteccion al Consumidor resolvié admitir a tramite la
denuncia interpuesta por los sefiores G.S.Y. y D.G.L.V.T contra Latam Group
por presuntas infracciones al Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
Ley N° 29571, de acuerdo al siguiente detalle:



1.3.

Por presuntas infracciones a los arts. 18° y 19° del Cddigo de onsumo,
ya que el proveedor denunciado:

A pesar de haber sido solicitado oportunamente por parte de los
denunciantes la asistencia para discapacitados, la aerolinea no habria
brindado el servicio correspondiente.

Aun cuando cumplia el equipaje de mano con los estandares para ser
considerada como tal, la aerolinea habria determinado que el equipaje
en mencion sea trasportado en la bodega de la aeronave; vy,

no habria cuidado el equipaje de los denunciantes, en tanto, la laptop
gue se encontraba dentro del equipaje habria sido hurtada.

Por presuntas infracciones a los arts. 18°, 19° y 38 del Cddigo de
Consumo, ya que el proveedor denunciado discriminaria 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 ultimos
reconoce su responsabilidad y ofrece una indemnizacion.

Por otro lado, resolvié correr traslado de la denuncia a Latam Group,
otorgandole plazo de cinco dias computados desde el dia posterior a la
notificacion, ello con el objeto de que presente sus descargos, conforme
al art. 26° del Decreto Legislativo N° 807. Ademas, refirio que, de no
presentar, dentro del plazo establecido, el descargo respectivo, el
Secretario Técnico declarara en rebeldia al denunciado.

Descargo presentado por Latam Group

Mediante documento escrito, de fecha 10 de julio de 2019, Latam Group realiz6
descargo sefalando lo siguiente:

La empresa Latam Group no participé directa o indirectamente en los
hechos materia de la denuncia, pues los denunciantes compraron
pasajes aereos para vuelos nacionales, y estos vuelos son operados
unicamente por Latam Airlines Peru S.A. (en adelante, Latam Peru).
Asimismo, Latam Group ha sido incluida sin que exista una relacién de
consumo con los denunciantes. En consecuencia, existe una evidente
falta de legitimidad para obrar pasiva, en tanto la aerolinea operadora del
vuelo materia de denuncia fue Latam Peru, por lo que Latam Group no
podria ser considerado como sujeto pasivo en el presente procedimiento.



1.4.

Inclusién de oficio al procedimiento de Latam Peru

Por Resolucion N.° 3, de fecha 11 de julio de 2019, la Secretaria Técnica
incorporé de oficio como co-denunciado a Latam Peru y le imputd los mismos
cargos sefialados en el numeral 1.2 del presente informe.

Por otro lado, resolvio correr traslado de la denuncia a Latam Peru, otorgandole
plazo de cinco dias computados desde el dia posterior a la notificacion de la
resolucién, conforme al art. 26° del Decreto Legislativo N° 807.

1.5.

Descargos presentados por Latam Peru

Con fecha 22 de julio de 2019, la aerolinea Latam Peru presenté descargo
indicando lo siguiente:

Los sefiores G.S.Y y D.G.L.V.T. no han logrado acreditar las presuntas
infracciones incurridas por Latam Peru, pues su denuncia esta 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 Peru haya incumplido con
prestar el servicio de asistencia para discapacitados, asi como la situacion
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 ambito de control de Latam Peru.

La empresa cumplié 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 atencion de la empresa para los pasajes con necesidades
especiales. Los consumidores solicitaron el servicio de asistencia para la
sefora D.G.L.V.T, lo cual fue atendido y registrado por Latam Peru en su
sistema a efectos de que se le brinde el servicio para discapacitados.

La asistencia para personas con discapacidad, solicitado por los sefores
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 dejo constancia que la sefiora D.G.L.V.T
viajé con su propia silla de ruedas y al finalizar el vuelo, este dispositivo
fue sacado y trasladado de la bodega a la puerta del avion 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 cumplié con prestar el servicio de asistencia.



1.6.

La imputacion respecto a la presunta infraccion de Latam Peru que habria
dispuesto que el equipaje de mano se trasladado, sin justificacion alguna,
en la bodega de la aeronave, aun cuando este cumplia 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 algun contratiempo, es probable que la Latam Peru haya llegado
a recomendar trasladar el equipaje de mano a la bodega. Sin embargo,
la aerolinea no ha sugerido en ningun momento que los articulos de valor
viajen en la bodega del avion, al contrario, esta recomienda a los
pasajeros llevar los objetos de valor con uno mismo. Asimismo, el art. 19°
de la Decision 619 establece que, los articulos de valor no deberian
incluirse en un equipaje de que se encuentra en bodega; en caso de
incluirlos, el transportista no se hara 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 Peru.

Las politicas de compensacion se determinan para cada caso en
concreto, estas obedecen a liberalidades. Ello denota que, la aerolinea
no distingue entre vuelos nacionales y vuelos internacionales. El
presente caso no guarda similitud con el caso de la sefiora que viajo de
Chile a Peru.

La Comisién de Protecciéon al Consumidor debe desestimar las medidas
correctivas requeridas por los sefiores G.S.Y. y D.G.L.V.T, en virtud de
que la denuncia debe declararse infundada.

Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor

Con fecha 13 de marzo de 2020, la Comision de Proteccion al Consumidor,
expidid la Resolucién N° 0582-2020/ CC2. Mediante esta resolucion se resolvid
lo siguiente:

Decidié declarar improcedente la denuncia interpuesta por los sefiores
G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Group, por supuesta infraccion de los
arts. 18°, 19° y 38° del Cédigo de Consumo, por no existir legitimidad
para obrar pasiva, debido a que se acredité que dicho proveedor no fue
el operador del vuelo materia del presente procedimiento.

Decidi6é declarar infundada la denuncia ingresada por los sefiores G.S.Y
y D.G.L.V.T. contra Latam Peru, por supuesta infraccién a los arts. 18° y



19° del Codigo de Consumo, en lo referido a que, la aerolinea no habria
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 sefala
que fueron los denunciantes los que abordaron la aeronave en un primer
momento, situacion que genera certeza de que existié prioridad en el
embarque.

Decidi6 declarar infundada la denuncia interpuesta por los sefiores G.S.Y.
y D.G.L.V.T. contra Latam Peru, por supuesta infraccién a los arts. 18° y
19° del Cddigo de Consumo, en lo referido a que, la aerolinea habria
determinado que el equipaje de los denunciantes sea transportado en la
bodega de la aeronave, aun cuando este cumplia con los requisitos para
ser reconocido como bagaje de mano y ser conducido en la cabina de
aeronave, situacién que habria 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 obligé a
transportar el equipaje en la bodega de |la aeronave.

Decidié declarar infundada la denuncia interpuesta por los sefiores G.S.Y.
y D.G.L.V.T. contra Latam Peru, por presunta infraccion al art. 38° del
Caodigo de Consumo, en lo referido a que, la denunciada discriminaria 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
ultimos acepta la responsabilidad y ofrece indemnizacion; ello debido a
que no quedd acreditado, por ausencia de medio probatorio alguno, que
la aerolinea habria efectuado actos de discriminacion contra los
denunciantes.

Decidi6 denegar medidas correctivas y el pago de costos y costas
relacionados al procedimiento solicitados por los denunciantes, pues no
se logré acreditar las infracciones al Codigo de Consumo imputadas a la
aerolinea.

Recurso administrativo de apelacion

Con fecha 15 de julio del 2020, los sefiores G.S.Y.y D.G.L.V.T. interpusieron el
recurso administrativo de apelacion contra la Resolucion Final N°0582-2020/
CC2, sefalando lo siguiente:

La denuncia esta referida a la no prestacion del servicio de asistencia
para discapacitados por parte de la aerolinea, mas no al momento de

10



1.8.

ingreso al avién. Asimismo, la comisién no puede exigir pruebas de algo
que no ocurrid, en el presente caso el denunciado es el indicado para
acreditar que efectivamente se brindo el servicio de asistencia. Ademas,
la aerolinea no nego la falta de prestacion del servicio de asistencia para
discapacitados. Por otro lado, el ingresar al avion al inicio del proceso de
embarque no acredita que la aerolinea 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 avidén, pues este cumplia con los requisitos
solicitados para poder ser transportado en la cabina de la aeronave. Al
respecto, los medios que acreditan dicho hecho son: correo electrénico,
de fecha 07 de mayo del 201, expedido por la aerolinea denunciada y el
parte de irregularidad de equipaje emitido por la misma.

En lo referido a la discriminacién, el proveedor denunciado no contradijo
los hechos. Ademas, se acredité indiciariamente el trato desigual, pues la
denunciada ofrecié una indemnizacion, en un caso idéntico, suscitado en
un vuelo internacional; sin embargo, en el presente caso acontecido en
vuelo nacional no fue asi.

Resolucion final de Segunda Instancia

La Sala Especializada en Proteccién al Consumidor de INDECOPI expidio
Resolucién N°0632-2021/SPC — INDECOPI, de fecha 24 de marzo de 2021,
misma que decidio resolver lo siguiente:

Confirmé la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor,
misma que declaré infundado la denuncia realizada por G.S.Y..y
D.G.L.V.T. contra Latam Peru, por supuestas infracciones a los art. 18° y
19° del Cddigo de Consumo, respecto a que, la aerolinea denunciada no
habria efectuado la prestacion 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 quedo acreditado la presunta infraccion.

Revocd la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor, en lo
referido a que se declaré infundado la denuncia realizada por los Sres.
G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Peru, respecto a que la aerolinea
denunciada habria determinado que el equipaje de los denunciantes sea
transportado en la bodega de la aeronave, aun cuando este cumplia con
los requisitos para ser llevado en cabina; y, en consecuencia, declard
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fundada la misma, pues se determiné que la denunciada traslado el
equipaje de mano, de manera injustificada, a la bodega del avién. Por la
comision de la infraccion al Cédigo de Consumo, se vio pertinente
sancionar a Latam Peru con multa de una (1) UIT.

e Confirmé la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor, en
lo referido a que se declaré infundada la denuncia realizada por los Sres.
G.S.Y. y D.G.L.V.T. contra Latam Peru, respecto a que la aerolinea
denunciada no habria efectuado la custodia del equipaje de mano, pues
habria sido hurtada la laptop que se encontraba dentro del mencionado
equipaje. Ello en virtud de que, no se acreditd que dentro del equipaje de
mano se encontraba una laptop.

e Confirmoé la Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor, en
lo referido a que se declaré infundada la denuncia realizada por los Sres.
G.S.Y. y D.G.LV.T. contra Latam Airlines Peru, respecto a que la
aerolinea denunciada habria cometido actos de discriminacion. Ello, dado
que se acreditd que la denunciada habria brindado un trato desigual a los
denunciantes.

e Ordend a Latam Peru a realizar el pago correspondiente a las costas del
procedimiento a favor de los sefiores 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 declard responsabilidad
de Latam Peru por el traslado a la bodega del avion del equipaje de mano de
los sefiores G.S.Y. y D.G.L.V.T, considera que debe confirmarse la Res.
N°0581-2020/CC2, en lo referido a que declaré infundada la denuncia
realizada por los Sres. G.S.Y. y D.G.L.V.T. por infraccion presunta a los art.
18° y 19° del Codigo de Consumo, pues el traslado del equipaje de mano a
la bodega del avidn por parte de la denunciada estuvo motivada por el estado
de salud de la denunciante D.G.L.V.T. Fundamentd su posicion con los
siguientes argumentos:

e Existen medios probatorios que indiciariamente acreditan el hecho que
se ordend, por parte de Latam Peru, 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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e Latam Peru acredito objetivamente la decision de trasladar el equipaje de
mano a la bodega del avion, esto en virtud a la situacion especial de
D.G.L.V.T. Ello denota que, la denunciada no cometié arbitrariedad
alguna.

Il IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

De la observacion de los sucesos exhibidos por ambas partes y de la resolucion

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

se detectd algunos problemas con relevancia juridica, cuya investigacion

colaborara con determinar si las decisiones de la Comision y la Sala fueron

emitidos conforme a derecho.

21. Latam Peru consumé una infraccion 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 infraccion
al deber de idoneidad la cual habria incurrido Latam Peru al no brindar a
los denunciantes el servicio de asistencia para discapacitados pese a que
lo solicitaron.

En sus descargos, Latam Peru alegdé que la sefiora D.G.L.V.T. habia
abordado el avidn con su propia silla de ruedas.

ANALISIS

A través de Res. N°0582-2020/ CC2, con fecha 13 de marzo de 2020, la
Comisién de Proteccion al Consumidor N.° 02 se pronuncié sobre este
punto, declarando infundada la denuncia, puesto que los consumidores
alegaron que fueron los primeros en ingresar al avidn, situacion que
genera certeza de que efectivamente existié prioridad en el embarque.
Asimismo, sefalaron que, los denunciantes no acreditaron que Latam
Peru no les brindd el servicio para discapacitados.

En principio se debera determinar si los denunciantes cumplieron con
solicitar a Latam Peru la prestacion 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 Peru incurrié en una infraccion al deber de idoneidad al
obligar a los denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega
de la aeronave aun cuando cumplia los estandares necesarios para ser
juzgado como tal y asi poder llevarlo en la cabina?

Como segundo problema juridico se ha logrado identificar la supuesta
infraccion al deber de idoneidad de parte de Latam Peru al exigir a los
sefores denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega de la
aeronave pese a que cumplia con los estandares requeridos como tal y
asi poder llevarlo en la cabina del avion.

En sus descargos, Latam Peru indicd que algun personal de su equipo
pudo recomendar a los sefores denunciante que su equipaje viaje en la
bodega de la aeronave, sin embargo, ello no constituia una obligacién.

ANALISIS

Conforme a la Res. N° 0582- 2020/ CC2, expedida por la Comision,
sefalé que, los denunciantes no presentaron medios probatorios que
acrediten que personal de la aerolinea obligaron al traslado del equipaje
de mano a la bodega del avion, por lo tanto, al no acreditarse ello se
declaré 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 revocé la resolucién de la Comision,
pues considerd que efectivamente la denunciada traslado el equipaje de
mano a la bodega del avion.

Una vez acreditado el hecho, se verifica si dicha exigencia de parte de la
aerolinea se encontraba sustentada en alguna causa justificada.

2.3. ¢Latam Peri consumé una infraccion 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 juridico se ha logrado identificar la supuesta
infraccion al deber de idoneidad en la que habria incurrido Latam Peru 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.

ANALISIS

En sus descargos, Latam Peru indicé que no sugirio a G.S.Y y D.G.L.V.T.
poner sus articulos de valor en la bodega del avion, ello también en
concordancia con lo establecido en la Decision 619, Normas para la
Armonizacién 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 infraccion administrativa,
debera verificarse si efectivamente en el interior del equipaje de mano de
los denunciantes habia una laptop, para luego de ello, analizar si su
pérdida resulté imputable a Latam Peru.

24, ¢Latam Peru incurrié en una conducta discriminatoria al no haber
brindado una indemnizacion a los denunciantes ante el problema
suscitado con su equipaje, pese a que a otra consumidora en un caso
similar si le ofrecié una indemnizacion?

Como cuarto problema juridico se ha identificado la presunta comision de
un acto de discriminacién por parte de Latam Peru al haberse negado a
brindar una indemnizacién 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 ofrecié una indemnizacion.

ANALISIS

En el presente caso, tanto la Comisién, 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 acreditd el acto de
discriminacion, se carecia 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 sustentd en causa objetiva
y justificada.
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M. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

3.1.Sobre los problemas juridicos identificados

3.1.1. Latam Peru consumé una infraccion 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 Cédigo de Consumo se

encuentra regulada la idoneidad respecto de un servicio o producto,

estableciéndose que esta es la relacion que deberia haber entre lo que el
consumidor espera recibir con lo que efectivamente percibe.

Sobre el particular, Espinoza (2021) sefiala que “el deber de idoneidad y de
informacion a cargo del proveedor son los dos pilares fundamentales sobre los
cuales descansa la proteccion al consumidor” (P. 348).

Por su parte, Tirado (2021) indica que “por idoneidad debemos entender aquella
relacion 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 garantia legal, garantia explicita y garantia implicita; estas ultimas
estan reconocidas en el art. 20° del Cédigo de Consumo, Ley N°29571, conforme
al siguiente detalle:

“(...) a. Una garantia es legal cuando por mandato de la ley o de las
regulaciones vigentes no se permite la comercializacion de un producto o la
prestacion de un servicio sin cumplir con la referida garantia. No se puede
pactar en contrario respecto de una garantia legal y la misma se entiende
incluida en los contratos de consumo, asi no se sefiale expresamente. Una
garantia legal no puede ser desplazada por una garantia explicita ni por una
implicita.

b. Una garantia es explicita 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 especificamente lo ofrecido al
consumidor. Una garantia explicita no puede ser desplazada por una
garantia implicita.
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c. Una garantia es implicita 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 Resolucion N°085-1996/TDC — INDECOPI, se emitié un precedente de
observancia obligatoria respecto al deber de idoneidad y la garantia implicita,
dicho documento senalaba:

“(...) a) De acuerdo a lo establecido en la primera parte del articulo 8 del
Decreto Legislativo 716, se presume que todo proveedor ofrece como una
garantia implicita, que el bien o servicio materia de la transaccion comercial
con el consumidor es idéneo para los fines y usos previsibles para los que
normalmente se adquieren éstos en el mercado, segun lo que esperaria un
consumidor razonable, considerando las condiciones en las cuales los
productos fueron adquiridos o los servicios contratados, lo que comprende el
plazo de duracion 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,
garantias o demas instrumentos a través de los cuales se informa al
consumidor excluyen o limitan de manera expresa los alcances de la garantia
implicita, estas exclusiones o limitaciones seran oponibles a los
consumidores.”

No obstante, a la fecha, dicho documento quedo sin efecto alguno puesto que
interpretaba el D. Legislativo N.° 716, la antigua Ley de Proteccion al
Consumidor, normativa que se encuentra en la actualidad derogada. No
obstante, como se ha senalado anteriormente, las garantias del deber de
idoneidad estan establecidas en el art. 20° del Codigo de Consumo.

Asimismo, cabe indicar y tener en cuenta que, una garantia legal sera la que
desplace a la garantia expresa y esta, de la misma forma, desplazara a la
garantia implicita.

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 correspondera 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, podria flexibilizarse la carga de la prueba antes descrita. Es asi como,

17



en dicha situacion la parte que se encuentre en una mejor posicion para probar
deber realizarlo.

En el presente caso, los denunciantes alegaron que Latam Peru no les brindé el
servicio especial para discapacitados pese a que lo requirieron.

A efectos de determinar, la infraccion 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 sefiora D.G.L.V.T. el servicio de asistencia
especial por su condicion de persona con discapacidad.

Cabe indicar que el servicio especial para personas con discapacidad consistia
en que ellas podian 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 Peru.

Al respecto, considero que los denunciantes debian 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 presentacion 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 consideracion que los denunciantes se encontraban
en mejor posicion para dejar constancia de la negativa de Latam Peru 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 Peru incurrié en una infraccion al deber de idoneidad al
obligar a los denunciantes a ubicar su equipaje de mano en la bodega
de la aeronave aun cuando cumplia con los estandares necesarios para
ser juzgado como tal y asi poder llevarlo a la cabina?

Sobre el particular, en un primer momento debera determinarse si el equipaje de
mano de los denunciantes cumplia con los estandares para ser calificado como
tal. Una vez, determinado ello se debera determinar si el personal de Latam Peru
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requiri6 de manera injustificada el traslado en la bodega de la aeronave del
equipaje de los denunciantes.

Al respecto, los denunciantes sefialaron que al momento de realizar el check in,
llevaban consigo su equipaje de mano sin que el personal de Latam les advirtiera
qgue el mismo debia ir en la bodega, por lo que considero que el referido equipaje
si cumplia con los estandares para ir en la cabina del avion.

Asimismo, el proveedor denunciado indicé que, cabia la posibilidad de que el
personal de su equipo haya llegado a recomendar a los sefores 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 consideracién que viajaba una persona con
discapacidad.

En ese sentido, no resulta un hecho controvertido que efectivamente el proveedor
denunciado requirié a los sefores G.S.Y. y D.G.L.V.T. que sea trasladado el
equipaje de estos en la bodega de la aeronave.

En su pagina web, Latam Peru informé que los equipajes de mano de los
pasajeros podian ser trasladados a la bodega del avion por falta de espacio en
la cabina y por incumplimiento de los estandares para ser considerado como
equipaje de mano.

En ese sentido, correspondia que Latam acreditase la causa objetiva que justifico
que requiriera a los denunciantes que su equipaje de mano sea trasladado a la
cabina, sin embargo, no cumplié con ello.

Por lo expuesto, concuerdo con el hecho que, se haya revocado la decision de la
Comision y reformando se declare fundada, pues Latam Peru no acredité una
causa objetiva para que haya solicitado que se transporte o traslade en la bodega
de la aeronave el equipaje de los sefiores G.S.Y.y D.G.L.V.T.

3.1.3. ¢Latam Peru consumé una infracciéon 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 existido 0 no una infraccion, corresponde verificar si
efectivamente en el interior del equipaje de mano de los denunciantes habia 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 habia una laptop. Para
acreditarlo, pudieron haber realizado una declaracion 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, 0
quedarse consigo con la laptop, sin embargo, no lo hicieron.

Conforme a lo sefalado y expuesto, estimo que se debia declarar la denuncia
infundada respecto a este punto.

3.1.4. ¢Latam Peru incurrié en una conducta discriminatoria al no haber
brindado una indemnizacién a los denunciantes ante el problema
suscitado con su equipaje, pese a que a otra consumidora en un caso
similar si le ofrecié una indemnizaciéon?

Cuando se habla de acto discriminatorio en el consumo, se debe precisar que el
trato diferenciado puede ser licito o ilicito.

Un trato diferenciado sera licito 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 discriminacién
por parte del proveedor.

Cabe indicar, antiguamente, Indecopi diferenciaba el trato diferenciado ilicito del
acto de discriminacion. El primero era un trato diferenciado sustentado en causas
subjetivas e injustificadas que no llegaba a ser un acto de discriminacion, en tanto
éste ultimo era considerado como trato diferenciado ilicito agravado, pues estaba
motivada en que el consumidor pertenecia a un grupo humano determinado.

No obstante, mediante Res. N°2520-2019/SPC-INDECOPI, se cambié de
posicion y, actualmente, cualquier trato diferenciado ilicito es discriminacién. Sin
embargo, se sigue tomando en consideracion la motivacion de la discriminacion
para la graduaciéon 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 discriminacion 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 discriminacion en el consumo, que
“se basa en el prejuicio, pero mas importante aun, se basa en un defecto de
informacion sobre los integrantes del grupo discriminado. Es decir, el defecto de
informacioén provoca una disminucion de las transacciones que, en términos
netos, maximizarian el bienestar.” (P.40)

Por otro lado, en lo referido a la carga probatoria en temas de discriminacién,
inicialmente el afectado debe acreditar si quiera indiciariamente la existencia del
trato diferenciado. Posteriormente, el proveedor denunciado debera 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 interpretacion literal del articulo 39 del Codigo de Consumidor,
reforzada por una lectura constitucional que tenga en cuenta el derecho
fundamental a no ser discriminado, asi como el deber del Estado al respecto, y
cumpliendo un parametro 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 intencion discriminatoria del denunciado
(elemento subjetivo), siendo que de cumplir ello, correspondera al proveedor
acreditar una causa objetiva y razonable que justifique dicho trato”. (P. 202).

En el presente caso, los denunciantes sefialaron que Latam Peru los discrimind
al negarles una indemnizacién tras el problema suscitado con su equipaje, en
tanto a otra consumidora si le habria otorgado una indemnizacion pese a que se
encontraba en la misma situacion.

Sobre el particular, no quedd acreditada la responsabilidad de Latam Peru en
relacion al presunto hurto de una laptop por lo que no correspondia que otorgara
una indemnizacion a los denunciantes.

Es asi como, los denunciantes no acreditaron la existencia del trato diferenciado.
Conforme a lo sefalado, 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. Resolucién N° 0582-2020/ CC2, emitida por la Comisiéon de
Proteccion al Consumidor

Con relacion a la Res. expedida por la Comision sefalo que me hallo de acuerdo

parcialmente.
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La Res. cuenta con varias aristas. La primera fue la declaracion de improcedencia
de la denuncia en todos sus extremos en relacion a la presunta responsabilidad
administrativa por parte de Latam Group. Al respecto, estoy conforme con la
Comisidn y su resolucion expedida, pues de la revisién de los pasajes aéreos de
los denunciantes, se verifica que la aerolinea operadora del vuelo materia de
denuncia fue Latam Peru, situacién que generd que se declare improcedente la
denuncia por falta de legitimidad para obrar pasiva de Latam Group.

Por otro lado, la Comisién realiz6 una cuestion previa indicando que las
conductas referidas a que: (i) habria exigido que el equipaje de mano se traslade
a la bodega del avién; y (ii) no habria cuidado adecuadamente el equipaje de los
denunciantes en tanto se hurto una laptop que se encontraba en el interior del
mismo; debian analizarse de manera conjunta sin sustentar el motivo de ello.
Sobre el particular, no coincido con dicha decisién de la Comisiéon en tanto
considero que las conductas mencionadas son distintas y debian analizarse por
separado tal como lo realizé la Sala.

Respecto a la presunta ausencia de prestacion del servicio para discapacitados
de Latam Peru, me hallo completamente de acuerdo con lo decidido por parte de
la Comisién, en tanto los denunciantes no dejaron constancia sobre el
impedimento para acceder al counter de servicios especiales ni que no se les
permitié 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 discriminacion en la cual habria
incurrido Latam Peru al no haber otorgado una indemnizacién a los denunciantes
pese a que a otra consumidora que se encontraba en la misma situacion si se le
brindé6 una, me hallo conforme con lo decidido por la Comision, pues los
denunciantes no acreditaron el trato diferenciado.

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

Con relacién a la Res. expedida por la Sala, sefialo que me hallo de acuerdo
parcialmente.

En relacion a la presunta falta de prestacion 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 Peru 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
revoco y reformd declarando fundada la denuncia contra Latam Peru al haber
exigido de manera injustificada a los sefiores G.S.Y. y D.G.L.V.T. trasladasen en
la bodega de la aeronave el equipaje que llevaban consigo, pese a que cumplian
con los estandares necesarios para poder llevarlo en la cabina. Al respecto,
considero que Latam Peru no cumplié con acreditar una causa justificada para
exigir que el equipaje de los sefiores G.S.Y.y D.G.L.V.T se traslade en la bodega.

Por otro lado, la conducta referida a que Latam Peru no habria cuidado
adecuadamente el equipaje de mano de los denunciantes al permitir que se
hurtara una laptop que se habria encontrado al interior de este, me hallo conforme
con lo resuelto por la Sala, pues los denunciantes no lograron acreditar que el
equipaje contenia dentro una laptop.

No obstante encontrarme de acuerdo con el fondo del asunto, he de sefialar que,
la Sala tuvo que declarar nulo parcialmente la Res. expedida por la Comision,
pues esta resolvio de manera conjunta respecto de las dos ultimas conductas
sefalas, y resolver en vias de integracion.

Finalmente, en relacion a la presunta conducta discriminatoria, me encuentro de
acuerdo con la Sala que confirmd lo resuelto por la Comision en tanto los
denunciantes no acreditaron un trato diferenciado. Al respecto, no se acreditd
que efectivamente en el interior del equipaje de mano de los denunciantes habia
una laptop, por lo que no correspondia que Latam Peru otorgue una
indemnizacion.

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 mencidén sustenta su posicion en una posibilidad mas no en un hecho
acreditado, pues se ampara en lo sefalado por Latam Peru quien refirid que
posiblemente su representada recomendo el traslado del equipaje de los sefores
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 Peru acredité objetivamente la decision de
trasladar el equipaje de mano; por lo tanto, demostré 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, ademas, se debe tener en cuenta que se ha
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acreditado indiciariamente que Latam Peru habria dispuesto el traslado del
equipaje de mano sin causa justificada.

V. CONCLUSIONES

1. Se concluye que Latam Peru no cometi6 infraccion en contra del art. 18° y
19° del Codigo de Consumo, por ende, no se llegd a cometer infraccién al
deber de idoneidad, pues cumplié con brindar el servicio de asistencia para
discapacitados a la sefiora D.G.L.V.T.

2. Laresolucion de la Comisiéon debid ser declarada nula parcialmente respecto
al punto que se pronuncio 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 debian analizarse por separado, tal
como lo hizo la Sala; sin embargo, dicho 6rgano debia declarar previamente
la nulidad y resolver en via de integracion.

3. En el presente caso, no existié una conducta discriminatoria por parte de
Latam Peru en contra de los denunciantes G.S.Y y D.G.L.V.T. Ello se
sustenta, en que no se acreditd la responsabilidad de Latam Peru por la
presunta sustraccion de la laptop del equipaje de mano, es por ello que, al
no encontrarse responsables no estaba en la obligacién de otorgar una
indemnizacién a favor de los denunciantes.

4. En aplicacion al principio de causalidad, la sancién no podia recaer en Latam
Group en tanto esta no era la aerolinea operadora del vuelo, por lo que
carece de legitimidad para obrar pasiva. Es por ello que, Latam Peru fue
incluido de oficio al procedimiento seguido ante INDECOPI por los sefiores
G.S.YyD.GLLV.T

24



VI. BIBLIOGRAFIA

Amaya Amaya, L. (2019). Del Racismo a la discriminacién en la actualidad.
Tratado de Proteccion y Defensa del Consumidor, 1103.

Delgado Capcha, R. (2017). La prueba de la discriminacién prohibida por el
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor del Peru. Actualidad
Juridica, 202.

Espinoza Espinoza, J. (2021). Derecho de los Consumidores. Lima: Instituto
Pacifico S.A.C.

Noda Yamada, C. (2007). La justificacidén de la prohibicion de la discriminacién en
el consumo a partir de la racionalidad econdmica del sistema de proteccion
al consumidor. A propdsito del caso "Café del Mar". Dialogo con la
Jurisprudencia, 40.

Tirado Barrera, J. A. (2021). Proteccién del Consumidor. Lima: Fondo Editoria -
Pontificia Universidad Catdlica del Peru.
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Denuncia y anexos.

Descargos de las denunciadas y anexos.
Resolucion Final N° 0582-2020/ CC2.
Recurso de administrativo de apelacion.

Resolucion N° 0632-2021/ SPC-INDECOPI

AN N NN
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PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR N° 2
PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTES : |
|

DENUNCIADAS LATAM AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL PERU
LATAM AIRLINES PERU S A,

MATERIAS : DEBER DE IDONEIDAD
DISCRIMINACION
TRANSPORTE AEREO

ACTIVIDAD :  TRANSPORTE REGULAR VIA AEREA

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores | EEGGNGNGGE
' contra Latam Airlines Peru
S.A. por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada no
habria brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los
denunciantes en el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente.
Ello, en tanto no quedoé acreditado el presunto hecho infractor.

Asimismo, se revoca la resolucién venida en grado, en el extremo que declaré
infundada la denuncia interpuesta por los sefores |GGG
! contra Latam Airlines Peru
S.A. por presunta infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en Ia
bodega del avion, pese a que cumplia con los estiandares establecidos para
ser considerado como equipaje de mano; y, en consecuencia, se declara
fundada la misma. Ello, en tanto se determiné que la aerolinea trasladé
injustificadamente dicho equipaje a la bodega del avién.

Por otro lado, se confirma la resolucién venida en grado en el extremo que
declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores ]

contra Latam Airlines Peru
S.A. por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto al hecho consistente en
que la denunciada no habria custodiado el equipaje de mano de los
denunciantes, en tanto la laptop que se encontraba dentro de dicho equipaje
habria sido hurtada. Ello, al no haber quedado acreditado que el referido
equipaje de mano contenia una laptop en su interior.

Finalmente, se confirma la resolucién venida en grado que declaré infundada
la denuncia interpuesta por los sefiores

M-SPC-13/1B 1/28

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA 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

0oe

257



TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Protecci6n al Consumidor

v J §Presidencia - .
PERD J GeTtonsejo de Ministros

RESOLUCION 0632-2021/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 0721-2019/CC2

N o172 Latam Airlines Pert S.A. por presunta
infraccién del articulo 38° de la Ley 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor. Ello, toda vez que no quedo acreditado que la denunciada habria
brindado un trato desigual a los denunciantes.

SANCION: 1 UIT
Lima, 24 de marzo de 2021

ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 3 de junio del 2019, los sefiores || EGTGTTNGNGE
I (o adelante, los sefiores

) interpusieron una denuncia administrativa contra

Latam Airlines Group S.A. Sucursal Per(' (en adelante, Latam Group) ante la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comisién) por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cdodigo de Protecciéon

y Defensa del Consumidor (en adelante el Cédigo), manifestando lo siguiente:

(i) Adquirieron dos pasajes aéreos para viajar Lima-Arequipa-Lima el 16 y
el 20 de abril de 2019;

(i) antes de la fecha de cada vuelo, solicitaron a la aerolinea el servicio de
asistencia para discapacitados para la sefiora INNEEEE sin embargo,
el 20 de abril de 2019, no recibieron dicha atenciéon y tuvieron que
abordar el vuelo completamente solos y sin ningln tipo de ayuda de la
aerolinea;

(i) sumado a ello, al momento de abordar el avion, el personal de la
aerolinea les indic6 que su equipaje de mano tenia que ir en la bodega
del avién sin ninguna explicacion y pese a que su equipaje cumplia con
los estandares para ir en la cabina;

(iv) alrecoger su equipaje de mano en la ciudad de Lima, se percataron de
que no se encontraba su laptop;

(v)  através de una aplicacion digital, lograron tomar conocimiento de que
su laptop se encontraba en una carretera de la ciudad de Arequipa a
las afueras del aeropuerto, lo cual les permitia inferir que su laptop fue
sustraida de su equipaje de mano luego de que lo entregaran al
personal de la aerolinea;

(vi)  mediante correo electronico del 27 de abril de 2019, la aerolinea negé
su responsabilidad por el hurto de su laptop e indicé que los articulos
de valor debian llevarse como equipaje de mano; y,

(vii)  finalmente, la aerolinea los habia discriminado, ya que, en otro caso de
una persona que viajé de Chile a Peru y tuvo problemas con su equipaje

1

Identificada con RUC 20100103657 y con domicilio fiscal ubicado en Calle Arica 628 (Piso 5), distrito de Miraflores,
provincia y departamento de Lima.
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de mano, ofrecié una indemnizacién por lo sucedido; no obstante, en
este caso, no habia efectuado dicho ofrecimiento por tratarse de un
vuelo nacional.

2. EI10 de julio de 2019, Latam Group presenté sus descargos, indicando que
carecia de legitimidad para obrar pasiva, toda vez que el operador del vuelo
materia de denuncia era Latam Airlines Pert S.A. (en adelante, Latam)-.

3.  PorResolucién 3 del 11 de julio de 2019, la Secretaria Técnica de la Comisién
incluy6é como parte co-denunciada a Latam.

4. ElI22de julio de 2019, Latam present6 sus descargos, sefialando que:

() Los denunciantes no habian presentado medios probatorios que
acreditaran sus afirmaciones;

(i) por el contrario, de acuerdo con eI historial de reserva de los
denunciantes, en ambos vuelos se registr6 su solicitud para acceder al
servicio de atencion para discapacitados;

(iif) asimismo, en el historial del vuelo, se dejé constanma que la sefiora
M viaj6 con su propia silla de ruedas;

(iv) en el escrito de denuncia, los propios denunciantes reconocieron que
fueron los primeros en embarcar el vuelo:

~(v) era posible que su personal haya recomendado a los denunciantes
trasladar su equipaje de mano en la bodega del avién, pero no resultaba
viable que hayan sugerido que los articulos de valor sean trasladados en
ese equipaje en bodega,;

(vi) segun la Decision 619, los articulos de valor no debian ser incluidos en

el equipaje de bodega;

(vii) ademas, los pasajeros tenian a su disposicién una bolsa para guardar los
objetos fragiles o de valor que consideraran necesario; ,

(viii) las politicas de compensacion de su empresa no podian ser discutidas a
nivel legal, ya que estas obedecian a liberalidades que se otorgaban
considerando diversos factores; v,

(ix) sumado a ello, el caso aludido por los denunciantes tenia caracteristicas
diferentes a la presente denuncia.

5. Por Resolucién 8 del 20 de enero de 2020, la Secretaria Técnica de la
Comision requirié a Latam que precise la siguiente informacion:

()  Cual era el procedimiento que seguia en aquellos casos en los cuales
informaba a los pasajeros, antes de ingresar a la manga del avion, que
su equipaje debia ir en la bodega;

2 Identificada con RUC 20341841357 y con domicilio fiscal ubicado en Calle Arica Nro. 628 (Piso 6) Lima - Lima -
Miraflores.
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(ii) si entregaba alguna constancia a los pasajeros que acreditara que su
equipaje estaba siendo enviado a la bodega; v,

(i) coémo informaba a los pasajeros sobre el equipaje que iba en la cabina
del avién y en la bodega.

6. EI11 de febrero de 2020, Létam brindé la siguiente informacion:

(i) Los pasajeros tenian la opcién de llevar equipaje de mano y/o en la
bodega del avidn;

(i) los equipajes de bodega debian registrarse en los counters, donde les
colocaban un bag fag para su identificacion y se entregaba una
constancia a los pasajeros; vy,

(iii) las politicas sobre el equipaje se encontraban publicadas en la pagina
web de la empresa.

7.  Mediante Resolucién 0582-2020/CC2 del 13 de marzo de 2020, la Comisién
emitié el siguiente pronunciamiento:

(i) Declaré improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva, la
denuncia interpuesta por los sefiores I contra
Latam Group por presunta infraccién de los articulos 18°, 19° y 38° del
Cadigo. Ello, en tanto qued6 acreditado que dicha aerolinea no operé el
vuelo materia de denuncia;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores I
I contra Latam por presunta infraccion de los articulos 18° y 19°
del Cédigo en el extremo referido a que la denunciada no habria brindado
el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en el
vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto que
los denunciantes manifestaron que fueron los primeros en abordar el
avién;

(i) declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores I
= contra Latam por presunta infraccién de los articulos 18° y 19°
del Cédigo en el extremo referido a que la denunciada habria dispuesto
que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avion, pese a que cumplia con los estandares establecidos
para ser considerado como equipaje de mano, lo que habria generado el
hurto de la laptop que se encontraba en su interior. Ello, en tanto que los
denunciantes no habian presentado medios de prueba que acrediten que

- la aerolinea los oblig6 a trasladar su equipaje a la bodega del avion;

(iv) declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores I
I contra Latam por presunta infraccién del articulo 38° del
Cédigo, en la medida que no habia quedado acreditado que la
denunciada habria discriminado a los denunciantes frente a aquellos
consumidores que sufrian el hurto de sus pertenencias en vuelos
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internacionales, al reconocer en estos Ultimos casos una indemnizacion:

Y,
(v) denegé las medidas correctivas solicitadas por los denunciantes.

8. El 15 de julio de 2020, los sefiores | N orcscntaron un
recurso de apelacién contra la Resolucién 0582-2020/CC2, manifestando lo
siguiente:

Respecto de la presunta falta de atencién para discapacitados

(i) La autoridad no podia exigir medios probatorios de hechos inexistentes,
pues era evidente que algo que no ocurrié no podia ser probado;

(i) la aerolinea no habia negado la falta de prestacién del servicio;

(i) el haber ingresado primeros al avién no acreditaba que la aerolinea haya
brindado el servicio de atencién para discapacitados;

(iv) - en su denuncia también sefialaron que esperaron 20 minutos para que
les brindaran el servicio requerido, pero ante la falta de atencion tuvieron
que abordar solos;

Respecto de la presunta sustraccion de la laptop .

(v) la aerolinea no habia negado que les solicitd el maletin al momento de
abordar; :

(vi) mediante el correo del 7 de mayo de 2019, la aerolinea aceptd la pérdida
de la computadora;

(vii) el parte de irregularidad de equipaje emitido por Latam también daba
cuenta de la pérdida de la laptop;

Respecto del presunto acto de discriminacion

(viii) la aerolinea no habia negado el hecho denunciado;

(ix) en su denuncia, presentaron como medio probatorio el correo de fecha
10 de mayo de 2019, remitido por la aerolinea a otra consumidora por un
caso identico al suyo, en el cual se ofrecié una indemnizacion; y,

(x) por el contrario, en el correo del 7 de mayo de 2019, la aerolinea les
deneg6 el pago de la indemnizacion.

9. EI 8 de enero de 2021, los sefiores || so'icitaron el uso
de la palabra, a fin de exponer sus alegatos.

10. El 11 de enero de 2021, Latam absolvié el traslado de la apelacion interpuesta
por los denunciantes, reiterando los argumentos expuestos en sus descargos.

11. Cabe precisar que, en tanto los sefiores _ no impugnaron
la Resolucion 0582-2020/CC2 en el extremo que declaré improcedente su

denuncia contra Latam Group, se deja constancia que dicho extremo ha
guedado consentido.
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ANALISIS

Cuestion previa: sobre el pedido de informe oral de los sefores _

12.

13.

14.

El articulo IV numeral 1°.2 del Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de
la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO
de la LPAG), desarrolla el Principio del Debido Procedimiento, el mismo que,
entre otros, garantiza el derecho de los administrados a exponer sus
argumentos, a ofrecer y producir pruebas, a obtener una decision motivada y
fundada en derecho y a solicitar el uso de la palabras.

Como se observa, en el marco de dicha normativa general la solicitud del uso
de la palabra es una de las expresiones del Principio del Debido
Procedimiento; no obstante, dicho pedido debera analizarse en concordancia
con la normativa especial existente, siendo que, en el caso de los
procedimientos seguidos ante el Indecopi (como ocurre en el presente caso),
el articulo 16° del Decreto Legislativo 1033 dispone que, las Salas podran
convocar o denegar la solicitud de audiencia de informe oral mediante
resolucién debidamente motivada-.

Siendo ello asi, por mandato especifico de la referida norma es facuitad
discrecional de esta Sala citar a las partes de un procedimiento a informe oral,
ya sea a pedido de parte o de oficio, siendo que dicha actuacion, al ser de
caracter facultativo, no obliga a la autoridad administrativa a convocar a estas
a informe oral en todos los procedimientos de su conocimiento, pudiendo
inclusive denegar las audiencias solicitadas por los administrados.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo.

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo:

(...)

1.2. Principio del debido procedimiento. Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido
procedimiento administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los
derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a
presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a solicitar el uso de la palabra, cuando
corresponda; a obtener una decision motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un plazo
razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.

>
La institucion del debido procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La
regulacion propia del Derecho Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.

DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articulo 16°. -
Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal. 16.1. Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia
de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decisién
debidamente fundamentada.
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15. Por tanto, la denegatoria de un informe oral no involucra una contravencién al
Principio del Debido Procedimiento, en la medida que las disposiciones legales
especificas sobre la materia otorgan la facultad a la autoridad administrativa
de concederlo o no. Ademas, las partes del procedimiento pueden desplegar
su actividad probatoria y de alegacion, a través de la presentacién de medios
probatorios, alegatos e informes escritos, los mismos que seran evaluados al
momento de resolver el caso en concreto.

16. A mayor abundamiento, mediante Resolucién 16 del 2 de diciembre de 2016
(recaida en el Expediente 7017-2013), la Quinta Sala Especializada en lo
Contencioso Administrativo con Subespecialidad en Temas de Mercado de la
Corte Superior de Justicia de Lima, indicé que, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 35° del Decreto Legislativo 807, Ley que aprueba las Facultades,
Normas y Organizacién del Indecopi, una vez puesto en conocimiento de la
Administracion lo actuado para la resolucion final, las partes podian solicitar la
realizacion de un informe oral ante el Indecopi, siendo que ia actuaciéon o la
denegacion del mismo quedaba a criterio de la autoridad administrativa, segtn
la importancia y la transcendencia del caso.

17. En ese sentido, el érgano jurisdiccional bajo mencién ratificé que, bajo lo
dispuesto en la mencionada norma legal, la convocatoria a una audiencia de
informe oral, por parte de la Comision (o del Tribunal) del Indecopi, era una
potestad otorgada a este 6rgano administrativo, mas no una obligacion,
considerando ademas que no habia necesidad de actuar dicha audiencia
cuando se estime que los argumentos expuestos por las partes y las pruebas
ofrecidas fueran suficientes para resolver la cuestion controvertida.

18. Por lo tanto, considerando que obran en autos los elementos de prueba
suficientes a efectos de emitir un pronunciamiento, asi como que los sefiores
I han podido exponer y sustentar sus argumentos a lo
largo del procedimiento, corresponde -en uso de la potestad o prerrogativa
conferida por ley- denegar el pedido de informe oral planteado por dicha parte.

Sobre el deber de idoneidad

19. El articulo 18° del Cédigo sefala que la idoneidad debe ser entendida como la
correspondencia entre lo que el 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. A

5 Archivado definitivamente segtin lo dispuesto en la Resolucion 17 del 16 de marzo de 2017.
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su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidoss.

En aplicaciéon de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza vy
circunstancias que rodean la adquisicién del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

El referido supuesto de responsabilidad en la actuacién del proveedor le
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado, debido a
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad.

Asi, correspondera al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el
producto o servicio vendido, luego de lo cual el proveedor debera acreditar que
dicho defecto no le es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104°
del Cédigor.

Respecto del presunto incumplimiento de la aerolinea de brindar el servicio de
asistencia para discapacitados a los denunciantes

En el presente caso, los sefiores I dcnunciaron que el
20 de abril de 2019, Latam no les brind6 el servicio de asistencia para
discapacitados, pese a que solicitaron dicho servicio con anticipacion. Debido
a ello, precisaron que tuvieron que abordar el vuelo completamente solos y sin
ningun tipo de ayuda de la aerolinea.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Se entiende por idoneidad
la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera
ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas
y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Articulo 19°.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por lo
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.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor.- El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente
Cédigo y demas normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad dei servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18°.
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24. La Comision declar6é infundada la denuncia interpuesta por los sefiores

: I contra Latam, por presunta infraccion de los articulos
18° y 19° del Cédigo en el extremo referido a que la denunciada no habria
brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en
el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente.

25. En su fundamentacion, la Comision resalté la falta de pruebas aportadas por
los denunciantes para probar dicho extremo de su denuncia; precisando que,
por el contrario, la aerolinea habia cumplido con acreditar que registré la
solicitud de los denunciantes para hacer uso del servicio de asistencia para
discapacitados. Ademas, en su denuncia, los consumidores habian
manifestado que fueron los primeros en abordar el avion.

26. Ante ello, los sefiores I anifestaron, en su apelacion,
que la autoridad no podia exigir medios probatorios de hechos inexistentes,
pues era evidente que algo que no ocurrié no podia ser probado. Asimismo, a
su criterio, se debia considerar que la aerolinea no habia negado la falta de
prestacion del servicio. :

27. Por otro lado, los sefiores [N 27r<garon que el hecho de
que hayan ingresado primeros al avion no acreditaba que la aerolinea hubiera
brindado el servicio de atencién para discapacitados, mas aun cuando en su
denuncia también sefialaron que esperaron 20 minutos para que les brindaran
el servicio requerido, pero ante la falta de atencién tuvieron que abordar solos.

28. Sobre el particular, de una revision de los actuados del expediente, se verifica
que los denunciantes no presentaron algiin medio probatorio que acredite -al
menos de manera indiciaria- que el 20 de abril de 2019 Latam no les brindé el
servicio materia de denuncia.

29. Si bien los denunciantes alegaron que no podian probar un hecho negativo
(esto es, que Latam no les brindé un servicio), lo cierto es que pudieron
presentar indicios sobre ese incumplimiento, tales como un reclamo en el Libro
de Reclamaciones del proveedor, en el cual se aprecie su disconformidad
frente a la falta de atencién de la aerolinea el 20 de abril de 2019, respecto al
servicio de asistencia para discapacitados.

30. Aunado a ello, es conveniente resaltar que, contrarlamente alo alegado por
los denunciantes en su apelacion, Latam negé los hechos imputados en su
contra, indicando que si cumplié con brindar el servicio, tal como constaba en
el historial de reserva de los pasajeros:.

En sus descargos, Latam indicé lo siguiente:
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En ese sentido, los hechos alegados por los denunciantes sobre el tiempo que
esperaron la atencién de Latam deviene en meras alegaciones que carecen
de sustento probatorio.

Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucién venida en grado, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefores
I contra Latam por presunta infraccién de los articulos
18° y 19° del Cddigo respecto a que la denunciada no habria brindado el
servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en el vuelo
LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto no quedé
acreditado el presunto hecho infractor.

Respecto del presunto traslado del equipaje de mano de los denunciantes en
la_bodega del avién, lo que habria generado el hurto de la laptop que se
encontraba en su interior

En el presente caso, los denunciantes sefalaron que, al momento de abordar
el avion, el personal de Latam les indicé que su equipaje de mano tenia que ir
en la bodega del avién sin ninguna explicacion, pese a que su equipaje cumplia
con los estandares para ir en la cabina. Agregaron que, posteriormente, al
recoger su equipaje de mano en la ciudad de Lima, se percataron de que no
se encontraba dentro su laptop.

La Comision declard infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
I contra Latam, por presunta infraccion de los articulos
18° y 19° del Cddigo, en el extremo referido a que la denunciada habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avidn, pese a que cumplia con los estandares establecidos para
ser considerado como equipaje de mano, o que habria generado el hurto de
la laptop que se encontraba en su interior.

En su motivacién, la Comisién explicd que los denunciantes no habian probado
que el personal de Latam les requirié su equipaje de mano, pese a que la
misma cumplia con las dimensiones establecidas en la pagina web de la
aerolinea. Asimismo, los denunciantes tampoco acreditaron que habia una
laptop dentro de dicho equipaje.

En su recurso de apelacion, los sefores | NG 2 cgaron que
la aerolinea no habia negado que les solicité el maletin al momento de abordar.

Ademas, precisaron que en el expediente obraban como medios probatorios

“(...) lo sefialado por los consumidores NO se ajusta a la realidad, puesto que la Empresa si cumplié con prestar el
servicio de asistencia para discapacitados solicitado por los Denunciantes. (...)" (sic.)
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el correo del 7 de mayo de 2019, en el cual la aerolinea acepté la pérdida de

la computadora, y el parte de irregularidad de equipaje emitido por Latam que
- también daba cuenta de la pérdida de la laptop.

- De la remisién del equipaje de mano a la bodega del avién

37. Sobre el particular, como primer punto, se analizara si existen medios
~ probatorios que acrediten, al menos de manera indiciaria, que Latam habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado a la
bodega del avién, pese a que cumplia con los estandares para ir en la cabina

de la aeronave.

38. Respecto de ese extremo, los denunciantes alegaron haber depositado sus
maletas que si correspondian en la bodega del avién y solo haberse quedado
con el equipaje de mano, el cual contenia principalmente su laptop, un estuche
y un cargador. '

39. Sumado a ello, los denunciantes también narraron haber accedido al counter
de la zona de embarque con su equipaje de mano, sin  mayores
inconvenientes.

40. De acuerdo con dichos alegatos, es posible inferir que la misma se trataba de
una maleta pequefia que efectivamente cumplia con las medidas establecidas
para poder ingresar a la cabina del avion como equipaje de mano. Ademas, el
hecho de que el personal de la aerolinea en ningin momento detuviera a los
denunciantes por las dimensiones de la maleta que portaban consigo (al
momento de pasar por el counter o efectuar el check-in) también refuerza dicha
inferencia.

41. Es importante considerar que Latam no negé que el equipaje de mano de los
denunciantes cumplia con las medidas para ser calificada como tal. Tampoco
negd que dicho equipaje de mano haya podido ser traslado en la bodega del
avion.

42. Por el contrario, Latam manifesté que era posible que su empresa haya
recomendado a los denunciantes trasladar su equipaje de mano a la bodega
del avidn, atendiendo al hecho de que viajaban con una persona que requeria
asistencia especial. Sin embargo, no explicé cual habria sido la causa
especifica de dicha recomendacion.

43. En efecto, segun la pagina web de la aerolinea, un equipaje de mano puede
trasladarse en la bodega del aviéon cuando se presenta una falta de espacio en
la cabina o cuando dicho equipaje no cumple con la cantidad, el tamafio Y peso
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maximo permitido. Considerando esta premisa, correspondia que Latam
acreditara alguno de dichos supuestos a fin desvirtuar que cometié una
arbitrariedad ‘con la disposicion del equipaje de mano de los denunciantes,
afectando sus expectativas sobre el servicio de transporte aéreo en este punto.

Por otro lado, se advierte que, durante el procedimiento, la aerolinea no
cumplié con explicar a la autoridad cual era el procedimiento que seguia en
aquellos casos en los cuales informaba a los pasajeros, antes de ingresar a la
manga del avién, que su equipaje debia ir en la bodega, sino que Unicamente
manifestd que el procedimiento regular para registrar un equipaje de bodega
se realizaba en el counter de la aerolinea en el aeropuerto, donde se entrega
a los pasajeros una constancia del ingreso de su equipaje.

Asi, si bien no obra en el expediente medios probatorios que acrediten las
afirmaciones de los denunciantes, los propios alegatos de Latam permiten
determinar -al menos de manera indiciaria- que efectivamente hubo una
indicacién injustificada de que el equipaje de mano de los denunciantes no
seria trasladado en la cabina, sino en la bodega del avién.

En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resoluciéon venida en grado
en el extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
- contra Latam por infraccién de los articulos 18° y 19°
del Cédigo, respecto al hecho consistente en que la denunciada dispuso que
el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la bodega del
avion, pese a que cumplia con los estandares establecidos para ser
considerado como equipaje de mano. Ello, en tanto se determind que la
aerolinea trasladé injustificadamente dicho equipaje a la bodega del avién.

Del presunto hurto de la laptop

En este punto, corresponde determinar si existen medios probatorios de que
los denunciantes portaban una laptop dentro del mencionado equipaje de
mano, la cual habria sido hurtada debido a la indicacion de Latam de trasladar
su equipaje de mano en la bodega del avién.

A tales efectos, obra en el expediente el documento denominado “Parte de
Irregularidad” de fecha 21 de abril de 2019, en el cual se dejé constancia de
un problema suscitado con el equipaje del sefior . JJJJl]. sin especificar el
motivo especifico de dicho problema, tal como se aprecia a continuacion:
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hY

49. Como se observa, en el mencionado medio de prueba no se advierte que se
haya dejado constancia del hurto de una laptop.

50. De otro lado, de la revision del correo electronico de fecha 7 de mayo de 2019,
remitido por Latam a los denunciantes en respuesta a su reclamo, no se
verifica que dicha aerolinea haya reconocido que sucedié el hurto de una
laptop en el equipaje de mano de los denunciantes, sino que Unicamente
sefald que no podia hacerse cargo de los articulos perdidos mas alla de los
limites establecidos por ley, tal como se visualiza en la siguiente imagen:

re:,-Ref:lATAM-‘DPR LIMLA38003 o T 4
mensgjes . . |

. "7 do mayodo 2
fénﬂgdbﬁesdé’imphone

El:27 abr. 2019, 8 tae) 11:39, | | () < D < cbi:
Estimado (d) Sr. (o} EEE—— -

Queremos comunicarle que desafortiunadamente no podemas hacernos responsables por 1a pérdida de
1os artfeulas que nos indica, ocurrida durante ef arribo del viielo (A2102 ef dia 20/4/2018 a 1a cludad de
Lima, debido & que LATAM no asume responsabllidad mas sl de fos limites establecidos por ley.

&8 por csto que siempre récomendamos a nuestros pasajeros llevar cualquier elemiento de valor,
-documentacidn, dinero, joyas v ‘articulos frdgiles o electrénicos .en su equipaje de mano, para .que
slempre pueda mantefier su_custodia. Para mavor info : da . piuede |

51.  Por ultimo, obra en el expediente copia de la denuncia policial efectuada el 21
de abril de 2019 por el sefior I, en |a cual narré haber sido victima
del hurto de su laptop que se encontraba en su equipaje de mano; sin
embargo, dicha diligencia se realiz6 varias horas después de haber advertido
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el presunto hurto, con lo cual este medio probatorio no resulta suficiente para
atribuir responsabilidad a Latam.

Cabe resaltar que, los denunciantes pudieron haber ingresado un reclamo al
Libro de Reclamaciones de Latam apenas se percataron del presunto hurto de
su laptop, pero no lo hicieron, maxime cuando dicha recomendacién ha sido
informada por la aerolinea en pagina web.

Siendo ello asi, este Colegiado considera que no obran medios probatorios
suficientes que acrediten que los denunciantes sufrieron el hurto de una laptop
que trasladaban en su equipaje de mano, aun cuando la misma haya sido
transportada en la bodega.

A mayor abundamiento, conviene traer a colacién los deberes de los pasajeros
del servicio aéreo que se encuentran publicadas en la pagina web de la
aerolinea, entre los cuales se encuentra el deber de transportar cualquier
articulo de valor en el equipaje de mano.

“4.3 Respecto de los articulos de alto valor comercial y articulos electrénicos, el
pasajero deberé transportar estos objetos como equipaje de mano, con el objeto
de mantener siempre la custodia de los mismos, ya que el Transportista no
responderé por éstos mas alla de los limites establecidos en la ley o
convenciones internacionales aplicables en caso de ser transportados como
equipaje facturado.”

En ese sentido, queda claro que, en el supuesto de que los denunciantes
llevaban una laptop dentro de su equipaje de mano, pudieron adoptar una
conducta mas diligente frente a la disposicién de Latam de trasladar su
equipaje de mano en la bodega del avién, negandose a entregar su maleta por
contener articulos de valor como su laptop; dejando constancia de su
contenido; o, en su defecto, manteniendo dichos articulos consigo y
entregando solo la maleta.

Asimismo, es preciso resaltar que, segun la pagina web de la denunciada, los
pasajeros del servicio aéreo también pueden realizar una declaracién especial
de valor de los articulos que transportan en su equipaje, a fin de que la
comparnia aérea se responsabilice por el valor real de dIChOS articulos en caso
de dano o extravio del equipaje.

“Limites mas elevados para el equipaje

El pasajero puede acogerse a un limite de responsabilidad méas elevado
efectuando una declaracién especial, a mas tardar en el momento de facturar,
y abonando una tarifa suplementaria.”
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57. Cabe mencionar que, la declaracién especial de valor de los articulos también
pudo constituir un medio de prueba que dé cuenta de la existencia de una
laptop en el equipaje de mano de los denunciantes.

58. Dicho lo anterior, se debe tener en cuenta que el articulo 248° del TUO de la
LPAG comprende una relacion detallada de los principios aplicables a este tipo
de procedimientos, sin perjuicio de los principios comprendidos en el articulo
IV que se aplican a la generalidad de procedimientos administrativos.

59. Asi, dentro de la relacion comprendida en el citado articulo, se encuentra el
Principio de Presuncion de Licituds, principio medular del procedimiento
sancionador que obliga a la Administracién a realizar las acciones necesarias
para verificar la efectiva comision de los cargos imputados y, ante ausencia de
pruebas, emitir un fallo absolutorio. Este principio guarda correspondencia con
la presuncién de inocencia que rige en materia penal y cuya observancia se
traduce en una serie de cargas para las entidades de la Administracién que
actlen en ejercicio de potestades de sancién.

60. De lo expuesto, corresponde confirmar la resolucidén venida en grado, en el
extremo que declar6é infundada la denuncia interpuesta por los sefores
T contra Latam por presunta infraccion de los articulos
18" y 19° del Cbdigo respecto del hecho consistente en que la denunciada no
habria custodiado el equipaje de mano de los denunciantes, en tanto la laptop
que presuntamente se encontraba dentro del equipaje habia sido hurtada. Ello,
al no haber quedado acreditado que el equipaje de mano contenia una laptop
en su interior.

Sobre la prohibicion de discriminacion en el consumo

(i) Marco teérico general

61. En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido
reconocido expresamente en el numeral 2 del articulo 2° de la Constitucion
Politica del Peru (en adelante, la Constitucion), el cual establece en forma
expresa y clara lo siguiente:

“Articulo 2°.- Toda persona tiene derecho: (...)

® TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa.
:_a potestad sancionadora de todas las entidades est4 regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:

)

9. Presuncién de licitud.- Las entidades deben presumir que los administrados han actuado apegados a sus deberes
mientras no cuenten con evidencia en contrario.
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2. A laigualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen,
raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion econémica o de cualquier otra
indole. (...)"

Con relacién al mandato establecido en el articulo 2° de la Constitucién, en
diversa jurisprudencia, el Tribunal Constitucional ha sefialado que la igualdad
ostenta la doble condicidén de principio y de derecho subjetivo». En su calidad
de principio, constituye el enunciado de un componente axiolégico del
ordenamiento constitucional, que vincula y se proyecta sobre todo el
ordenamiento juridico. Como derecho subjetivo, se constituye en un derecho
fundamental que reconoce la titularidad de la persona sobre un bien
constitucional: la igualdad oponible a un destinatario. Por ello, se ha sefalado
que la igualdad se trata del reconocimiento de un derecho a no ser
discriminado por razones proscritas por la propia Constituciéon (origen, raza,
sexo, idioma, religién, opinidn, orientacion sexual, condicién econémica, entre
otros) o por otras que juridicamente resulten relevantes.

El derecho a la igualdad, al proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento
legal, también se manifiesta como un derecho objetivo en la regulacién
especial sobre proteccion al consumidor. De este modo, el articulo 1°.1 literal
d) del Cédigo sefiala que los consumidores tienen derecho a un trato justo y
equitativo en toda transaccién comercial, prohibiéndose expresamente la
posibilidad de ser discriminados por los mismos motivos establecidos en el
articulo 2° de la Constitucion, asi como por otros de cualquier indole.

En este contexto preceptivo, el articulo 38° del Cédigo establece la clausula
normativa seglin la cual los proveedores se encuentran prohibidos de
establecer discriminacion alguna respecto de los solicitantes de los productos
y servicios que ofrecen, asi como de realizar seleccidén de clientela, excluir a
personas o realizar otras practicas similares, sin que medien causas de
seguridad del establecimiento, tranquilidad de sus clientes u otras razones
objetivas y justificadas:.

Ver sentencias recaidas en los expedientes 0045-2004-AA/TC (accién de inconstitucionalidad interpuesta por el
Colegio de Abogados del Cono Norte de Lima contra el articulo 3° de la Ley 27466) y 05157-2014-PA/TC (proceso
de amparo interpuesto por la sefiora Maria Chura Arcata contra la resolucién expedida por la Sala Civil de la Corte
Superior de Justicia de Puno).

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores. )

1.1 En los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: (...)

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y a no ser discriminados por motivo de origen,
raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole. (...)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 38°.- Prohibicién de discriminacién de consumidores.

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacién alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién,
opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro
o expuestos a una relacién de consumo. )
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65. Sibien diversos érganos resolutivos del Indecopi han interpretado en el pasado
que del articulo 38° del Codigo podian desprenderse dos conductas diferentes,
el trato diferenciado ilicito y la discriminacion, lo cierto es que la categorizacion
binaria establecida a nivel jurisprudencial ha sido revisada por la conformacién
actual de la Sala y, en atencién a que el articulo 2° de la Constitucién y el
articulo 38° del Cédigo no realizan una diferenciacién de caracter normativo
entre trato diferenciado y discriminacién, este Colegiado ha considerado
pertinente reevaluar el criterio empleado y, consecuentemente, sostener que
el tipo infractor contenido en el citado articulo 38° debe ser entendido como
una unica figura juridica que englobe cualquier conducta de los proveedores
en el mercado que afecte el derecho a la igualdad y que se materialice a través
de un trato discriminatorio hacia los consumidores.

66. De este modo, conforme a lo desarrollado en la Resolucion 2025-2019/SPC-
INDECOPI del 24 de julio de 2019, la Sala ha establecido un cambio de criterio
con relacion al modo en el que deben analizarse las conductas donde exista
un trato desigual que no se encuentre justificado de manera objetiva y
razonable, entendiéndose que  ello bastard para configurar un acto
discriminatorio, debiendo imputarse dichas acciones del proveedor,
independientemente de la causa que origine el trato desigual, como una
infraccién a la prohibicion de discriminacién en el consumo contenida en el
articulo 38° del Cddigo.

67. Es importante recalcar que el razonamiento planteado en este
pronunciamiento no implica desconocer que existen actos de discriminacion
en el consumo mas graves que otros, dado que es posible que se configure un
trato desigual que implique un mayor grado de afectacion a la dignidad de una
persona (por ejemplo, en casos donde la discriminacién se origine por temas
vinculados a raza, orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual debera
ser merituado al momento de graduar la sancién que corresponda imponer
contra el proveedor infractor. '

38.2 Esta prohibida la exclusién de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad
de sus clientes u otros motivos similares.

38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion preferente
en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una
proporcionalidad entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.

Esta es la linea interpretativa que ha establecido el propio Tribunal Constitucional en un Pleno Jurisdiccional
(Expediente 0048-2004-PI/TC, José Miguel Morales Dasso y mas de cinco mil ciudadanos), que con sentencia del 1
de abril de 2005 ha explicado que: “En principio, debe precisarse que la diferenciacién esté - constitucionalmente
admitida, atendiendo a que no todo trato desigual es discriminatorio; es decir, se estard frente a una diferenciacion
cuando el trato desigual se funde en causas objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de trato
no sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una discriminacion Yy, por tanto, frente a una desigualdad de
trato constitucionalmente intolerable”, .
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La presente interpretaciéon parte de entender que el cumplimiento del deber
establecido en el articulo 38° del Codigo busca proteger el derecho de los
consumidores a que se les brinde servicios o se les proporcione productos sin
tratos desiguales, mas alla de las condiciones que objetivamente resulten
necesarias para el cabal cumplimiento de las prestaciones a cargo del
proveedor. Asi, la prohibicién de discriminacidén en el consumo prevista en el
Codigo sanciona el comportamiento del proveedor dirigido a negar, diferir o
limitar el acceso de bienes y servicios a los consumidores, asi como la
realizacién de seleccidn de clientela o exclusion de personas, sin que medien
causas de seguridad del establecimiento, de tranquilidad de sus clientes u
otras razones objetivas y justificadas, entendiéndose que todas estas practicas
vulneran el derecho a la igualdad.

Asimismo, el criterio interpretativo adoptado por este Colegiado a partir del
pronunciamiento mencionado anteriormente es acorde con las reglas
probatorias determinadas por el legislador peruano para los casos de
discriminacién en el consumo, previstas en el articulo 39° del Cédigo, el cual
sefala que:

“Articulo 39°. - Carga de la prueba

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al
consumidor afectado cuando el procedimiento se inicia por denuncia de este o
a la administracién cuando se inicia por iniciativa de ella. Para acreditar tal
circunstancia, no es necesario que el afectado pertenezca a un grupo
determinado. Corresponde al proveedor del producto o servicio acreditar la
existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor demuestra la
existencia de una causa objetiva y razonable, le corresponde a la otra parte
probar que esta es en realidad un pretexto o una simulacion para incurrir en
practicas discriminatorias. Para estos efectos, es vélida la utilizacién de indicios
y otros sucedaneos de los medios probatorios.”

Por ello, para los casos de procedimientos iniciados por una denuncia de parte,
correspondera al consumidor afectado demostrar la existencia del trato
desigual sin que sea necesario que pertenezca a un grupo determinado. Luego
de ello, sera el proveedor quien debera acreditar la existencia de una causa
objetiva que justifique razonablemente la practica cuestionada; y, si se supera
este nivel probatorio, el denunciante debera comprobar ante la autoridad que
la causa alegada es un pretexto o una simulacién para realizar la practica
discriminatoria. '

De igual modo, en los procedimientos iniciados de oficio correspondera a la
autoridad comprobar la existencia del trato desigual para que, posteriormente,
el administrado presuntamente infractor acredite la existencia de una causa
objetiva que justifique la practica analizada. Finaimente, confirmada esta
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causa, la autoridad nuevamente debera demostrar que la causa alegada es un
pretexto o una simulacién para incurrir en la practica discriminatoria.

72. De acuerdo con lo expuesto, en consonancia con el cambio de criterio definido
por este Colegiado, el articulo 39° del Codigo no realiza ninguna diferenciacion
en los niveles de gravedad de una practica discriminatoria; y, por ende, los
organos resolutivos de proteccién al consumidor, al momento de analizar un
trato desigual por parte de los proveedores, deberan cefirse a las reglas
probatorias resefiadas para verificar la comisién de la conducta infractora. Una
vez comprobada dicha conducta, podran determinar el nivel de gravedad de la
misma al momento de graduar la sancion y, de ser el caso, aplicar una sancién
mas drastica en funcién de la practica discriminatoria acreditada.

(i) Aplicacién al caso en concreto

73. En el presente caso, los seriores I dcnunciaron que la

: aerolinea los habia discriminado, ya que, en otro caso similar de una persona
que viajo de Chile a Pert y tuvo problemas con su equipaje de mano, Latam
le ofrecié una indemnizacién por lo sucedido; no obstante, en este caso, no
habia efectuado dicho ofre0|m|ento por tratarse de un vuelo nacional.

74. La Comisién declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefores
I contra Latam por presunta infraccion del articulo 38°
del Cédigo, en la medida que no habia quedado acreditado que la denunciada
habria discriminado a los denunciantes frente a aquellos consumidores que
sufrian el hurto de sus pertenencias en vuelos internacionales, al reconocer en
estos ultimos casos una indemnizacién.

75. Ensu apelacion, los sefiores I indicaron que la aerolinea
no habia negado el hecho denunciado. Asimismo, alegaron que, en su
denuncia, presentaron como medio probatorio el correo de fecha 10 de mayo
de 2019, remitido por la aerolinea a otra consumidora por un caso idéntico al
suyo, en el cual se ofrecié una indemnizacion; por el contrario, en el correo del
7 de mayo de 2019, la aerolinea les denegd el pago de la indemnizacion.

76. Como primer punto, es importante mencionar que no ha quedado acreditada
la responsabilidad de Latam por la presunta sustraccién de la laptop de los
denunciantes de su equipaje de mano, ello conforme a los fundamentos
desarrollados en el anterior acapite de la presente resolucion.

77. Bajo dicha premisa, Latam no se encontraba en la obligacion de ofrecer una
indemnizacién a los denunciantes por un hecho respecto del cual no
resultaban responsables.
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Ahora bien, de otro lado, las indemnizaciones otorgadas voluntariamente por
Latam a los consumidores que sufren alguna contingencia con su equipaje
atienden a decisiones comerciales de la empresa que no forman parte del
servicio contratado.

Siguiendo dicha linea argumentativa, es preciso aclarar que las politicas
comerciales de los proveedores son determinadas por su propia autonomia
privada, sin que la autoridad pueda tener injerencia en las mismas.

Lo antes expuesto significa que, en algunos casos, Latam, en ejercicio de su
autonomia privada, puede decidir legitimamente otorgar algin monto
pecuniario a los usuarios que alegan haber tenido alguna contingencia con su
equipaje, sin que ello implique un acto de discriminacion.

Ademas, el otorgamiento de indemnizaciones por pérdida de equipaje cobra
mayor sentido cuando la aerolinea tiene responsabilidad por dicho suceso; no
obstante, en el presente caso, Latam negé su responsabilidad por el presunto
hurto de la laptop, hecho infractor que no ha quedado acreditado en esta
instancia.

Por las consideraciones expuestas, corresponde confirmar la resolucién
venida en grado que declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
I contra Latam por presunta infraccidn del articulo 38°
del Cédigo. Ello, toda vez que no quedé acreditado que la denunciada habria
brindado un trato desigual a los denunciantes.

Sobre la graduacion de la sancién

83. El articulo 112° del Cédigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancién, la Comisién debe atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacién de la infraccién, la probabilidad de deteccién de la misma, el dafio
resultante de la infraccion, la conducta del infractor a lo largo del
procedimiento, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado, la
reincidencia o el incumplimiento reiterado y otros criterios que considere
adecuado adoptar«.

" CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién de las
sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracién los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.
3. El dafio resultante de la infraccién.
4, Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.(...)
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84. Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en Ultimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancién a imponer, el TUO de la LPAG contempla los principios de
razonabilidad y proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

85. En virtud del primero, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de las sanciones administrativas sea mayor a las eventuales
ventajas que obtenga el infractor, ello con la finalidad de desalentar la
realizacion de las conductas infractoras. Por su parte, el principio de
proporcionalidad busca que los medios empleados por el juzgador sean los
mas idoneos a efectos de desincentivar la conducta en tutela de determinado
interés publico, pero que a su vez signifique la menor afectacion posible de los
derechos de los imputados.

86. En este punto, la Sala considera que la multa a imponer a Latam por la
conducta infractora verificada (dispuso que el equipaje de mano de los
denunciantes sea trasladado en la bodega del avién, pese a que cumplia con
los estandares establecidos para ser considerado como equipaje de mano y
vaya en cabina), se sostiene en los siguientes criterios de graduacion:

a) Perjuicio generado por la infraccion: los sefiores I
vieron defraudada su expectativa de viajar en cabina con su equipaje de
mano, recibiendo un trato arbitrario por parte de la aerolinea sobre la
disposicion de dicho equipaje;

c) Efectos en el mercado: la conducta infractora genera desconfianza en los
usuarios de los servicios de transporte aéreo, los cuales podrian
considerar que resulta regular que su equipaje de mano sea derivado a
la bodega del avién sin justificacion alguna;

8 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa. La potestad sancionadora de todas ias entidades esta regida adicionalmente por los siguientes
principios especiales: (...) '

3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisién de la conducta sancionable no resulte mas
ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir Ia sancién. Sin embargo, las sanciones a ser
aplicadas deberan ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccién, debiendo observar los siguientes
criterios que en orden de prelacion se sefialan a efectos de su graduacién: .

a) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

b). El perjuicio econémico causado; )

¢) La repeticién y/o continuidad en la comisién de fa infraccién;

d) Las circunstancias de la comisi6n de la infraccién;

e) El beneficio ilegaimente obtenido; v,

f) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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d) Probabilidad de deteccién de la infraccién: alta, toda vez que los
denunciantes pudieron advertir la infraccidén cuando la aerolinea les
solicité el equipaje de mano sin justificacion alguna.

87. Asi, este Colegiado considera que corresponde sancionar a Latam con una
multa de 1 UIT por la conducta infractora analizada en este acapite.

88. Asimismo, se requiere a Latam el cumplimiento espontaneo del pago de la
multa impuesta en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en
el numeral 4 del articulo 205° del TUO de la LPAG, precisandose ademas,
que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucién Coactiva
para los fines de ley en caso de incumplimiento.

Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento

89. EIl Decreto Legislativo 807, Ley de Facultades, Normas y Organizacién del
Indecopi, sefiala en su articulo 7° que, en cualquier procedimiento contencioso
seguido ante el Indecopi, la Comisidon u Oficina competente, ademas de
imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el
pago de las costas y costos del procedlmlento en que haya incurrido la
denunciante.

90. Elrembolso de las costas* y costosen favor de la parte denunciante tiene por
objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante la
Administracion para denunciar un incumplimiento de la ley.

18 DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.
Para proceder a la ejecucién forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la
Policia Nacional del Per(, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
()
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.

" DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY DE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI. Articulo
7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas 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. Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo
razonable, denuncie a alguna persona natural o juridica, atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier
6rgano funcional del Indecopi, sera sancionado con una multa de hasta 50 UIT mediante resolucién debidamente
motivada. La sancién administrativa se aplicara sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por dafios y
perjuicios que corresponda.

18 CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 410°.- Costas. Las costas estan constituidas por las tasas judiciales, los
honorarios de los érganos de auxilio judicial y los demés gastos judiciales realizados en el proceso.

19 CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 411°.- Costos. Son costos del proceso el honorario de! Abogado de la parte
vencedora, mas un cinco por ciento destinado al Colegio de Abogados del Distrito Judicial respectivo para su Fondo
Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados en los casos de Auxilio Judicial.

M-SPC-13/1B 22/28

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



o .
000268
TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA

Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccién al Consumidor

RESOLUCION 0632-2021/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 0721-2019/CC2

91. Dado que, en la presente instancia, se ha verificado que Latam infringi6 el
articulo 19° del Codigo, corresponde condenar a la denunciada al pago de las
costas y los costos del procedimiento, por el hecho verificado ante esta
instancia.

Sobre la inscripcién de la denunciada en el RIS del Indecopi

92. De acuerdo con lo establecido en el articulo 119° del Cédigo, los proveedores
que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa
quedan automaticamente registrados en el RIS= por el lapso de cuatro (4) afios
contados a partir de la fecha de dicha resolucion.

93. Por lo tanto, al haber quedado acreditado ante esta instancia que Latam
infringié los articulos 18° y 19° del Cédigo, corresponde a esta Sala disponer
la inscripcion de dicha aerolinea en el RIS del Indecopi.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 0582-2020/CC2 del 13 de marzo de 2020,
emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el
extremo que declard infundada la denuncia interpuesta por los sefiores R
, contra Latam
Airlines Peru S.A. por presunta infraccion de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571,
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada no
habria brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en
el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto no quedé
acreditado el presunto hecho infractor. :

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 0582-2020/CC2 en el extremo que declaro
infundada la denuncia internuesta nor los sefiores ]
|_ contra Latam Airlines Pert S.A. por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada habria dispuesto que el
equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la bodega del avién, pese
a que cumplia con los estandares establecidos para ser considerado como equipaje
de mano; y, en consecuencia, se declara fundada la misma. Ello, en tanto se

determiné que la aerolinea trasladé injustificadamente dicho equipaje a la bodega
del avién.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°.- Registro de
- infracciones y sanciones. EL indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
Cédigo 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.
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TERCERO: Confirmar la Resolucién 0582-2020/CC2 en el extremo que declaré
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores NN
I contra Latam Airlines Pert S.A. por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, respecto al hecho consistente en que la denunciada no
habria custodiado el equipaje de mano de los denunciantes, en tanto la laptop que
se encontraba dentro de dicho equipaje habria sido hurtada. Ello, al no haber
quedado acreditado que el referido equipaje de mano contenia una laptop en su
interior.

CUARTO: Confirmar la Resolucion 0582-2020/CC2 que declaré infundada la
denuncia interpuesta por los sefiores GGG
I contra Latam Airlines Per(l S.A. por presunta
infraccion del articulo 38° de la Ley 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor. Ello, toda vez que no quedé acreditado que la denunciada habria
brindado un trato desigual a los denunciantes.

QUINTO: Sancionar a Latam AirIines»Peru S.A. con una multa de 1 UIT, por
infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.

Asimismo, se requiere a Latam Airlines Peru S.A. el cumplimiento espontaneo del
pago de la multa impuesta en la presente resolucién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el
numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-
JUS, precisandose ademas, que los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de
Ejecucién Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Condenar a Latam Airlines Perd S.A. al pago de las costas del

procedimiento a favor de los sefiores G
|

SETIMO: Disponer la inscripcion de Latam Airlines Perti S.A. en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por la infraccién detectada.

Con la intervencién de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Roxana Maria Irma Barrantes Caceres y Oswaldo Del Carmen
Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
' Presidente
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El voto en discordia del sefior vocal Juan Alejandro Espinoza Espinoza es el
siguiente:

El vocal que suscribe el presente voto difiere del pronunciamiento emitido en el
presente procedimiento tnicamente en el extremo que declaré responsable a Latam
Airlines Per( S.A. (en adelante, Latam) por haber trasladado el equipaje de mano
de los sefiores

'HEE (en adelante, los senores [ - (2 bodega del avion.

Ello, en virtud los siguientes fundamentos:

1. El articulo 18° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante el Codigo) sefiala que la idoneidad debe ser
entendida como la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que
efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad
e informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso. A su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor
responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos?.

2. En aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de brindar los
productos y servicios ofrecidos en las condiciones acordadas o en las
condiciones que resulten previsibles, atendiendo a la naturaleza y
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestaciéon del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

3. El referido supuesto de responsabilidad en la actuacién del proveedor le
impone a este la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable
por la falta de idoneidad del bien o servicio colocado en el mercado, debido a
la existencia de hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad.

4.  Asi, correspondera al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el

ﬁ% producto o servicio, luego de lo cual el proveedor debera acreditar que dicho
E U témita Digital
lnée?o,pi -
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2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Se entiende por idoneidad
la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera
ofrecido, ia publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas
y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la
finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.

Articulo 19°.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por lo
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.
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defecto no le es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104° del
Cadigo=.

5. En el presente caso, los denunciantes sefialaron que, al momento de abordar
el avién, el personal de Latam les indicé que su equipaje de mano tenia que ir
en la bodega sin ninguna explicacién, pese a que su equipaje cumplia con los
estandares para ir en la cabina.

6. La Comision declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
I contra Latam, por presunta infraccion de los articulos
18° y 19° del Codlgo en el extremo referido a que la denunciada habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avion, pese a que cumplia con los estandares establecidos para
ser considerado como equipaje de mano.

7.  Ante ello, los sefiores NN 2/cgaron que la aerolinea no
habia negado que les solicité el maletin al momento de abordar.

8. Sobre el particular, el vocal que suscribe el presente voto coincide con el
analisis de la mayoria respecto de que obran medios probatorios en el
expediente que acreditan, al menos de manera indiciaria, que Latam habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado a la
bodega del avién.

9. No obstante, resulta importénte considerar la justificacién brindada por Latam
para efectuar dicho traslado del equipaje de los denunciantes, ya que el

ﬁ§ — proveedor indicé que era posible que su empresa haya recomendado a los
Indecopi interesados trasladar su equipaje de mano a la bodega del avién, debido a que
dj‘;";‘mj"j"‘ _ viajaban con una persona que requeria asistencia especial.

PINOZA ESPINQZA Jua
Jjandro FAU 20133840533 soft
g‘\'/o (%o VZOB}1 09:52:01 -05:00
a: 4 1 0

Pues bien, obra en el expediente el historial de reserva de los pasajes aéreos
de los denunciantes, en el cual se aprecia que uno de ellos (a saber, la sefiora
mmmmm presentaba las siguientes condiciones que requerian asistencia
especial (situacion que, a su vez, exigia prestar el servicio de transporte aéreo
propiciando la comodidad de los pasajeros):

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad
administrativa del proveedor.- El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad,
el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacién, o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente
Cddigo y demas normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.

En la prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18°.
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11. De este modo, Latam cumplié con acreditar objetivamente la decision de su
personal de trasladar el equipaje de mano de los denunciantes a la bodega del
avion, pues ello tuvo como correlato la situacion de salud especial de la sefiora

12. En este punto, es preciso indicar que, en el caso en concreto, no resultaba
relevante determinar si el tamafo o dimensiones del equipaje de mano de los
denunciantes les permitia transportarlo en la cabina del avién, pues dicho
hecho no ha sido negado por Latam; sino que lo importante era determinar si
existia una razén objetiva para justificar la actuacién de la aerolinea, lo cual ha
quedado evidenciado por las circusntancias propias de este caso.

13. En efecto, como se indico en parrafos previos, Latam explicé que el traslado

del equipaje en mencién pudo deberse al estado de salud especial de la sefiora

lo cual finalmente ha quedado probado en el presente

procedimiento, por lo que no se verifica que la denunciada haya cometido una

arbitrariedad con la disposicién realizada respecto del equipaje de mano de los

denunciantes. Por el contrario, la conducta de la aerolinea resultaba

plenamente razonable y coherente con las circunstancias del caso en
concreto.

14. En virtud de lo expuesto, el vocal que suscribe el presente voto considera que
corresponde confirmar la resolucién venida en grado en el extremo que declard
infundada la denuncia interpuesta por los senores |GG
contra Latam por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, al haber
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avién. Ello, en tanto la disposiciéon de la aerolinea se encontraba
motivada por las circunstancias del caso en concreto (el especial estado de
salud de la denunciante).

Firmado digitaimente por ESPINOCZA

I ESPINOZA Juan Alejandro FAU
i Gighat 20133840533 soft

|n o Mativo: Soy el autor del documento
E Fecha: 05.04.2021 09:51:15 -05:00

JUAN ALEJANDRO ESPINOZA ESPINOZA

M-SPC-13/1B 28/28

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



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

