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En el presente Informe Juridico se analiza un Procedimiento Administrativo
Sancionador. La denuncia fue presentada por la sefiora Yuriko Guadalupe
Larriega Sanchez, debidamente representada por el sefior Renato Gonzales
Kuong contra LAN Perd S.A (actualmente LATAM Airlines) ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 01,
por presuntas infracciones a los articulos 18° y 19° del Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor por presunta infraccion al deber de idoneidad y por
infraccion del articulo 24° del mismo Codigo por presunta infraccion al deber de
atencion al reclamo. La denunciante refiere que la empresa denunciada le habria
vendido un boleto de avion para el dia 23 de julio de 2017 a las 14:20 horas
(vuelo LA2141) con destino de la ciudad de Lima a la ciudad de Arequipa; sin
embargo, al acercarse al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez a fin de realizar
el abordaje respectivo no se le habria permitido debido a que el vuelo se
encontraba lleno. Cabe precisar la sefiora Larriega realizé un reclamo a través
del Libro de Reclamaciones y horas después, realiz6 otro reclamo en la Oficina
del Indecopi Sede Aeropuerto. Posteriormente, se acordé nueva fecha de viaje
para el dia 07 de agosto de 2017 a las 12:25 horas (vuelo LA2143), el cual fue
cancelado y reprogramado para el mismo dia a las 19:20 horas. Por otro lado,
en sus descargos LAN Peru indicé que si se le habria negado el abordaje a la
denunciante fue debido a que ella se apersond tarde al mismo (vuelo LA2141),
ademas, en virtud de una estricta politica de fidelizacion se le emitié una nota de
crédito por el monto del boleto no utilizado. Respecto a la cancelacion del vuelo
LA2143, este habria sido ocasionado por una falla técnica. En lo referido a la
contestacion del reclamo, en este habrian participado tanto la sefiora Larriega,
como la denunciada y un personal del Aeropuerto sede Indecopi. El expediente
analizado contiene materias juridicas relevantes tales como el deber de
idoneidad, la autoridad competente para resolver el presente procedimiento, la
carga probatoria en los procedimientos de proteccion al consumidor, el concepto
de idoneidad, entre otros. El Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccion al Consumidor N° 01 resuelve declarar el archivo del
procedimiento administrativo sancionador en los siguientes extremos: (i) del
articulo 18° y 19° Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor en tanto la
negativa del abordaje del vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017 habria estado
justificada. (ii) del articulo 24° del mismo Caodigo al no haber quedado acreditado
qgue Lan Peru no habria dado respuesta al reclamo respectivo. Ademas, sanciona
a la denunciada con 1,09 UIT al no haber quedado acreditado que la cancelacion
del vuelo LA2143 se debid a causas no imputables a su responsabilidad. No
otorga medidas correctivas en favor de la Sefiora Larriega, condena al pago de
costas y costos y, por ultimo, solicita la Inscripcion de LAN Peru en el Registro
de Infracciones y Sanciones cuando la resolucion quede firme en sede
administrativa. La Comision de Proteccion al Consumidor N° 02 revoca dicha
resolucion, reformando la misma en el extremo de que habria quedado
acreditado que la cancelacion del vuelo LA2143 se debio a causas climatolégicas
ajenas a la responsabilidad de la denunciada, dejando sin efecto la multa
interpuesta, el pago de costas y costos y la Inscripcion el Registro de Infracciones
y Sanciones.
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1. RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

El dia 28 de agosto de 2017, Renato Gonzales Kuong, en calidad de representante
legal de la senora Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez (en lo sucesivo, la
denunciante o la sefora Larriega), interpuso una denuncia contra LAN Peru S.A
(en lo sucesivo, la denunciada o LAN Per() ante el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina
Regional de Arequipa.

Hechos expuestos en la denuncia

v LAN Per0 vendio un boleto de viaje a la sefora Larriega para el 23 de julio
de 2017 a las 14:20 horas (vuelo LA2141) por un valor total de $ 121.84 (ciento
veintiuno con 84/100 dolares americanos) desde la ciudad de Lima con destino
a la ciudad de Arequipa. Sin embargo, cuando la denunciante se apersono al
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez el dia del vuelo aproximadamente a las
11:00 horas para realizar su abordaje, se vio impedida de hacerlo debido a que
LAN Peru le indico que su vuelo ya no contaba con asientos disponibles.

v Ante esto, la denunciante se apersond al Counter de LAN Pert a fin de
realizar la regularizacion de su situacion. En este lugar le precisaron que
podria ser reubicada en otro vuelo, siempre y cuando se desocupe un asiento
por desistimiento de otro pasajero y ademas proceda con el pago de una
penalidad de $30 (treinta con 00/100 dolares americanos), lo cual la
denunciante no acepto.

v Ante esta negativa, LAN Per0 le entregd a la sefiora Larriega un ticket para
ser considerada dentro de los siguientes vuelos a ser programados durante ese
mismo dia. Sin embargo, la denunciante asegura que permanecioé esperando en
el aeropuerto hasta las 4:00 horas del 24 de julio de 2017; sin que se le
conceda reprogramacion alguna.

v’ Cabe sefalar que mientras la sefiora Larriega esperaba su reprogramacion,
presentd su reclamo a través del Libro de Reclamaciones de LAN Per( con
fecha 23 de julio a las 22:00 horas aproximadamente, el mismo del que no
habria obtenido respuesta dentro del plazo establecido por la ley. Asimismo,
horas después, presentd otro reclamo ante la Oficina del Indecopi sede
aeropuerto (Latam 6541045KV/ reclamo N° 2017-00395 INDECOPI ZONA
INTERNACIONAL), y procedio a retirarse del aeropuerto.
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v' Después de ocurridos estos hechos, hubo diversas comunicaciones via correo
electronico entre la denunciada y LAN Per( con el fin de solucionar el
problema. Ante esto, LAN Per( emitié una nota de crédito en favor de la
sefora Larriega por el monto de $ 121.84 dolares americanos y acordaron
como nueva fecha de viaje el 7 de agosto de 2017 para las 12:25 horas en el
vuelo LA2143 con tarjeta de embarque N° 016, tal como ella lo habia
solicitado, boleto que fue obtenido canjeando la nota de crédito otorgada por
LAN Perd.

v Si bien la denunciante volvio a presentarse en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez con la nueva tarjeta de embarque en la fecha acordada, el vuelo
LA2143 también fue cancelado y reprogramado para ese mismo dia a las 19:20
horas, es decir, 7 horas después del indicado en el boleto adquirido.

v Finalmente, la denunciante indic6 que pudo realizar su viaje el dia 07 de
agosto a las 19:20 horas en el vuelo LA2109 conforme se desprende de los
medios probatorios.

Fundamentos legales o de derecho

La denuncia se sustenta en base a los siguientes articulos:
v" Articulos 18° (idoneidad), 19° (obligacion de los proveedores) y 24° (servicio
de atencion de reclamos) del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
aprobado por Ley N° 29571 (en lo sucesivo, Cédigo del Consumidor).

Medios probatorios ofrecidos por la denunciante

v' Copia del billete electronico de fecha 21 de julio de 2017, comprado por la
senora Larriega para el vuelo del 23 de julio de 2017 a las 14:20 horas (vuelo
LA2141).

v' Copia de la tarjeta de embarque N° 077, emitida por LAN Peru.

v 17 correos electronicos intercambiados con la Oficina del Indecopi sede
aeropuerto, la denunciante y la denunciada.

v’ Boleto aéreo emitido a nombre de la denunciante por LAN Peru para el dia
07 de agosto de 2017.

v Tarjeta de embarque emitida a nombre de la denunciante por LAN Per(
para el dia 07 de agosto de 2017 a las 19:20 horas, en el vuelo LA2109.

v' Exhibicion del Libro de Reclamaciones por parte de LAN Peru, del dia 23 de

julio de 2017.
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1.1. Resolucion del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor adscrito a la Oficina Regional de Arequipa.

EL 01 de septiembre de 2017, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor adscrito a la oficina regional de
Arequipa emite la Resolucion Final N° 725-2017/PSO-INDECOPI-AREQUIPA en la
que se resuelve declinar la competencia para conocer la denuncia y remitir lo
actuado en el expediente al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante OPS).

El fundamento de dicha declinacion es que el domicilio fiscal de la empresa LAN
Perl se encuentra ubicado dentro de la circunscripcion territorial en la que el
OPS (sede central del Indecopi) ejerce competencia. Ademas, los hechos materia
de cuestionamiento han ocurrido en Lima, ciudad donde se encuentra ubicada la
sede principal de la denunciada, motivo por el cual prevaleceria como autoridad
competente para tramitar y resolver el caso.

1.2. Inicio de procedimiento administrativo

Mediante Resolucion N° 1 del dia 30 de enero de 2018, el OPS inicia el
procedimiento administrativo sancionador contra LAN Peru por las presuntas
infracciones que se detallan a continuacion:

v' Del articulo 18° y 19° del Cddigo del Consumidor, en tanto de manera
injustificada no habria brindado el servicio de transporte aéreo contratado
mediante el vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017 para trasladarla de la ruta
Lima - Arequipa (presunta infraccion al deber de idoneidad).

v" Del articulo 24° del Cédigo del Consumidor, en tanto no habria respondido
el reclamo formulado por la denunciante (presunta infraccion al deber de
atencion al reclamo).

v" Del articulo 18° y 19° del Codigo del Consumidor, en la medida que habria
cancelado de forma injustificada el vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017
(presunta infraccion al deber de idoneidad).

Por otro lado, a efectos de contar con mayores elementos para la resolucion
definitiva del procedimiento, la autoridad administrativa requiere a la
denunciante que presente la copia simple del reclamo realizado el 23 de julio de
2017 en un plazo improrrogable de 5 dias habiles.
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1.3. Hechos expuestos por LAN Peru en sus descargos

Mediante escrito del 12 de febrero de 2018, LAN Per( debidamente representada
por Mary Cielo Nuiez Minaya, se apersond al procedimiento y procedié a efectuar
sus descargos, negando haber incurrido en alguna de las infracciones al Codigo
del Consumidor que le han sido imputadas, alegando que:

v Si la denunciante no pudo abordar el vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017
fue debido a que se presento tarde al aeropuerto, lo cual se verificaria en las
comunicaciones via correo electrénico entre la denunciante, LAN Perd y el
personal de la oficina del Indecopi sede aeropuerto. En donde se consigna lo
siguiente: “(...) De acuerdo al informe enviado por el aeropuerto de Lima, el
vuelo destino a Arequipa del dia 23 de julio salid en itinerario y con espacios
disponibles. La sefiora Larriega se presento al proceso de embarque fuera del
tiempo minimo requerido (...)".

v No se neg6 el embarque a la denunciante porque al vuelo LA2141 porque se
encontraba lleno, lo cual se verifica en el registro respectivo, segin el cual
dicho vuelo despegd con 170 pasajeros siendo la capacidad maxima de 174.

v En virtud a su politica de fidelizaciéon de sus clientes y con la finalidad de
contestar al reclamo presentado por la sefiora Larriega, se ofrecié a la
denunciante una nota de crédito por el precio del boleto pagado, lo cual fue
aceptado por esta. Por este motivo, se emitid un nuevo pasaje a la sefora
Larriega conforme a sus indicaciones para el dia 07 de agosto de 2017
utilizando como medio de pago la nota de crédito emitida (vuelo LA2143).

v’ Cabe precisar que tanto la sefora Larriega como la empresa LAN Peru y un
personal de la oficina del Indecopi sede aeropuerto, participaron en la
contestacion del reclamo realizado.

v" El motivo de la cancelacion del vuelo LA2143 de fecha 07 de agosto de 2017
fue debido una falla técnica ajena a los programas de mantenimiento de LAN
Perl, configurandose la circunstancia imprevista reconocida en los articulos 3°
y 7° de la Decision 619 de la Comunidad Andina de Naciones, los cuales
determinan la exoneracion de responsabilidad de una aerolinea cuando el
incumplimiento del itinerario de un vuelo ocurre por una falla técnica ajena al
mantenimiento rutinario de una aeronave.

v Mediante Reporte Quincenal de 01-15 de agosto de 2017, LAN Per( informé
oportunamente a la Direccion General de Aeronautica Civil (en adelante la
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DGAC) el evento técnico ocurrido en la ciudad de Lima en la aeronave CC-BFS
programada para operar el vuelo LA2143, confirmando asi que la cancelacion
de dicho vuelo fue debido a una causa ajena al mantenimiento rutinario de sus
aeronaves.

v La DGAC no sancion6 a través de la Junta de Infracciones a la denunciante
debido a que no encontr6 elementos suficientes para atribuirle
responsabilidad por la cancelacion del vuelo LA2143.

v' Solicita al OPS que se comunique via oficio a la DGAC a fin de que confirme
que el evento técnico que impidié el cumplimiento del itinerario fue por una
causa ajena a su responsabilidad.

1.4. Escrito adicional de la denunciante sobre los descargos de LAN Peru

Mediante escrito recibido el 17 de abril de 2018, el representante de la
denunciante, cuestiono los descargos de LAN Peru sobre la base de los siguientes
argumentos:

v Sobre la representatividad de la empresa denunciada

Cuestiono la condicion de la representante legal (Mary Cielo Nuhez Minaya) de
LAN Peru debido a que no adjunté ningin documento mediante el cual se
acredite ese poder, ademas el Indecopi al aceptar dicha situacion demostraria
su parcialidad.

v Sobre el hecho de no haber podido abordar en el vuelo LA2141 del 23 de
julio de 2017

Se aperson6 a tiempo para realizar el abordaje del vuelo LA2141, sin embargo,
el personal de LAN Peru le indicd que el vuelo se encontraba lleno y que se
acercara al Counter a fin de resolver el problema, reiterando los argumentos
de la denuncia.

v Sobre la atencidn al reclamo presentado en el Libro de Reclamaciones

La denunciada hace referencia a la respuesta dada al reclamo Latam
6541045KV/ reclamo N° 2017-00395 presentado ante la Oficina de Indecopi
sede aeropuerto, siendo que este reclamo es distinto al realizado por la sefora
Larriega en el Libro de Reclamaciones.
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v Sobre la cancelacion del vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017

La denunciada indicé que la cancelacion del vuelo se dio por un evento técnico
ocurrido en la ciudad de Lima; sin embargo, cuando la sefora Larriega se
apersono al Counter del aeropuerto no se le indicé dicha informacion, solo se
le habria informado que el vuelo habia sido reprogramado para el mismo dia a
las 19:20 horas.

1.5. Resolucién Final del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
N°1

En el presente caso, habiendo ambas partes indicado sus argumentos respectivos,
mediante Resolucion Final N° 2060-2018/PSI del 10 de julio de 2018 el OPS
resolvio lo siguiente:

v" Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra LAN
Perl por la comision de una presunta infraccion al deber de idoneidad del
articulo 18° y 19° del Cédigo del Consumidor en relacion al vuelo LA2141 del
23 de julio de 2017.

v" Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra LAN
Perl por la presunta infraccion al deber de atencion a reclamos prevista en el
articulo 24° del Codigo del Consumidor.

v' Sancionar a LAN Per( con 1,09 UIT por una infraccion a lo establecido en el
articulo 19° del Coddigo del Consumidor en el extremo que no se pudo
acreditar que la falla ocurrida en la aeronave del vuelo 2143 del 07 de agosto
de 2017 no le era atribuible.

v No otorgar medidas correctivas a favor de la denunciante.

v Ordena el pago de costos y costas del procedimiento ascendente a S/ 36.00
v' Dispone la inscripcion de LAN Per( en el Registro de Infracciones y
Sanciones de INDECOPI cuando la resolucion quede firme en sede
administrativa.

Fundamentos de la decision
Los fundamentos que motivaron la resolucion fueron los siguientes:

v Sobre la solicitud de comunicacion via oficio a la DGAC
EL OPS declard que conforme al articulo 162°del Texto Unico Ordenado de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante

LPAG) y del articulo 196°del Codigo Procesal Civil, la carga de la prueba
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corresponde a los administrados, por lo tanto, estos deben aportar las pruebas
y generar conviccion en la autoridad respecto a la configuracion de la
infraccion denunciada. Por ello, se deniega la solicitud de comunicacion via
oficio a la DGAC al haber sido responsabilidad de LAN Per( la de acreditar el
hecho que alega.

v Respecto del vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017

-No existié prueba alguna que acredite que el personal de la empresa LAN
Per( le haya manifestado a la denunciante que el vuelo estaba lleno. Por otro
lado, de las comunicaciones electrdnicas de fechas 26 y 27 de julio de 2017 se
desprende la senora Larriega acepto haberse presentado fuera del tiempo
minimo requerido a la sala de embarque.

-El OPS sostuvo que la negativa de brindar el servicio contratado estuvo
debidamente justificada, debido a que la denunciante no cumplido con
presentarse al embarque a la hora indicada en la tarjeta de embarque.

v' Respecto de la no atencion al reclamo

De la revision de los medios probatorios, el OPS concluyé que los hechos
materia de analisis correspondian a la falta de atencion al reclamo presentado
en el Libro de Reclamaciones y no respecto del presentado ante el Indecopi
sede aeropuerto. Por otro lado, no se aprecidé que la denunciante haya
adjuntado la copia de la hoja de reclamacion formulada en el Libro de
Reclamaciones o que haya indicado el nimero de la misma, por ende, el OPS
considerd que no obraron suficientes elementos de conviccion.

v Respecto de la cancelacion del vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017
-ELl OPS indic6 que la denunciada presenté un extracto de la informacion que
arroja su sistema en el cual se indicaba que la cancelacion del vuelo se debid
a una falla técnica. Ademas, presento el reporte presentado ante la DGAC, en
el cual se daba cuenta de la falla ocurrida en la aeronave que operaba el vuelo
LA2143.

-De la evaluacion en conjunto de los medios de prueba presentados por la
denunciada, fue imposible determinar que la falla técnica ocurrida en la
aeronave haya obedecido a una causa no imputable a LAN Per( que configure
circunstancia imprevista, ya que para ello era necesario contar con mayores
elementos de juicio, tales como reporte técnico de vuelo, manual y programa
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de mantenimiento, entre otros, a fin de acreditar que la denunciada realizo
todas las acciones necesarias para evitar la falla técnica o en su defecto que
no le sea atribuible. Por lo tanto, se sanciond a LAN PerlU en este extremo de
la denuncia.

1.6. Recurso de apelacion interpuesto por LAN Peru

Mediante escrito del 01 de agosto de 2018, LAN Per( interpuso recurso de
apelacion contra la Resolucion Final N° 2060-2018/PSI emitida por el OPS,
solicitando que se deje sin efecto o se revoque la sancidon impuesta y el pago de
costas y costos, por las siguientes consideraciones:

v Respecto de la cancelacion del vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017,
indicd6 que presentard un informe técnico elaborado por su “Area de
Mantenimiento y la Sub Gerencia de Calidad” a través del cual se sustentaria
que la aeronave de matricula CC-BFS presento una falla técnica no vinculada a
una falta de mantenimiento de la aeronave.

Es asi como, mediante escrito del 27 de agosto de 2018, adjunta el citado
Informe Técnico elaborado por su “Area de Mantenimiento y la Sub Gerencia de
Calidad” a través del cual se sustentaria que efectivamente la aeronave de
matricula CC-BFS presentd un evento técnico distinto a un quiebre en los
procesos de mantenimiento. Ademas, en caso de existir dudas acerca del
contenido de este Informe Técnico, la autoridad administrativa puede cursar un
requerimiento a la Direccion de Seguridad Aeronautica de la DGAC para que se
absuelvan todas sus inquietudes técnicas.

1.7. Suspension del procedimiento

La Comisidon de Protecciéon al Consumidor N° 02 (en lo sucesivo, la Comision),
mediante Oficio N° 31-2019/CC2-INDECOPI, solicita a la DGAC informacion sobre
los aspectos técnicos y fallas ajenas al cronograma de mantenimiento de la
aeronave de matricula CC-BFS, y posibles sanciones a LAN Perd por la
cancelacion del vuelo LA 2143, a fin de obtener mayores elementos de juicio
para poder llegar a la verdad final de los hechos del procedimiento.

Por ello, con fecha 13 de marzo de 2019, la Comision de Proteccion al
Consumidor N° 2 emite Resolucion N° 516-2019/CC2 resolviendo:
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v" Suspender el procedimiento durante 15 dias habiles en conformidad con el
articulo 4.7.3 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI.

1.8. Remision de informacion por la DGAC

Mediante oficio N° 063-2019-MTC/12, la DGAC informé que la Junta de
Infracciones no fue puesta en conocimiento de que LAN Per( fuese sancionada o
sometida ante este colegiado. Ademas, senalo que el vuelo LA2143 fue cancelado
debido a un evento técnico, conforme el Formato de Cancelacion presentado por
la aerolinea adjunto al informe.

1.9. Resolucion Final de la Comision de Proteccion al Consumidor N° 2

Finalmente, la Comision el 22 de mayo de 2019 mediante Resolucion Final
N° 926-2019/CC2 emite su pronunciamiento sobre la cancelacion injustificada del
vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017, resolviendo:
v Levantar la suspension del procedimiento administrativo sancionador
dispuesta en la Resolucion N° 516-2019/CC2 del 13 de marzo de 2019 en la
medida que la DGAC brindo la informacion requerida.
v Revocar la Resolucion Final emitida por el OPS que resolvio sancionar a LAN
Perd con 1,09 UIT, reformando la misma, declarando el archivo de la denuncia
en el extremo que habria cancelado de forma justificada el vuelo LA2143 del 7
de agosto de 2017.
v’ Dejar sin efecto la multa impuesta, la condena del pago de costas y costos y
la inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

Fundamentos de la decision

v LAN Per( adjuntdé en su Informe Técnico elaborado por su “Area de
Mantenimiento y la Sub Gerencia de Calidad” un documento denominado
“FOUND FAULT” (Falla encontrada en espaiiol), en el cual se consignd que la
falla de la aeronave CC-BFS se debid a un viento inesperado durante la salida V
velocidad 4*9kts de rotacion speed IAW AMM 32-41-00-2010-002 A, lo cual
requirié el cambio de todas sus llantas. Entonces, la aeronave present6 un
evento atribuible a causas climatologicas (viento en cola), lo cual habria
generado la falla técnica.
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v Pese a que la aeronave se encontraba debidamente certificada y cumplié
con la programacion de mantenimiento previamente aprobado por la DGAC,
surgieron imprevistos que impidieron el desplazo de la aeronave en el
itinerario establecido, lo cual fue corroborado mediante el informe técnico
elaborado por la denunciada el 13 de agosto de 2018.

v La denunciada cumplié con comunicar el evento técnico de la aeronave
CC-BFS presentado el dia 7 de agosto de 2017 a la DGAC. Al respecto, esta
direccion indicé que la Junta de Infracciones no tenia registro alguno de que la
denunciada fue sometida y/o sancionada como consecuencia de la cancelacion
generada del vuelo materia de pronunciamiento. Por ello, se concluyo
validamente que la referida empresa no tuvo responsabilidad en el hecho
denunciado ya que la falla materia de analisis constituyé un supuesto ajeno a
la esfera del control de LAN Perd.
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2. IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS DEL
EXPEDIENTE

Luego de realizar el analisis de los hechos y argumentos estipulados por ambas
partes, teniendo en cuenta los hechos mas relevantes seialados en el capitulo
anterior, se desprenden los siguientes problemas juridicos.

2.1 ;Es Indecopi la autoridad competente para resolver el presente
procedimiento administrativo sancionador o dicha competencia le
corresponde a la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC)?

Es importante analizar como primer problema juridico la autoridad competente
en el procedimiento materia de analisis, ya que, si bien el Indecopi resolvié esta
controversia, el servicio de transporte aéreo también es regulado por una norma
sectorial, vale decir, la Ley N° 27261 - Ley de Aeronautica Civil. Por tanto, es
importante determinar si era posible que la DGAC pudiera haber tenido mayor
competencia por especialidad.

2.2 ;Cual es el rol del Indecopi en la carga probatoria de los procedimientos
de proteccion al Consumidor?

Es relevante analizar como segundo problema juridico si el Indecopi realizé un
correcto analisis de los medios probatorios o si, por el contrario, pudo tener un
mayor rol protagonico en la recoleccion de los mismos a fin de aplicar los
principios de Impulso de Oficio y de Verdad Material.

Al respecto, el OPS le solicité a la sefiora Larriega la copia de la Hoja del Libro
de Reclamaciones en la cual constaria su reclamo; sin embargo, durante todo el
procedimiento este nunca se presentd. Ademas, se analizara si la OPS pudo
requerir de oficio distintos medios probatorios a fin de poder determinar si la
cancelacion del vuelo LA2143 correspondia o0 no a causas no imputables a la
denunciada. Ante esto, es pertinente analizar la carga probatoria en los
procedimientos administrativos sancionadores de proteccion al consumidor.

2.3 ;Infringié6 el deber de idoneidad LAN Peru al no haber brindado
efectivamente el servicio de transporte aéreo correspondiente a los vuelos
LA2141 y LA2143?

Por dltimo, es de importancia juridica realizar este analisis debido a que son las
presuntas infracciones que habria cometido LAN Perq, las cuales son materia de
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inicio del procedimiento administrativo sancionador: la denunciante alegd que, al
momento de dirigirse al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez a fin de proceder
con su abordaje al vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017, no le fue permitido
embarcar porque este se encontraba lleno. Por otro lado, LAN Peru indico en sus
descargos que el vuelo no se encontraba en su capacidad maxima; por el
contrario, alego6 que fue la denunciante quien llegd tarde al proceso de abordaje,
negando la infraccion al deber de idoneidad.

Por otro lado, es trascendente determinar si es que la cancelacion vy
reprogramacion del vuelo LA2143 del 7 de agosto de 2017 responde a causas no
imputables (correspondiente a la ruptura del nexo causal) a LAN Peru lo cual le
eximiria de responsabilidad conforme lo indica el Articulo 104° del Codigo del
Consumidor; o por el contrario, si existiria infraccion al deber de idoneidad.

2.4POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS  JURIDICOS
IDENTIFICADOS

Respecto a los problemas juridicos identificados:

2.4.1 ;Es Indecopi la autoridad competente para resolver el presente
procedimiento administrativo sancionador o dicha competencia le
corresponde a la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC)?

Para poder determinar la autoridad competente, debemos partir realizando un
analisis de nuestra Constitucion a fin de poder establecer la finalidad de las
normas del Codigo del Consumidor. Para esto, la Constitucion Politica del Peru en
su articulo 65° estipula la directriz de las normas del derecho de los
consumidores indicando lo siguiente:

“El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal
efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios que
se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular,
por la salud y la seguridad de la poblacion”.

Ante esto, tendriamos que el Estado protege los intereses de los consumidores y
usuarios garantizando distintos derechos: a la informacion, conjuntamente vela
sobre todo por la salud y la seguridad a la poblacion. Como consecuencia, de este
articulo se desprende que el Estado garantiza estos derechos o intereses
legitimos, por lo que, en caso verse afectados, existen mecanismos de
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proteccion. A raiz de ello, existen entidades que se encargan de resguardar los
mismos, tutelandolos a fin de que se dispense un tratamiento justo a este agente
de mercado que suele estar en un desequilibrio en las relaciones de consumo.

Al respecto Donayre (2015), nos indica lo siguiente:

En efecto, basta con revisar el articulo 65° de la Constitucion para observar
como en nuestro pais, el constituyente ha optado claramente por una vision
de la relacion de consumo en la que el proveedor es la parte mas fuerte y el
consumidor, la mas débil. Efectivamente, sin dejar un margen de duda, el
mencionado precepto constitucional inicia haciendo énfasis en la obligacion
del Estado de defender el interés de los consumidores y usuarios, para luego
entrar a precisar algunos de sus derechos. (p. 54)

Entonces, como conclusion tendriamos que el Estado crea entidades especiales a
fin de salvaguardar dichos derechos para tutelar los intereses de los
consumidores y usuarios. Asimismo, estos Ultimos son la parte que mas propensa
a terminar en una situacion de desventaja frente a los proveedores.

Siendo asi, en relacion a que el Estado ejerce una accion tuitiva, es importante
resaltar que el presenta caso versa sobre el transporte aéreo, el cual es un
servicio publico, y por ende, dispensa un nivel mayor de proteccion por parte del
Estado en comparacion con cualquier otro tipo de servicio ofrecido en el
mercado. Esto se debe a que pueden emerger mayores riesgos de afectaciones de
derechos e intereses legitimos eventualmente, y por ello se debe contar con los
adecuados mecanismos de tutela.

En esta linea, el Estado brinda tanto una tutela ex ante como ex post. La tutela
ex ante es brindada por el ente supervisor regulador que vendria a ser la
Direccion General de Aeronautica Civil. Esta direccion tiene competencia y
facultades de fiscalizacion y sancion. Algunas de las competencias de dicha
entidad estan reguladas en los articulos 9° y 10° de la Ley de Aeronautica Civil
del Peru - Ley N° 27261:

Otorgar, modificar, suspender y revocar los Permisos de Operacion y
Permisos de Vuelo; formular, aprobar y actualizar el Plan Nacional de
Navegacion Aérea, los planes técnicos y operativos de los organismos
proveedores de servicios de navegacion aérea; suspender las actividades
aeronauticas civiles cuando considere que no se cumplen las condiciones
minimas de seguridad operacional; la Direccion General de Aeronautica Civil
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tiene amplias facultades para supervisar e inspeccionar todas las
actividades aeronauticas civiles, sean éstas realizadas por personas
naturales o personas juridicas.

Dentro de las facultades mas importantes estan regular, supervisar, controlar,
fiscalizar y sancionar, todas las actividades aeronauticas civiles, incluidas las que
realiza el Estado.

Al respecto, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor en la Resolucion
N°0003-2019/SPC-INDECOPI de fecha 04 de enero de 2019, indica lo siguiente en
relacion a la competencia de la DGAC:

En materia de transporte aéreo de pasajeros, el organo sectorial
competente para regular, supervisar, controlar, fiscalizar y sancionar todas
las actividades aeronauticas civiles es la DGAC. Cabe precisar que dentro de
las facultades de control y fiscalizacion de la DGAC, entre otros, se
encuentran: (i) exigir el cumplimiento de las obligaciones previstas en los
permisos de operacion y vuelo, asi como en las especificaciones técnicas de
operacion; (ii) suspender las actividades aeronauticas cuando no se cumplan
las condiciones minimas de seguridad operacional; (iii) exigir que el
personal aeronautico cuente con las licencias o habilitaciones técnicas
requeridas; y, (iv) adoptar todas las medidas o acciones que sean necesarias
para que las actividades aeronauticas sean seguras. (Expediente 54-2016-
SIA/CPC-INDECOPI-LOR, 2019, Fundamento 19)

En definitiva, tendriamos que esta es una forma de proteger al usuario ex ante al
establecer distintas regulaciones para tal fin, estableciendo que los servicios
sean seguros e idoneos antes de brindarse a los consumidores. Si bien tiene
potestad de sancionar, esta no es respecto a infracciones que pudieran recaer en
los derechos de los consumidores, si no, en el servicio aeronautico per sé. En
adicion a esto, todos estos mecanismos de proteccion se dan de una forma
general, toda vez que las disposiciones de la DGAC estan pensadas para brindar
proteccion a todos los consumidores que utilizan el transporte aéreo mas no en
casos concretos y especificos cuando un consumidor o un usuario se vea
afectado.

Por otro lado, en lo que se refiere a la proteccion ex post, tenemos que esta es
individualizada, particular y determinada. En estos casos, aquel consumidor que
se vea directa o posiblemente afectado, va a encontrar tutela por parte del
Estado. Esta tutela ya no es una general si no una especifica y es brindada por
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Indecopi. En ese sentido, las disposiciones emitidas por la DGAC constituyen una
garantia legal pero no es el ente al cual se debe acudir en caso de un perjuicio a
los derechos de los consumidores, en tanto no tendria competencia para este
tipo afectaciones.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (2019), ha indicado lo
siguiente respecto a la autoridad competente en caso se de una afectacion en los
derechos de los consumidores:

En el ambito preventivo, la Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC)
es competente para regular, supervisar, controlar, fiscalizar y sancionar
todas las actividades aeronauticas civiles, incluidas las que realiza el
Estado. Cabe resaltar que su competencia esta enfocada en acciones de
caracter técnico y operativo, por ejemplo, el hecho de que las aerolineas
presenten fallas técnicas en las piezas de sus aeronaves. En ese sentido, el
Indecopi no es competente para dichos efectos. Sin embargo, el Indecopi
puede evaluar si la aerolinea cumplié con brindar el servicio contratado por
los consumidores de acuerdo con las condiciones pactadas, por ejemplo,
casos de cancelaciones, demoras o reprogramaciones injustificadas de
vuelo. Asimismo, pese a que el Reglamento de Infracciones y Sanciones de
la DGAC tipifica como conducta infractora “incumplir de manera
injustificada los itinerarios, frecuencias y horarios autorizados”, no existe
una identidad causal (non bis in idem), pues el bien juridico tutelado por el
Indecopi es el interés de los consumidores, y la DGAC busca regular las
condiciones de acceso y operatividad de la actividad aeronautica. (pp. 19-
20)

Se explica en estos lineamientos que la competencia de Indecopi y la
competencia de la DGAC otorgan distintas esferas de proteccion, incluso
recalcando que no se recaeria en non bis in idem, principio el cual nos indica que
nadie puede ser sancionado simultaneamente o sucesivamente por los mismos
hechos, identidad del sujeto y fundamentos al ser que ambas dispensan distintas
tutelas.

Ademas, tenemos que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, en su

Resolucion N° 0124-2021/SPC-INDECOPI de fecha de 20 de enero de 2021,
confirma este criterio en distintas resoluciones, tales como la siguiente:
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21. El bien juridico tutelado por el Indecopi es indiscutidamente el interés
concreto de los consumidores, es decir, que los bienes o servicios que estos
adquieran o contraten cubran las expectativas que razonablemente
pudieron generar. Por su parte, las normas cuya aplicacion se encomienda a
la autoridad de transporte aéreo buscan regular las condiciones de acceso y
operatividad de la actividad aeronautica.

23. Como puede apreciarse, la DGAC no brinda una tutela similar a la que si
brinda Indecopi (autoridad con competencia primaria en materia de
proteccion al consumidor), dado que dicha entidad no vela por los intereses
de los usuarios ante una afectacion concreta de sus derechos por parte de
un proveedor del servicio de transporte aéreo, tal y como ocurre, por
ejemplo, en el caso del incumplimiento de un itinerario de vuelo.
(Expediente 0010-2018/CPC-INDECOPI-PIU, 2021, Fundamentos 21y 23)

En suma, luego de realizado el respectivo analisis el doctrinal, normativo y de los
criterios resolutivos del Indecopi tenemos que, en el caso en concreto, el
procedimiento nace a raiz de que se produjo una afectacion concreta vy
especifica: la sefora Larriega no habria recibido presuntamente un servicio aéreo
idoneo, por lo que actud correctamente al realizar la denuncia respectiva ante el
Indecopi al ser esta la autoridad competente, ya que vela para que los
consumidores puedan utilizar todos aquellos mecanismos previstos para su
defensa ante aquellas situaciones o malas practicas en las que se ponga en
desventaja al consumidor frente al proveedor.

2.4.2 ;Cual es el rol del Indecopi en la carga probatoria de los procedimientos
de proteccion al Consumidor?

El segundo problema juridico a analizar es respecto a que, si la primera instancia
actuo debidamente al momento de recaudar los medios probatorios o, por otro
lado, si pudo llevar a cabo un analisis mas exhaustivo y realizar distintas acciones
a fin de poder llegar a la verdad final de los hechos de una forma mas célere.

Para esto, debemos analizar ante qué tipo de procedimiento nos encontramos:
conforme al articulo 107° del Cédigo del Consumidor: “Los procedimientos
administrativos para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones
contenidas en el presente Codigo se inician de oficio, bien por propia iniciativa
de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que potencialmente
pudiera verse afectado”.
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Entonces, se desprende de la norma antes citada, los procedimientos en materia
de proteccion al Consumidor serian procedimientos administrativos sancionadores
debido a que, solo este tipo de procedimiento se inician de oficio.

Ahora, es importante mencionar que los procedimientos sancionadores, desde el
punto de vista probatorio, utilizan dos principios en el desenvolvimiento de los
mismos: el primero es el principio de presuncion de licitud, el cual nos indica que
se presume los administrados actuan cumpliendo sus deberes, salvo prueba en
contrario. Entonces conforme a este principio, el presunto infractor actlo
conforme a ley ante lo cual le corresponderia a la administracion acreditar lo
contrario.

Al respecto, Martin (2014), nos indica lo siguiente sobre este principio:

El referido principio genera una inversion de la carga de la prueba a favor
del administrado; en consecuencia, le corresponde a la administracion
probar los hechos constitutivos de la pretension punitiva mediante el aporte
de elementos probatorios suficientes para demostrar la culpabilidad del
administrado. (p. 65)

Conforme lo ha senalado el mencionado autor, la carga de la prueba es de la
autoridad administrativa, no es al revés, la ley presume inocencia del posible
infractor.

Por otro lado, tenemos al principio de verdad material, el cual nos indica que la
autoridad administrativa debera llegar a la verdad final de los hechos, para esto
debera realizar todas aquellas acciones que resulten pertinentes para este fin,
incluso dandole a la autoridad administrativa la potestad de actuar sus propios
medios probatorios. Ambos principios se encuentran regulados en la LPAG.

Ahora, si bien tenemos que conforme al articulo 107°como he mencionado, el
procedimiento de proteccion al consumidor es un procedimiento administrativo
sancionador, existe una situacion especial en estos procedimientos de proteccion
al consumidor en el analisis probatorio: la carga de la prueba primero recae en el
consumidor y luego se traslada al proveedor, es decir existe una inversion en la
carga de la prueba. Esta inversion encuentra su justificacion en que, en estos
procedimientos, tal como la indica la norma, el consumidor forma parte del
procedimiento como un tercero legitimado, contando con todos los derechos y
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deberes inherentes a este tipo de procedimiento, por lo tanto, puede aportar los
elementos de conviccion necesarios a fin de que su denuncia eventualmente sea
admitida y se inicie un procedimiento administrativo sancionador.

Llevando este analisis al caso en concreto, tendriamos que la inversion de la
carga de la prueba se dio en el aspecto que, en un primer momento la
consumidora (la senora Larriega) tuvo que acreditar que efectivamente gozaba
de la calidad de consumidora, asi como la relacion de consumo y por Gltimo que,
el servicio fue efectivamente protegido por las normas de proteccion al
consumidor y que este no fue idoneo. Ante esto, en un segundo momento,
correspondio al proveedor (LAN Perl) acreditar que o bien cumplié en brindar un
servicio idoneo al consumidor o si este no lleg6 a ser idoneo, seria por una causa
no atribuible a él.

Dicho esto, encontrariamos explicacion del porqué la denunciante debid
acreditar el hecho que estaba alegando: si la sefiora Larriega indicé que LAN Peru
no le contesto el reclamo realizado en el libro de reclamaciones, ella debio de
presentar el medio probatorio fehaciente el cual acredite lo indicado, es decir,
la copia de la hoja del reclamo. Ademas, esto se encuentra en concordancia con
el articulo 196° del Codigo Procesal Civil: “Carga de la prueba.- Salvo disposicion
legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que
configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos”.

Como bien nos indica Chang (2012):

Siendo que en este tipo de procedimientos se encuentra en juego la
restriccion de derechos constitucionalmente protegidos (especialmente los
de naturaleza econémica), en él prima el principio general de la presuncion
de inocencia. Y, con ello, la evidente carga de la prueba de la
administracion (o de quien plantea la denuncia) de demostrar la
responsabilidad del imputado. (p. 2)

Ante esto tendriamos que, en los procedimientos administrativos sancionadores,
la carga de la prueba corresponde a la autoridad administrativa por el principio
de presuncion de licitud estipulado en la LPAG como principio de la potestad
sancionadora que gozan las entidades; sin embargo, en el procedimiento materia
de analisis, esté se limitd a pedirle solamente a la denunciante que acredite el
hecho que esta alegando.
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Dicho esto, se concluye que el OPS pudo aplicar lo senalado en la LPAG: el
principio de Verdad Material, y esto hubiese originado lo mismo que la Comision
de Proteccion al Consumidor realizé en su momento: suspender el procedimiento
para requerir medios probatorios fundamentalmente en el aspecto de requerir
informacion pertinente a la DGAC. Ademas, pudo solicitar a LAN Per( que
presente la copia de la hoja del Libro de Reclamaciones a fin de no limitar la
actividad probatoria solamente a lo que el consumidor pueda aportar. Asimismo,
mediante el principio de Impulso de Oficio, estipulado en la LPAG, tuvo la
posibilidad de evitar que el procedimiento culmine sin las pruebas pertinentes.
Sin embargo, en este caso, parece que la autoridad estaria aplicando
discrecionalmente estos principios.

Por lo tanto, ante la insuficiencia probatoria por parte de la sefora Larriega, la
autoridad administrativa pudo ordenar de oficio la actuacion de medios
probatorios en virtud de estos principios, a fin de contar con un mayor
protagonismo dentro de la actividad de recaudacion probatoria, es decir,
imponer pruebas de oficio, requerir informacion al proveedor, etcétera. De esta
manera, se dotaria al procedimiento con la maxima dinamica posible que pueda
tener.

Tanto en el tema del reclamo como en el de la infraccion al deber de idoneidad,
tenemos que en el primer vuelo en que se declar6 infundado en primera
instancia era menester requerir medios probatorios adicionales mas alla de lo
que denunciante presenté en sus medios probatorios.

2.4.3 ;Infringi6 el deber de idoneidad LAN Peru al no haber brindado
efectivamente el servicio de transporte aéreo correspondiente a los vuelos
LA2141 y LA2143?

En primer lugar, debemos dilucidar claramente dos supuestos: el primero es
verificar si hubo o no una infraccion al deber de idoneidad. Y el segundo es
determinar, en el caso de que el servicio no haya sido iddéneo, si fue
responsabilidad de LAN Per( o de la denunciante.

Para responder dichas interrogantes debemos conocer qué es idoneidad. Para
ello, se procedera a hacer un analisis doctrinario, normativo y de criterios
resolutivos.
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e Andlisis doctrinario

Algunos expertos en la materia nos dan luces de qué es idoneidad. Por ejemplo,
Stucchi (2011) ha indicado lo siguiente:

La idoneidad a la que tiene derecho el consumidor es la adecuacion o
correspondencia entre aquello que se le ofrece y lo que realmente recibe
por parte del proveedor, como consecuencia de una transaccion que implica
un acto de consumo. (pp. 67)

Conforme a lo expuesto anteriormente, el autor sostiene que, para considerar
que un consumidor recibid un producto idoneo, este debe guardar
correspondencia con lo que el proveedor ofreci6 darle.

Ademas, para brindar mayores luces al respecto, haré un ejemplo del modelo de
idoneidad elaborado por Bullard (2010), en el cual se estable la siguiente
formula:

MODELO DE IDONEIDAD REALIDAD
X+Y+Z X+Y+Z (...)

Donde X, Y y Z son las caracteristicas del bien o servicio
Por el contrario, no hay idoneidad si:

MODELO DE IDONEIDAD  REALIDAD
X+Y+Z = X+Y+H. (p. 10)

A saber, habra idoneidad si en el contrato de consumo por la adquisicion de un
celular, se le indicé al consumidor que este podria recibir llamadas (X) , mandar
mensajes (Y) y contaba con una dos (2) camaras traseras (Z), y al momento que
el consumidor adquiere el producto recibe un celular con el cual realiza llamadas
(X), puede efectuar mensajes de texto (Y) y podria utilizar las 2 camaras traseras
(Z); por el contrario, no habria idoneidad si el consumidor recibe un celular con
el que podria realizar llamadas (X), ademas podria enviar mensajes de texto (Y)
pero solo contaria con una camara trasera (H).
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Por otro lado, la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor (2019), ha
indicado lo siguiente sobre la factura del nexo causal en el caso especifico de
servicio de aerolineas:

En relacién con lo establecido en los articulos 3 y 19 de la Decision N.° 619
de la Comunidad Andina de Naciones, no se desconoce que, al momento de
desarrollar la actividad aeronautica, se pueden presentar hechos
imprevisibles que pueden motivar la ejecucion diferida del servicio o la
falta de ejecucion del mismo; por el contrario, al acreditarse supuestos en
los que la causa de la demora, reprogramacion y/o cancelacion del vuelo se
deba a un evento extrafo a la esfera de control del obligado, se debera
exonerar de responsabilidad administrativa al operador del servicio de
transporte aéreo. (p. 97)

Conforme a este criterio, tendriamos que la exoneracion de responsabilidad de
las aerolineas puede darse siempre que sea como consecuencia de un
acontecimiento ajeno a su control.

e Analisis normativo

Conforme lo estipulado en el expediente en relacion al inicio del procedimiento
administrativo sancionador, LAN PerU habria cometido dos (2) presuntas
infracciones tipificadas en los articulos 18° y 19° del Codigo del Consumidor. En
relacion a esto, debo indicar que ambos articulos se encuentran relacionados
entre si, ya que el articulo 18° define a la idoneidad como la correspondencia
entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente recibe en base
principalmente a la informacion ofrecida por el proveedor y a las caracteristicas
o naturaleza del producto o servicio, y el articulo 19° el cual nos indica en su
primer parrafo que los proveedores son responsables por la idoneidad y la calidad
de los productos o servicios ofrecidos en el mercado.

Ahora, nuestra normativa en materia de Proteccion al Consumidor prevé un
caracter proteccionista, en ese sentido, si el proveedor oferta un producto o
servicio individualizado con determinadas términos, caracteristicas vy
condiciones, se debe entregar al consumidor el mismo producto o servicio con los
mismos términos, caracteristicas o condiciones, toda vez que ese es el derecho
del consumidor y a la vez el deber de proveedor hacerlo.
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Tendriamos en un principio que al haberse adquirido un boleto de avién para el
vuelo LA2141, la denunciante esperaba recibir como correspondencia a esto que
se le brinde el servicio por el cual se habria generado la relacién de consumo, en
la fecha y hora pactados.

e Andlisis de los criterios resolutivos

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, mediante Resolucion
N°0124-2021/SPC-INDECOPI de 20 de enero de 2021, nos indica lo siguiente
respecto a la idoneidad:

El articulo 19° del Codigo establece la responsabilidad de los proveedores
por la idoneidad y calidad de los productos y servicios que ofrecen en el
mercado. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de
entregar los productos y prestar los servicios al consumidor en las
condiciones ofertadas o previsibles, atendiendo a la naturaleza de los
mismos, la regulacion que sobre el particular se haya establecido y, en
general, a la informacion brindada por el proveedor o puesta a disposicion.
(Expediente N° 0010-2018/CPC-INDECOPI-PIU, 2021, Fundamento 63)

Ante esto, tendriamos que el Codigo es claro en constituir a la idoneidad como
un deber para los proveedores, en tanto, se genera una expectativa al
consumidor de recibir un determinado producto o servicio con las mismas
caracteristicas, condiciones y términos con las que le fueron ofrecidos.

Por otro lado, respecto a las cancelaciones no imputables a los proveedores, la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor a través de la Resolucion
N° 0002-2019/SPC-INDECOPI del 04 de enero de 2019, ha precisado sobre la
ruptura del nexo causal:

Cabe precisar que aun cuando en virtud del marco legal expuesto las causas
de un retraso, reprogramacion o cancelacion de un vuelo puedan constituir
un hecho no imputable al proveedor, para que el proveedor de transporte
aéreo se exima de responsabilidad, dichas causas deberan ser acreditadas y
deberan tener las caracteristicas establecidas en el articulo 104° del
Codigo. De modo que no basta con alegar la existencia de una causa no
imputable como caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o del propio
consumidor, sino que es necesario que se demuestre tal circunstancia y que
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ello haya incidido de manera decisiva en la prestacion del servicio
produciendo el retraso, reprogramacion y/o cancelacion. (Expediente N°
32-2016-SIA/CPC-INDECOPI-LOR, 2019, Fundamento 48)

En conclusion, tendriamos que, si el proveedor alega la ruptura del nexo causal,
caso fortuito, fuerza mayor, hecho determinante de un tercero o por
imprudencia del propio consumidor, no es suficiente solamente indicarla, sino
que debera acreditar que efectivamente dicha causa fue determinante para que
el servicio no se brinde.

Entonces, habiendo hecho un analisis doctrinal, uno de los criterios resolutivos y
uno positivista correspondientes, pasaré a analizar el caso materia de analisis: En
primer lugar, respecto al vuelo LA2141 del 23 de julio de 2017, de los medios
probatorios presentados por LAN Per( se desprende que la aerolinea habria
brindado el servicio a la denunciante de manera oportuna y a la hora de abordaje
indicada mediante la tarjeta de embarque.

Por otro lado, mediante la serie de comunicaciones realizadas con la senora
Larriega, se comprobd que la denunciante tenia conocimiento de que no se le
permitié su abordaje ya que se apersono6 tarde a la puerta de embarque, y no
porque el vuelo estaba lleno. Ademas, se le brindd una nota de crédito por
$ 121.84 el cual finalmente es canjeado por otro boleto para el dia 07 de agosto
de 2017.

En ese sentido, en el presente caso se determina que no se ha generado
infraccion al deber de idoneidad contenido en los articulos 18° y 19° del Cédigo
del Consumidor, en razén a que a la denunciante no se habria negado a brindar el
servicio aéreo de forma injustificada. Ademas, se evidencia que la denunciante
pretendio cumplir con lo ofertado en los términos y condiciones pactados, en el
dia y la hora acordados, sin embargo, fue la conducta de la denunciante lo que
imposibilito el cumplimiento por parte del proveedor.

Se evidencia el cumplimiento del deber de idoneidad, en tanto el servicio
ofrecido por la denunciante cumplia con la finalidad puesta en el mercado, es
decir, busco satisfacer las necesidades del consumidor y se pretendio entregarlo
en las condiciones y caracteristicas ofertadas, sin embargo, la falta de entrega
de este servicio se debid a causas imputables al propio consumidor.
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Ahora, en lo que respecta a la cancelacién y posterior reprogramacion del vuelo
del 07 de agosto de 2017, concierne analizar si se produjo por una ruptura del
nexo causal o debido a una causa imputable a LAN Per(. En un principio, el
proveedor debe probar que el servicio fue idoneo o si es que no lo fue, no fue por
una causa atribuible a su responsabilidad. Entonces, a pesar de no cumplirse con
lo dispuesto en la normativa de proteccion al consumidor, el proveedor puede
exonerarse de responsabilidad alegando la ruptura del nexo causal, tal como lo
alude el articulo 104° del Codigo del Consumidor:

El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o
calidad, el riesgo injustificado o la omision o defecto de informacion, o
cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas
normas complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o
servicio determinado. El proveedor es exonerado de responsabilidad
administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso
fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado.

Si bien en un principio estariamos frente a una infraccion a la normatividad,
existen casos en los que si se acredita debidamente una causa objetiva,
justificada y no previsible, el proveedor podra eximirse de responsabilidad.

Luego de realizado el analisis respectivo, tenemos que existen casos en los que
existe la ruptura del nexo causal ante causas debidamente justificadas: la
denunciada acredité fehacientemente esta ruptura a través de su apelacion, al
presentar un Informe Técnico el cual manifesté que la aeronave de matricula CC-
BFS presentd una falla técnica (Found Fault) ajena a los programas de
mantenimiento habituales, debido a un viento inesperado durante la salida y
velocidad, lo que ocasiono el cambio de todas las llantas. De conformidad a este
informe, se puede apreciar que la aeronave se encontraba debidamente
certificada en la fecha del vuelo y previamente habia cumplido con la
programacion de mantenimiento aprobado por la DGAC, por tanto, el imprevisto
responderia a causas no imputables.
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3. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS
Por ultimo, corresponde brindar mi opinion sobre las resoluciones emitidas:

3.1 Resolucién emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Protecciéon al Consumidor N° 1

Al respecto, me encuentro parcialmente de acuerdo por lo siguiente:

1. En el extremo de la resolucion que declara el archivo del procedimiento
administrativo sancionador iniciado en contra de LAN Per(, por la comisiéon de
una presunta infraccién al deber de idoneidad del articulo 18° y 19° del Cddigo
del Consumidor en lo que respectivo al vuelo LA2141 realizado el 23 de julio de
2017.

Es preciso indicar que si bien la denunciante argumento que se le nego el servicio
de abordaje debido a que el vuelo se encontraba lleno, no present6 ningiin medio
probatorio que acredite lo alegado. Por otro lado, de los medios probatorios
presentados por la denunciada, entiéndanse estos como los diversos correos
electrdnicos que fueron intercambiadas entre ambas, se aprecia que la razon por
la cual se le habria negado el ingreso a la aeronave fue porque la sefora Larriega
llegb tarde. Ademas, se emitid a favor de la denunciante una nota de crédito por
el mismo monto del costo del pasaje de avion no utilizado (US $ 121.84) por una
politica de fidelizacion. Ante esto tenemos que la respuesta de la denunciante
fue de aceptacion.

Asimismo, es preciso indicar que en los medios probatorios de la denunciante se
aprecia que no los presentd completos. A saber, solo adjuntdé a la denuncia los
correos electronicos del 31 de julio de 2017 y del 03 de agosto de 2017 (paginas
16-25 del expediente 1520-2017-PS1) en los cuales dio a atender que estos fueron
solamente con fin de emitir la nota de crédito y la reprogramacion del viaje. Sin
embargo, la denunciada presentd correos electronicos desde el 26 y del 27 de
julio de 2017 (paginas 72-73 del expediente 1520-2017-PS1), en los cuales se
aprecia claramente que se le habria indicado a la denunciante que el vuelo
LA2141 salid en el itinerario establecido y con espacios disponibles, siendo que la
sefora Larriega se habria presentado fuera del tiempo minimo requerido para
abordar.

25| Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

En este sentido, dado que de los medios probatorios se comprueba que la
denunciante tuvo responsabilidad por su propia imprudencia al llegar tarde al
abordaje del vuelo LA2141, encuentro correcto el pronunciamiento del OPS en
este extremo.

2. En el extremo referido a la contestacion del reclamo formulado no me
encuentro de acuerdo con el extremo que declara el archivo por la comision de
una presunta infraccion al deber atencion a reclamos tipificado en el articulo 24°
del Cddigo del Consumidor en lo que respectivo al reclamo realizado el 23 de
julio de 2017.

La denunciante alega que su reclamo interpuesto en el Libro de Reclamaciones
no fue absuelto incluso hasta la fecha de la presentacion de la denuncia. Por el
contrario, la denunciada afirma que dicho reclamo fue respondido con la
participacion de la denunciante y un personal de la Oficina de Indecopi sede
Aeropuerto, concluyendo incluso con el canje de un nuevo boleto aéreo.

En este sentido, de la valoracion completa de los medios probatorios se
desprende que, la sefora Larriega no presentd ningin medio probatorio que
acredite que realizd un reclamo en el Libro de Reclamaciones del Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, incluso a pesar de que mediante Resolucion N° 01 se
le requirié que cumpla con presentar copia simple de dicho reclamo o si quiera
con presentar el niumero del mismo.

Es preciso indicar que, no comparto el razonamiento del OPS en este extremo, ya
que pudo tener una mayor participacion requiriendo de oficio la presentacion por
parte de LAN Peru de la copia de la hoja del libro de reclamaciones. Sin
embargo, se limit6 a archivar el procedimiento en este extremo.

3. Finalmente, no comparto la posicion del OPS relacionada a la cancelacion del
vuelo LA2143 del 07 de agosto de 2017, ya que la resolucion fue emitida sin
contar con los medios probatorios suficientes, que permitan llegar a la verdad
final de los hechos. El OPS pudo aplicar principios generales del procedimiento
administrativo a fin de poder determinar si la cancelacién del vuelo era causa
imputable o no al denunciante. Por ejemplo, el OPS pudo solicitar el Informe de
Mantenimiento elaborado por el area de mantenimiento de la denunciada
(presentado posteriormente en la apelacion por la denunciada) o solicitar
realizar una solicitud de requerimiento de informacién a la Direccion General de
Aeronautica Civil a fin de poder dilucidar a través de este si LAN Per( debia ser
sancionada o no en este extremo.
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3.2 Resolucion emitida por la Comision de Proteccién al Consumidor N° 2

Me encuentro de acuerdo con la decision de revocar la Resolucion Final de
primera instancia en el extremo que declaré la sancion por infraccion al deber de
idoneidad por la cancelacion del vuelo LA2143 de fecha 7 de agosto de 2017.

Tal como mencioné, la resolucion dada por la primera instancia adolece de
insuficiencia de pruebas, asi como en su recoleccion, si quiera a nivel indiciario
que acrediten que la falta de idoneidad en el servicio fue por una causal de
imputable a la denunciada. Por ello, dichas pruebas debieron ser requeridas por
el OPS en concordancia con el principio de Verdad Material.

Por su lado, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al consumidor N°
02, mediante Oficio N° 31-2019/CC2-INDECOPI del 08 de marzo de 2019, requirid
a la DGAC saber si la denunciada habria sido sancionada por la Junta de
Infractores por la cancelacion de dicho vuelo. A lo cual se le respondio, mediante
Oficio 063-2019-MTC/12 del 06 de mayo 2019 indicando que la Junta de
Infractores no habia tenido conocimiento de una posible infraccion de la
normativa aeronautica como consecuencia de la cancelacion del vuelo LA2143.
Ademas, LAN Per( adjunto el formato de cancelacion, presentado a la Oficina de
Itinerarios de la Coordinacion Técnica de Autorizaciones de la DGAC con relacion
a la cancelacion de dicho vuelo, corroborando asi la informacion indicada por la
denunciada en este extremo.

Conjuntamente a esto, se evalud que la denunciada cumplido con enviar el
Informe Técnico elaborado por su “Area de Mantenimiento y la Sub Gerencia de
Calidad” el 13 de agosto de 2018 y adjunto a este, la traduccion simple del
documento denominado como “Found Fault” (falla encontrada) en el cual se
consigno que la cancelacion del vuelo se debié a un “viento inesperado durante
la salida”, siendo asi que pese a que la denunciada habria cumplido con la
programacion del mantenimiento aprobado previamente por la DGAC, surgieron
imprevistos ajenos a dicho mantenimiento. De esto se desprende que
efectivamente la cancelacion del vuelo corresponderia a un supuesto ajeno a la
esfera de control de la denunciada.

Todos estos aspectos en conjunto permitieron que la cancelacion del vuelo
habria sido por una causal que eximi6 de responsabilidad a la denunciada y por
esta razon se revoco la resolucion en este extremo. En ese sentido, manifiesto mi
conformidad con la Resolucion de la Comision.
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4. CONCLUSIONES

Luego del analisis de los principales problemas juridicos y de las resoluciones
emitidas por la autoridad administrativa, concluyo lo siguiente:

1.

No se produjo infraccion al deber de idoneidad contenido en los articulos 18°
y 19° del Codigo del Consumidor, en tanto LAN Peru no habria brindado el
servicio de transporte aéreo de forma justificada. De la revision de los medios
probatorios ha quedado acreditado que la sefora Larriega llegd tarde al dia
del embarque, y por tanto existia justificacion para negar el servicio. Por otro
lado, la cancelacion del vuelo de fecha 7 de agosto de 2017, responde a
causas no imputables de la empresa LAN Per( por ruptura del nexo causal, en
tanto de la revision de los medios probatorios, ha quedado acreditado que las
fallas en la aeronave no fueron resultado de un mal mantenimiento por parte
de la empresa, sino debido a factores climatoldgicos (viento en cola).

No se produjo infraccion al derecho de la denunciante de ser atendida
respecto a su reclamo, segin lo previsto en el articulo 24° del Cddigo del
Consumidor, en tanto no se ha acreditado que LAN Peru no habria brindado
respuesta al reclamo formulado por la denunciante. Ademas, la sefora
Larriega nunca presentdo la copia simple de la Hoja del Libro de
Reclamaciones requerida en la Resolucion N° 01.

En el servicio de transporte aéreo de nuestro pais intervienen dos entidades
con fines transcendentales: la primera de ellas es la DGAC a la cual le
corresponde emitir las normas necesarias orientadas al mejor funcionamiento
de este servicio lo cual beneficia a los consumidores del mismo y la segunda
entidad que también interviene, es el Indecopi a quien le corresponde
pronunciarse respecto a la afectacion concreta de los derechos de los
consumidores.

El procedimiento de proteccion al consumidor al tener naturaleza
sancionadora origina que la administracion publica pueda solicitar y evaluar
de oficio los medios probatorios necesarios con la finalidad de determinar si
hubo infraccion complementando la carga probatoria que inicialmente le
corresponde a aquel quien alega haber sido afectado, en este caso, al
consumidor.
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5. ANEXOS

Denuncia

Descargos

Resolucion del Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
Recurso de apelacion

Resolucion de la Comision de Proteccion al Consumidor

SRV N NN
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Ay, JL 'L: " A;?umllla Denuncia Formal - Proceso Sumarisimo

SENORES DE LA COMISIONDE. ‘PROTECCION AL CONSUMIDOR - INDECOPI
AREQUIPA

9:~?v ot a1y

REMATO ‘GONZALEZ KUONG, identificado con DNI
Wimsz, en representacion de YURIKO GUADALUPE
LARRIEGA SANCHEZ, identificada con DNI N° 72078774,
con domicilio real en Urbanizacion Pedro Diez Canseco W -

.;"k

1; distrito de J.L. B. y Rivero provincia y departamento de
Arequipa; y sefialando domicilio procesal en Calle Los Pinos

A12 - Oficina N° 102 (Primer Piso) — Urbanizacién

Orrantia - Cercado de Arequipa; a usted con el debido

respeto me presento y digo:

DATOS DE LOS DENUNCIADOS:

LATAM AIRLINES PERU — LAN PERU S.A.; identificado con RUC 20341841357 con
domicilio fiscal en Arequipa en Calle Santa Catalina N° 118 - C; distrito del Cercado:

provincia y Departamento de Arequipa.

PETITORIO

SOLICITO QUE LA EMPRESA DENUNCIADA SEA SANCIONADA
CONFORME A LEY POR HABERME VENDIDO UN BOLETO AEREO DE LIMA
- AREQUIPA, PARA EL DIA 23 DE JULIO DE 2017 Y NO HABERME
. BRINDADO EL SERVICIO POR FALTA DE ASIENTOS EN EL AVION.
ASIMISMO SOLICITO QUE LA SANCIONEN POR HABERME
REPROGRAMADO MI VUELO PARA EL DIA 07 DE AGOSTO DE 2017 A LAS
12:20 HORAS Y CANCELAR DICHO VUELO PARA RECIEN HACECERME
VIAJAR A LAS 19:20 HORAS.
ADEMAS DE QUE SEA SANCIONADA POR NO HABERME DADO
RESPUESTA DENTRO DEL PLAZO DE LEY AL RECLAMO PRESENTADO
EN SU LIBRO DE RECLAMACIONES EL DIA 24 DE JULIO DE 2017, MAS
LOS COSTOS Y COSTAS DEL PROCEDIMIENTO.

I.  FUNDAMENTOS DE HECHO:
1. Que, habiendo comprado un boleto de avién en la empresa LATAM
AIRLINES PERU - LAN PERU S.A., con destino Lima — Arequipa (Clase

o
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econdmica), para el dia 23 de julio del 2017 alas 14:20 horas, en el vuelo
LA 2141, por un valor total de $ 121.84 (ciento veintiuno con 84/100
délares americanos), y siendo que, luego procedi a realizar mi
confirmacion de vuelo con la tarjeta de embarque N° 077, el cual tiene
los mismos datos mencionados anteriormente, el hecho es que al
presentarme en el del aeropuerto Jorge Chavez de Lima, el dia 23 de

Julio a las 11:00 am aproximadamente para proceder a realizar mi 0

abordaje, me indicaron que no podia viajar porque el vuelo ya estaba
lleno y que me apersone al Counter de Latam Peru que se encuentra en
el primer nivel para resolver mi situacion, al llegar a la ventanilla procedi
a reclamar porque no podia viajar, si tenia mi reconocimiento de
embarque y ademas estaba dentro de la hora sefialada para abordar el
vuelo, a lo cual, el personal de Latam Peru me indica que el vuelo ya se
encontraba lleno y que me podian reubicar en el siguiente vuelo siempre
y cuando algun pasajero desistiera de su viaje, pero, ademas debia pagar
una penalidad de $ 30.00 (treinta con 00/100 ddlares americanos), a lo
cual yo no estuve de acuerdo, porque el problema lo estaban generando
ellos y no mi persona.

. Que, luego me entregaron un ticket por el cual podria ser considerada

para abordar algunos de los siguientes vuelos programados para ese dia
hacia la ciudad de Arequipa, el hecho es que mi persona permanecié en
el aeropuerto Jorge Chavez hasta aproximadamente las 04:00 horas del
dia 24 de julio del 2017, sin que pueda abordar ningun otro avién de
Latam Perd; entonces al ver que la empresa denunciada no cumplia con
embarcarme en otro de sus vuelos y estaban burlandose de mi persona,
asimismo debo manifestar, que el dia 23 de julio aproximadamente a las
22:00 horas solicite el libro de reclamaciones de la empresa denunciada
y procedi a presentar mi reclamo respectivo, el mismo que a la fecha no
ha sido respondido por la empresa Latam Peri a pesar de haber
transcurrido el plazo estipulado por ley para que ellos procedan a darme
una respuesta a mi reclamo presentado.

Que, posteriormente me apersone a las oficinas de Indecopi que se
encuentran al interior del aeropuerto Jorge Chavez, en donde
procedieron a recepcionar el reclamo, al cual le asignaron el siguiente
nimero: Latam 6541045KV/reclamo N° 2017-00395 INDECOPI ZONA
INTERNACIONAL, luego el personal de Indecopi me sefialaron que se
pondrian en contacto con mi persona via correo electrénico y/o teléfono,
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000

en el transcurso de los siguientes 10 dias, después de lo cual mi persona
recién procede a retirarse del aeropuerto Jorge Chavez.

4. Que, luego de la comunicacion, por correos electrénicos y a través del
teléfono por varios dias sin que solucionen el tema de mi pasaje aéreo,
el personal de la empresa denunciada, me solicita que les indique la

fecha en la cual queria realizar mi viaje, es asi, que solicito que mi nueva

fecha de viaje sea para el dia 07 de agosto de 2017, siendo asi, de que )
Latam Perl accede a mi solicitud y me emite un nuevo boleto de avién uK}SLV
para el dia 07 de agosto de 2017, para las 12:25 horasen elvueloN° LA~ /" ¢/

2143, tal como se puede apreciar en la Tarjeta de embarque N° 016, es Or %Q/r
\

asi que el dia 07 de agosto liego al aeropuerto Jorge Chavez a las 09:00 d&g
horas para tomar mi vuelo, dandome con la ingrata sorpresa de que dicho~

‘ vuelo habia sido cancelado, entonces nuevamente me apersono al }f
counter de Latam Perd, para reclamar este nuevo inconveniente, ante lo
cual los trabajadores de Latam Perti me indican que van a reprograma el
vuelo para ese mismo dia pero a las 19:20 horas, habiendo tenido que
permanecer en el aeropuerto todo ese dia hasta que salga mi nuevo
vuelo, en ese periodo de tiempo, me sobrevino un cuadro de estrés,
llegando a sufrir un desmayo y a convulsionar, sin recibir ninguna ayuda ) 1
del personal de Latam Peru, ya que las Unicas personas que me
auxiliaron fueron los miembros de seguridad del aeropuerto Jorge
Chévez, quienes luego de recuperar el conocimiento me pusieron en una
silla de ruedas donde permaneci sentada hasta la hora de mi salida. - \)

5. Que, todo este periplo de acontecimientos que tuve que sufrir por la mala

‘ calidad en el servicio al consumidor que tuve por parte de la empresa
Latam Pert, han ocasionado que mi persona haya tenido una serie de
contratiempos y perjuicios econémicos toda vez que tenia que viajar de
manera urgente hacia la ciudad de Arequipa, perdiendo el pago de
movilidad y alojamiento que habia realizado, ademas de haber puesto en
riesgo mi propia integridad fisica, es por todo ello que solicito la mas
drastica medida correctiva y las multas correspondientes a la empresa
denunciada por vender mas boletos aéreos que la capacidad de sus
aviones y por estar cancelando sus vuelos constantemente, ademas de
que luego pretenden trasladarnos sus incompetencias a los usuarios
queriéndonos hacer pagar penalidades con montos adicionales para
poder ser embarcados en otros vuelos, asi como no dar respuestas a los
reclamos que se presentan en el libro de reclamaciones.
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FUNDAMENTOS DE DERECHO:
Los siguientes articulos del Cédigo de Proteccién al Consumidor:

Articulo 18.- Idoneidad: “Se entiende por idoneidad la correspondencia entre
lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que
se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.
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.- Obligacién de los proveedores: “El proveedor responde por la
idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de
las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al
prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial
de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida dtil del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

Articulo 24.- Servicio de atencién de reclamos: “Sin perjuicio del derecho de
los consumidores de iniciar las acciones correspondientes ante las Autoridades
competentes, los proveedores estan obligados a atender los reclamos
presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo no
mayor de treinta (30) dias calendarios. Dicho plazo puede ser extendido por otro
igual cuando la naturaleza del reclamo lo justifique, situacién que es puesta en
conocimiento del consumidor antes de la culminacién del plazo inicial.”

MEDIOS PROBATORIOS Y ANEXOS

1. Copia de mi DNI

2. Copia del Poder otorgado por Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez.

3. Copia DNI de Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez.

4. .Copia del Billete Electrénico de fecha 21 de julio de 2017, comprado por
Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez, para el 23 de julio 2017 a las 14:20
horas, en el vuelo LA 2141

5. Copia de la Tarjeta de Embarque N° 077, emitido por Latam Airlines
donde me asignan el asiento 21/C
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6. 17 correos electrénicos intercambiados entre Indecopi, Latam Airlines y
mi persona,

7. Boleto Aéreo a nombre de Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez, emitido
por Latam Airlines con fecha 03 de agosto de 2017; para viajar el dia 07
de agosto de 2017 a las 12:25 horas, en el vuelo LAN 2143.

8. Tarjeta de embarque/Boarding Pass s/n, a nombre de Yuriko Guadalupe
Larriega Sanchez, emitido por Latam Airlines, para el dia 07 de agosto
de 2017, a las 19:20 horas, en el vuelo La 2109, con lo que demuestro
que recién en este vuelo logre viajar hacia la ciudad de Arequipa.

9. Exhibicion del Libro de Reclamaciones del dia 23 de julio de 2017, que
debera realizar Latam Airlines Peru, con lo que demuestro que presente
mi reclamo y hasta la fecha no me dieron respuesta.

POR LO EXPUESTO:

Sres. Comisionados de Proteccion del Consumidor (Proceso Sumarisimo)

solicito que declaren fundada mi denuncia en su oportunidad.

Arequipa 28 de agosto del 2017
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CARTA PODER

Yo, YURIKO GUADALUPE LARRIEGA SANCHEZ, identificada con D.N.I. 72078774, con
domicilio en Urbanizacidn Pedro Diez Canseco W-1, Distrito de José Luis Bustamante y
Rivero, Provincia y Departamento de Arequipa, en pleno uso de mis derechos
constitucionales, otorgo Poder ha:

Mi abogado defensor RENATO GONZALEZ KUONG, identificado con DNI N° 04744762 y
con Carnet de Abogados de Arequipa N° 6573, para que en mi nombre y representacion
pueda realizar cualquier tipo de denuncia, solicitar copias, conciliaciones, aceptar o rechazar

. acuerdos conciliatorios, cobrar costas y costos y en general cualquier tipo tramite que se
requiera en Indecopi - Arequipa; todo esto por la denuncia que estamos interponiendo
contra de la empresa LATAM — PERU.

Mi apoderado en ejercicio de este Poder, en ninglin momento podrd ser tachado de
insuficiente o por falta de personeria.

Para dar conformidad a la presente Carta Poder, procedo a firmar y legalizar la misma, a
los veintidés dias del mes de agosto del dos mil diecisiete.

= ]

' YURIKO GUADALUPE RIEGA SANCHEZ
D.N.I. 72078774

CERTIFICO: QUE LA FIRMA QUE ANTECBDE
CORRESPONDE A:

Se certifican la firma
(Art. 108 0O. Leg. 104Y
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BILLETE ELECTRONICO

RECIBO DEL ITINERARIO DE PASAJERO

INTERAGENCIAS DATE: 21 JUL 2017
AGENT: 9998
NAME: LARRIEGA/YURIKO
LIMA
IATA $ 915 00312 NI72078774
TELEPHONE : 511-610-9600

ISSUING AIRLINE : LAN PERU SA
RUC : 20341841357
TICKET NUMBER : ETKT 544 5696386665
BOOKING REF : AMADEUS: OECA5H, AIRLINE: LA/NCXPVH

' FROM /TO FLIGHT CL DATE DEP FARE BASIS NVB NVA BAG ST
LIMA JORGE LA 2141 V 23J0L 1420 VOXSL521 23JUL 23JUL OPC OK
CHAVEZ INTL
AREQUIPA ARRIVAL TIME: 1555 ARRIVAL DATE: 23JUL
RODRIGUEZ

BALLON INTL

AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND THE DOCUMENT YOU GAVE

FOR REFERENCE AT RESERVATION TIME

ENDORSEMENTS : NONREF/CHNGS NOT PERMITTED
PAYMENT : CASH

FARE CALCULATION :LIM LA AQP Q3.00 91.00USD94.00END

AIR FARE : USD 94.00
TAX : USD 10.92HW  USD 16.92PE
TOTAL : USD 121.84

. PAYABLE ONLY IN USD

FLIGHT (S) CALCULATED AVERAGE CO2 EMISSIONS IS 79.96 KG/PERSON
SOURCE: ICAO CARBON EMISSIONS CALCULATOR
HTTP://WWW.ICAO.INT/ENVIRONMENTAL-PROTECT ION/CARBONOFFSET /PAGES/DEFAULT .ASPX

NOTICE

CARRIAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO CONDITIONS
OF CARRIAGE, WHICH ARE HEREBY INCORPORATED BY REFERENCE. THESE CONDITIONS MAY
BE OBTAINED FROM THE ISSUING CARRIER.

THE ITINERARY/RECEIPT CONSTITUTES THE PASSENGER TICKET FOR THE PURPOSES OF
ARTICLE 3 OF THE WARSAW CONVENTION, EXCEPT WHERE THE CARRIER DELIVERS TO THE
PASSENGER ANOTHER DOCUMENT COMPLYING WITH THE REQUIREMENTS OF ARTICLE 3.

PASSENGERS ON A JOURNEY INVOLVING AN ULTIMATE DESTINATION OR A STOP IN A
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COUNTRY OTHER THAN THE COUNTRY OF DEPARTURE ARE ADVISED THAT INTERNATIONAL
TREATIES KNOWN AS THE MONTREAL CONVENTION, OR ITS PREDECESSOR, THE WARSAW
CONVENTION, INCLUDING ITS AMENDMENTS (THE WARSAW CONVENTION SYSTEM), MAY APPLY
TO THE ENTIRE JOURNEY, INCLUDING ANY PORTION THEREOF WITHIN A COUNTRY. FOR
SUCH PASSENGERS, THE APPLICABLE TREATY, INCLUDING SPECIAL CONTRACTS OF
CARRIAGE EMBODIED IN ANY APPLICABLE TARIFFS, GOVERNS AND MAY LIMIT THE
LIABILITY OF THE CARRIER. THESE CONVENTIONS GOVERN AND MAY LIMIT THE
LIABILITYOF AIR CARRIERS FOR DEATH OR BODILY INJURY OR LOSS OF OR DAMAGE TO
BAGGAGE, AND FOR DELAY.

THE CARRIAGE OF CERTAIN HAZARDOUS MATERIALS, LIKE AEROSOLS, FIREWORKS, AND
FLAMMABLE LIQUIDS, ABOARD THE AIRCRAFT IS FORBIDDEN. IF YOU DO NOT UNDERSTAND
THESE RESTRICTIONS, FURTHER INFORMATION MAY BE OBTAINED FROM YOUR AIRLINE.

EL BOLETO QUE UD HA ADQUIRIDO ES
* NO REEMBOLSABLE: DE NO SER UTILIZADO, PIERDE SU VALOR SIN RESPONSABILIDAD
PARA LA AGENCIA NI PARA LA LINEA AEREA.
' * NO TRANSFERIBLE: NO PUEDE SER UTILIZADO POR PERSONA DISTINTA AL TITULAR
* NO MODIFICABLE: PARA CUALQUIER CAMBIO DE FECHA, HORA, RUTA, ESTARA SUJETO
A ALGUNA PENALIDAD O, EN SU DEFECTO, A LA IMPOSIBILIDAD DE MODIFICACION
ALGUNA DEPENDIENDO DE LAS CONDICIONES DE LA TARIFA PUBLICADA.
* NO ENDOSABLE: ESTE BOLETO SOLAMENTE PODRA SER HONRANDO POR EL PROVEEDOR
ORIGINAL.
B R R R R R

POR FAVOR, PRESENTARSE EN EL AEROPUERTO 3 HORAS ANTES DE LA SALIDA DE SU VUELO.

dedekok ek kh ok ko k ko k ok ok ok k ko k ok ok kA k ok kkk kA kA AR AR Ak ok F ok hh kh ok ok k ko ok Rk ok ok ko k ok k ok ok kR ko
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LATAM

AIRLINES

[

-
7

NOMBRE PASAJERO CLASE ) LY
LARRIEGA/YURIKO ECONOMY ] A y
PASAJERO FRECUENTE AL LA IR l‘
N¢ DE TICKET 5445696386665 : L
DESDE HACIA
LIMA (LIM) AREQUIPA (AQP)
AEROPUERTO J CHAVEZ INTL. TERMINAL UNICO AEROPUERTO RODRIGUEZ BALLON TERMINAL UNICO

VUELO HORA PRESENTACION HORA PRESENTACION SALIDA PUERTA FILA / ASIENTO

AEROPUERTO PUERTA DE EMBARQUE A
LA 2141* . = 14:20 Por confirmar LIM)21/C
12:20 13:45 Pocconiiate | (LIMY
(231UL) (231UL) (2314UL)

. * VUELO OPERADO POR

ESTA ES TU TARJETA DE EMBARQUE

Imprime dos copias, una para entregar en la puerta de embarque y guarda la otra por si nuestro personal a bordo la solicita

[_?J Informacién importante

LATAM AIRLINES PERU MKT LA2141

o Verifique si su ticket ya tiene pagada Ia Tasa Unica de Uso de Aeropuerto (TUUA) lamando ai Contact Center (01 213-8200) o acercandose a la oficina de LAN més cercana. De no

teneria pagada, debera hacerlo en ef aeropuerto.

« Revisa las politicas de equipaje y 12 informacion de elementos prohibidos para esta ruta, en nuestro sitio
« Por razones operacionales, en algunos vuelos podria restringirse e equipaje de mano permitido en cabina.

0

@)

Equipaje de mano

\
. S6 ipaje d ?
ﬂ &90lojequipale demane (permitido por pasajero)

Servicios especiales

Si tienes alguna necesidad médica o requieres de atencion
especial para tu viaje, por favar comunicate con nuestro
Contact Center o visita nuestro sitio web para mas
informacién

Dirigete a la puerta indicada en u larjeta de embarque,
con la documentacion necesaria para t viaje

Ten en cuenta que si tu equipaje de mano no cumple
con la condiciones de peso y tamafio, serd enviadc a

Ti .

uv._l

" ey
35

1a bodega del avién y tendrés que pagar un costo

. adicional m. 26cm,
1 Pieza de equipaje
+
1 Articulo personal pequefio
¢Llevas maleta? Ky Fese
Premium Business .
Alllegar al aeropuerta, dirigete con la debida anticipacién a N 9
fos mostradores de LATAM identificados como fa frase ORI (= eonony.
“Entrega de equipaje / Bag Drop®, con t tarjeta de Economy 8kg
embarque impresa
- Para pasajes electronicos, el presente es el billete de pasaje requerido por el sistema VarsovialLa Haya junto al Convenia de Montreal, que requla el transporte aéreo I. Dichos ,en

1a mayorfa de los casos, Imitan la responsabllidad del transportista por muerte o lesiones as como pérdida o averias del equipaje

+ El pasajero declara conocer la validez y condiciones de la tarifa pagada.
« El pasajera declara conocer la documentacion requerida para el viaje
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13/8/2017 Correo - yuriko_221@hotmail.com

~ - _— . 2
Buscar correo y personas #) Nuevo |V “ Respuesta| v il Borrar W& Archivo Basura|v  barrer Movera v cﬁﬁ’&;}fé’

A~ Carpetas [LATAM] Solicitud de mas informacion #6607734
Bandeja de er 1980
Correo electrénice 7 *Ashly Leandro (LATAM) <customer_service@cc.lan.com>
Borradores 26 Tru Iv S

Elementos enviados

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##
Objetos eliminados

A [www.latam.com]

Archivo

Basura Z LATAM -
No deseado

*Ashly Leandro (LATAM)
28 jul. 22:55 -04

. Estimado(a) Yuriko Guadalupe Sanchez,

Junto con agradecer su contacto, acusamos recibo de su reclamo; el que sera asignado a un ejecutivo para su

on y respi tan pronto los antecedentes.

Atentamente

“Ashly Leandro

Atencicn al Cliente

LATAM Airtines
Para mas informaciones, visitanos en www.latam.com
©2016 LATAM Airlines Group S.A. - todos los derechos reservados
- ol 1L
https://outlook.live.com/owa/?mkt=es-es&path=/mail/inbox/rp n
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13/8/2017 Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ!

) Reply|v [ Delete Junk|Vv  ees

Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe> M ©Reply|v
Mon 7/31, 1:10 PM
You ¥

Inbox

You replied on 8/3/2017 10:57 AM.

Estimad senora Larriaga:
Mediante la presente deseamos hacerle llegar la comunicacion enviada por la empresa reclamada.

Sin otro particular que agregar, quedamos de usted.

. Atentamente,

Lizandra Jorge R.

Profesional en Derecho

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
www.indecopi.gob.pe

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

u§ Indecopi

ANtes ce imprimir este COMEe 0 sus adjuntos plensa si es necesaric hacerio
E5 LU compromiso con el medio amblente. gy

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Enviado: lunes, 31 de julio de 2017 8:29
Para: Aeropuerto Internacional

‘ Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacién #6541045

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

[www.latam.com]

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
31 jul. 8:29 -05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N*2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracion:

Le informamos que hemos tomado de la respuesta entregada por la senora Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez,

a través de su correo electronico. 1 3

https://outiook.live.com/owalprojection.aspx 12
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13/8/2017 Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI L o r

R L T ~JLE

www.indecopi.gob.pe 0 P
Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845 0

| .
l'z! indecopi
Ay ce Imprimir este COrreo 0 sUS agjuntos plensa sl es necesario hacerio
£$ tu compromiso con el medio dnvf):(‘ﬂ{l‘.’

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)

Enviado: lunes, 31 de julio de 2017 8:29

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacién #6541045

#i#- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

www.latam.com

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
31 jul. 8:29 -05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N*2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion:

Le informamos que hemos tomado de la respuesta entregada por la sefora Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez,

a través de su correo electronico.

Al respecto, le solicitamos que nos envie el codigo de reserva que tome por www.latam.com, junto con su

aceptacion para poder hacer la emision del boleto.

Le agradecemos manifestarnos su conformidad por este medio, antes del dia miércoles 02 de agosto, de lo
contrario el caso se cerrara automaticamente y debera ingresar a www.latam.com, seccién “Centro de ayuda”
, completando un nuevo formulario para adjuntar lo solicitado, haciendo referencia a este nimero de caso

6541045KV.”

Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencion al cliente

LATAM Airlines Per(

:Necesitas ayuda? Contactanos

Para mas informaciones, visitanos en www.latam.com 44-[
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13/8/2017 Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

) Reply|v [l Delete Junk|v — eee

Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ|

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe> 5 BUQ;QAEL
Thu 8/3, 12:06 PM

TG ¥
Inbox

You replied on 8/3/2017 1:30 PM.

Estimada seriorita Larriega,

Previo cordial saludo y de acuerdo a lo conversado via telefonica, informarle que el correo fue remitido al proveedor, asi
mismo reiterarle que el reclamo en mencién se encuentra en calidad de cerrado en vista a la inasistencia de ambas partes.

Atentamente.

Tatiana Pinedo C.

Profesional en Administracion

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
www.indecopi.gob.pe

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

ui indecopi
Antes ge Imprimir este Cormeo o su 0S plensa s| es necesario hacerio
£ tu compromiso con ef medio ambie

Ed

De: YURIKO LARRIEGA <yuriko_221@hotmail.com>
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 10:57

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

buenos dias srta. lizandra
estando al tanto de o informado el dia de hoy, por favor le adjunto lo solicitado con la finalidad de poder
concretar hoy el viaje por favor.

quedo a la espera de su pronta respuesta.

From: Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>
Sent: Monday, July 31, 2017 1:10 PM

To: YURIKO_221@HOTMAIL.COM

Subject: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

Estimad sefiora Larriaga:
Mediante la presente deseamos hacerle llegar la comunicacion enviada por la empresa reclamada.

Sin otro particular que agregar, quedamos de usted.

Atentamente,
: 15
Lizandra Jorge R.
https://outlook.live.com/owalprojection.aspx 113
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13/8/2017 RV: [LATAM] Solicitud de mas informacion #6541045

: € Reply|v [ Delete Junk|v  eee

RV: [LATAM] Solicitud de mas informacién #6541045

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe> W © Reply|v
Thu 8/3, 3:15 PM
T4 ¥

Inbox

You replied on 8/3/2017 3:33 PM.

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 12:11

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacidon #6541045

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

www.latam.com

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
3 ago. 12:11 =05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N”2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion:
Junto con saludarlos, me comunico para dar respuesta a los comentarios de la sefora Larriega.

Lo que solicitamos es que la pasajera genere una reserva por nuestra pagina web, nos envie el codigo de

reserva, para poder gestionar la emision del boleto pagada con la nota de crédito ofrecida.

No podemos abrir archivos compartidos por Drive ya que la sefiora Larriega los comparte con Ustedes, les

solicitamos mandar todos los adjuntos en PDF o imagenes.

Quedamos a la espera de su pronta respuesta ya que indica que quiere viajar hoy dia.

Atentamente, /1 6
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13/8/2017 [LATAM] Creacién del caso #6677630 Q@

.. L i
' 9 Reply|v 0 Delete Junk|V  ees

Recd
...
.

o

» 000018
[LATAM] Creacion del caso #6677630

LATAM <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com> B ©Reply|v
Thu 8/3, 4:02 PM
You ¥

Inbox

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

[www.latam.com

Estimado cliente,
Queremos informarte que hemos creado una solicitud de soporte con la siguiente informacion.

Nombre: yuriko_221
Documento de identificacion:
Mail: yuriko_221@hotmail.com
Telefono:

Medio preferido de contacto:

Te saluda cordialmente,
Equipo LATAM.

Para mas informaciones, visitanos en www.latam.com

© 2016 LATAM Airlines Group S.A. - todos los derechos reservados

13
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13/8/2017 [LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO GUADALUPE

) Reply |V Ml Delete Junk|v  eee

, V4
[LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ 000929
YURIKO GUADALUPE

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>

B SReply|v
Thu 8/3, 4:20 PM
T4 ¥
Inbox
You replied on 8/3/2017 4:23 PM.
. #3#- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

www._latam.com

Usted esta en la lista de personas que reciben copias (CC) de esta solicitud de soporte (6541045). Responda a

este correo para agregar un comentario a la solicitud.

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
3 ago. 17:20 -04

Ref. Caso 6541045 / reclamo N"2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
. De nuestra consideracion:

Estimados, se trata de contactar a la sefora Larriega, sin éxito los archivos que adjunta no los podemos

visualizar.

Necesitamos que nos indique el vuelo, la ruta, la fecha para poder generar un reserva sin errores o que la

sefiora tome la reserva por latam.com y seleccione cono forma de pago algln establecimiento asociado.

Quedamos a la espera de su respuesta el dia de hoy antes de las 18:00 horas para poder emitir el boleto

Atentamente,

Valenzuela, Karta (LANPERU)
Servicio de atencion al cliente

LATAM Airlines Pert
18
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13/8/2017 Re: [LATAM] Solicitud de mas informacién #654 1045 / ‘%bm&s&oo
" © Respuesta|v [ Borrar Basura|V  ese N
000020

Re: [LATAM] Solicitud de mas informacion # 6541045

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

B © Respuesta |V
Jue 8/3, 4:22 PM

T4 ¥

Bandeja de entrada
Estimada sefnora Larriaga,

Previo cordial saludo, procedemos a trasladar la informacion brindada por LATAM. Asimismo, cabe recordar que su reclamo se
encuentra cerrado por inasistencia de ambas partes.

Atte,

. Carolina Castro C.
Profesional en
Oficina Local
INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe
Tel .: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

l'j Indecopi
Antes ge imprimir este COmeo 0 sus aajuntos piensa si es necesario hacerio
E$ tu compromiso con el medio z(f'U-t"‘({‘.’

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com> Enviado
: jueves, 3 de agosto de 2017 16:20

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacion # 6541045

## - Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea - ##

[Www.latam.com]|

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Hace 3 16:20 -05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion:

Estimados, se trata de contactar a la sefiora Larriega, sin éxito los archivos que adjunta no los podemos

visualizar.

Necesitamos que nos indique el vuelo, la ruta, la fecha para poder generar un reserva sin errores o que la

19
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) TTIPA TN

13/8/2017 [LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO GUADALUPE

) S
) 1ﬁ?(?/2100
[LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZOUOUZ’]_ /
YURIKO GUADALUPE

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam

B SReply|v
Thu 8/3, 424 PM
T6 ¥
 Reply |V [ Delete Junk|v — eee ”
Inbox
##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##
[www.latam.com]

Usted esta en la lista de personas que reciben copias (CC) de esta solicitud de soporte (6541045). Responda a

este correo para agregar un comentario a la solicitud.

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
3 ago. 17:24 -04

Estimada,

Previo cordial saludo, la presente es para informarle que hemos procedido a trasladar lo indicado a la sefiora

Larriaga cabe precisar que el reclamo N°395-2017 se encuentra concluido.
. Atte,

Carolina Castro C.

Profesional en

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
[http://www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/Jwww.indecopi.gob.pe<http:/ /www.indecopi.gob.
pe/>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

[https: //ci3.googleusercontent. com/proxy/aa-ZAR0S1ecOTLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUGOQfoehzF-
wéyfx7f3IMiHzEdbe70uDkplyKk12mNwckeil rP95uFOve3TUEUpVD SmtC9207TIRGO0GTy7=50-d-e1-
ft#http://sites.google.com/a/indecopi.gob.pe/firma/firmaindecopi.pngé&retryCount=1
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13/8/2017 Informacion de tu compra

© © Reply|v [0 Delete Junk|Vv  eee

Informacion de tu compra

LAN.com <compras@bo.lan.com> M ©Reply|v

Thu 8/3, 5:23 PM

TG ¥

Inbox

CUV_LARRIEGA_YURIL...
31KB

¥ Show all 1 attachments (31 KB) Download Save to OneDrive - Personal

Estimado cliente:

. Junto con saludarlo, tenemos el agrado de enviarle Informacion de su Compra.
Si tiene alguna duda consulte a su ejecutivo de ventas o llame a nuestro Contact Center las 24 horas al +511

2138200.

Gracias por preferirnos, LATAM

FAVOR NO RESPONDER ESTE MAIL

https://outlook.live.com/owal/projection.aspx
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13/8/2017 [LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO GUADALUPE

€ Respuesta | v il Borrar Basura|Vv eoe

[LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ00J22
YURIKO GUADALUPE

Valenzuela, Karla (LanPeru) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>
B o Respuesta | v
Jue 8/3,17:30
To ¥
Bandeja de entrada

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##

Www.latam.com

Usted esta en la lista de personas que reciben copias (CC) de esta solicitud de soporte (6541045). Responda a

este correo para agregar un comentario a la solicitud.

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Hace 3. 18:29 -04

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion

. Me dirijo a usted para brindar una respuesta a la solicitud de la sefiora Larriega, nos contactamos con la sefiora

se emitio el boleto, con la fecha y tarifa solicitada, se adjunta CUV.

Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencion al cliente

LATAM Airlines Per(i

Adjunto(s)
CUV_LARRIEGA_YURIKO_5442156049562.pdf

Para mas informaciones, visitanos en www.latam.com

224
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13/8/2017 RV: [LATAM] Resolucion del caso #6541045

: ) Respuesta |V [ Borrar Basura|V  ese
p

RV: [LATAM] Resolucion del caso #6541045

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

. o Respuesta | v
Jue 8/3,17:52
TG ¥

Bandeja de entrada
Estimada,

Procedemos a trasladar la comunicacion brindada por proveedor. Asimismo, reiteramos que su reclamo se encuentra
concluido.

Atte,

. Carolina Castro C.
Profesional en Administracion
Oficina Local
INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
www.indecopi.gob.pe
Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
l'i Indecopi

Antes ge Imprimir este correo o sus aajuntos plensa si es necesario hacerio
£5 tu compromiso con el medio ambiente. gy

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 17:29
Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Resolucién del caso #6541045

##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea ##

[Www.latam.com]|

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Hace 3.17:29 -05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion

Me dirijo a usted para brindar una respuesta a la solicitud de la sefiora Larriega, nos contactamos con la sefiora

se emitio el boleto, con la fecha y tarifa solicitada, se adjunta CUV.
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=
#» AIRLINES

LATAM Airlines PERU LAN PERU S.A.- RUC: 20341841357
Avda. José Parde N° 513 Miraflores, Lima

Informacion de tu Pasaje

Es importante que leas este documento.
Si tienes alguna duda favor consulta a tu ejecutivo de ventas o llama a nuestro Contact Center.

Nombre Pasajero YURIKO LARRIEGA Documento de Identificacién 72078774
Cédigo de Reserva PVBLZO N° Pasajero Frecuente
Tipo de pasajero Adulto Ciudad y Fecha de emision Lima, Peri 03-AGO-17
Desglose de tu pago Forma de pago
Con imel onto Fecl 0 de
oncepto Nimero de ticket M. (1) Tipo Detalle lha ds (.:odlgn 2
Taiifa USD 94.00 e S
Equivalente tarifa en moneda de pago 0 Exchang 5448 2
Tasas ylo impuestos (2) USD 27.84 (U} USD: délares americanos
@) Detalle de las tasas y/o impuestos Pasaje:
Total pasaje 544-2156049562 USD 121.84 USD PE 16.92 - HW 10.92
Total pagado UsD 0.00 Tipo de cambio vigente al dia de la emision
1.00 USD = 3.24 PEN (nuevos soles)
Nota: tu boleta corresponde a una reemision.
Itinerario
Salida Llegada Equipaje
N° Vuelo Origen Destino Cabina Tarifa Asiento en
Fecha Horario Fecha Horario bodega
Asignacian
LA 2143 aleatoriaal  Sdlo
Operado por LIMA J CHAVEZ AREQUIPA LUN. “ LUN. : T momento  incluye
Latam Airlines INTL. RODRIGUEZBALLON 07-AGO-17  '22%  g7.ago7 ~ 1405 Eeonomy-V. VOXSLSZI o hirer  equipaje
Peru el de mano
‘ Check-in
o Informacion importante Si tu o alguno de tus pan: tienen una especial, info de realizar tu reserva y hasta 48 horas antes de tu

vuelo llamando a nuestro Contact Center. Para mayor informacién ingresa a nuestro Centro de Ayuda h!\p /Mhelpdesk.lan.com/hc/es/.

o Si compras un pasaje ida y vueita o multiples destinos en rutas nacionales y no vuelas el primer trayecto, podras realizar el resto del viaje, mientras no tengas otras
reservas para la misma ruta o dentro de las mismas fechas.

o Informacién importante LATAM Perti informa a sus pasajeros con destino Arequipa y Tacna sobre disposiciones def SENASA. Sujeto a aprobacién gubernamental,

Detalle aerolineas

N° de vuelo Aerolinea operadora Aerolinea comercializadora
LA 2143 LATAM Airlines Peru LATAM Airlines Peru

Informacion local

« Para realizar su Check-in en el usted debe pi con la debida anticipacion: Para vuelos
Dentro de Chile: 1 hora antes del vuelo
Dentro de Brasil: 2 horas antes del vuelo
Dentro de Ecuador: 1 hara y media antes del vuelo
Dentro de Argentina: 1 hora y media antes del vuelo (excepto desde Ezeiza, 2 horas antes del vuelo)
Dentro de Colombia: 2 horas antes del vuelo
Dentro de Peru: 2 horas antes del vuelo (excepto desde Piura, 1 hora y media antes del vuelo).

1/4
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En vuelos internacionales: 2 horas antes de la salida para vuelos saliendo desde Chile y 3 horas antes desde Pert y ofros paises.

« De acuerdo con el Decreto Ley 27337, articulo 111:
Menores de edad viajando en ruta nacional: necesitan tener DNI vigente el

. Silos

firmado por alguno de los padres.
Menores de edad viajando en ruta i
de los dos padres cuando viajen solos o con uno de ellos.

tener

viajan solos deberan presentar ademas permiso notarial

y en caso que ellos viajen solos o acompariados por uno de sus padres, necesilan permiso notarial

« Recuerde revisar su hora de presentacion en aeropuerto, la que se indicara en su boarding pass en el momento de realizar su check in en el sitio Web de la aerolinea
« Le informamos que para vuelos saliendo desde Madrid y Frankfurt la hora limite para realizar el Check-in y/o facturacién de su equipaje es de 60 minutos antes de la salida del

vuelo.

» Desde ahora podras comprar tu asiento favorito en rutas intemacionales desde y hacia Per excluslvsmente en nuestro sitio web, correspondiente a este pais.

« Para contrataciones a través del catalogo electrénico del Convenio Marco de Emision de Boletos E

para T1 Ereo i de las ylo

solicitudes de atencién seran tnicamente a través de la Central de Atenciones, sélo aplica 1a informacion referida a vuelos dentro de Peri.

Equipaje permitido

en la bodega del avién)

La tarifa: LIGHT: VOXSL52ZI

Sélo incluye equipaje de mano Si quieres agregar maletas adicionales para ser transportadas en bodega visita nuestro sitio web

https:/Awww.latam.com/es_pe/apps/personas/firstbag.

Bty

de mano

en la cabina de pasajeros)

Si tu equipaje excede los 158 cms. hasta maximo 300 cms, lineales, inférmate del costo del equipaje sobredimensionado en

Corresponde al equipaje que va a ser embarcado contigo en la cabina del avion, en él te recomendamos llevar tus articulos de valor, documentacion, dinero, joyas, como

también articulos fragiles.

En la cabina de la Clase Economy puede transportar libre de costo:

» Una pieza de equipaje de maximo 8 kilos o de 10 kilos para vuelos operados por LATAM Airlines Brasil. Ten en cuenta que tu equipaje de mano puede ser enviado a la

bodega del avién si no cumple con las condiciones de tamano y peso.

« Un articulo personal (cartera, laptop o bolso de bebeé), el cual debe ser ubicado bajo el asiento delantero, excepto en primera fila y en filas de emergencia.

Elementos de valor

En el transporte de equipaje, LATAM no asume responsabilidad més alla de los limites
establecidos por ley, por la pérdida dafio o retardo de objetos fragiles y/o de alto valor,
tanto comercial como personal (ej: joyas, articulos electrénicos, etc.). Te
recomendamos transportar estos objetos como equipaje de mano, para que siempre
puedas mantener custodia de ellos.

Elementos no permitidos

NOTIFICACION SOBRE MERCANCIAS PELIGROSAS El transporte de ciertas
, como los fuegos y Ilquldos a
bordo de la eslé Sino estas i 0 a
través de nuestros canales de venta o directamente en nuestro sitio web:
« Elementos prohibidos tanto en equipaje de bodega como de mano (mercancias
peligrosas) nuestra pagina web
« Prohibidos en el equipaje de mano: nuestra pagina web

Condiciones de tu pasaje segun las tarifas pagadas

® El pasaje que compraste puede estar compuesto por vuelos con distintas tarifas, cuyas

pueden ser

® Si quieres realizar un cambio, considera que apllnara la condicion mds restrictiva de los vuelos que deseas cambiar.

o Para y aplica la mas
Promo no podras cambiar ni devolver tu pasa]e
*A i ion te las iad
ESTADIA MINIMA REQUERIDA
La tarifa: LIGHT: VOXSL5ZI
SIN_REGULACION
RESTRICCIONES DE VIAJE

La tarifa: LIGHT: VOXSL52Z|

SIN_REGULACION

CAMBIOS

de los vuelos seleccionados. Si para la ida eliges una tarifa Top o Plus y para la vuelta Light o

e. Si tienes dudas llama a nuestro Contact Center.

ESTADIA MAXIMA PERMITIDA
La tarifa: LIGHT: VOXSL5ZI

Estadia méxima en destino de 6 meses.

o Revisa las regulaciones sobre cambios para cada una de las tarifas que compraste, ya que solo podras realizar cambios a vuelos con tarifas que lo permitan. Considera que
si realizas un cambio, aplicara |la multa mas alta o la condicién mas restrictiva de los vuelos que deseas cambiar,

«« Siaun no has iniciado tu viaje y quieres realizar un cambio, las tarifas de vuelos que te seran las di al del cambio y tu viaje debera cumplir
con todas las condiciones de estas nuevas tarifas.
o Si volaste alguno de los tramos del viaje y quieres realizar un cambio, te ofreceremos las tarifas de vuelos di ibles al que reali Ia compra de los pasajes.

En este caso, también el nuevo viaje debe cumplir siempre con todas las condiciones de las tarifas
o Si la tarifa original permite cambios y al momento de hacer el cambio ésta ya no est4 disponible o no cumple con las regulaciones originales, podras acceder a una nueva

tarifa pagando la diferencia.
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La tarifa: LIGHT: VOXSL5Z!

No permite cambio antes de la hora del vuelo.
No permite cambio después de la hora del vuelo.

DEVOLUCIONES

oA i ion te las i sobre on del pasaje para cada uno de tus vuelos. Recuerda que aplicara la candicion més restrictiva de las tarifas que
adqumsle En el caso que solicites la devolucién, te descontaremos la multa mas alta del pasaje.

o Aunque tu pasaje no permita devolucion tienes derecho a solicitar el reembolso de las tasas de embarque. Ten en cuenta que en algunos palses cobran un cargo por servicio
en fa compra y que este monto no es reembolsable.

® Podras solicitar la devolucion de tus pasajes en la seccion Servicios de nuestro sitio web.

La tarifa: LIGHT: VOXSL5Z!

No permite devolucion.

Informacioén general

« VIGENCIA DEL PASAJE: Si tu tarifa no permite cambios ni devoluciones, s6lo aplican las fechas de salida y llegada correspondientes al itinerario de tu viaje. Si tu tarifa
permite cambios y/o devoluciones, la vigencia de tu pasaje es de 1 ario a contar de la fecha de emisién. Sin embargo, una vez iniciado viaje, tu pasaje vence al cumplirse la
estadia maxima o la Ultima fecha de viaje que tu tarifa permite.

o CHECKGIN: jAhorra tiempo! Haz tu Check-in, efige tu asiento e imprime tu tarjeta de embargue. Si viajas snb con equipaje de mano, pasa directo a la sala de embarque.

Servicio disponible entre 48 y 2 horas anles de lu vuelo ingresando tu RUT o DNI y tu codigo de reserva. sobre de Check-iny de rutas en
nuestro sitio web. ion en el sitio web de la linea aérea que opera tu vuelo.
o NECESIDADES ESPECIALES YIO PASAJEROS CON ALGUNA CONDICION MEDICA: Si tienes alguna condicién médica o necesidad especial, deberas informarte con la
. debida ipacion sobre los i ylo que debes cumplir a fin de poder realizar tu viaje. Todo pasajero con alguna condicion médica debera presentar a la
i con la anticipacion debida, el o MEDIF i suscrito por su médico tratante. Encuentra el formulario MEDIF, asi como demas informacion
sobre el viaje de j con alguna idon medica ol i especial ing al link
hitp:/Awww lan.com/es_pe/sitio, ici o ica con nuestro Contact Center.

» MENORES DE 2 ANOS SIN DERECHO A ASIENTO Pueden transportar ademas, libre de costo, un coche desarmable o un moisés pequefio o una silla de auto en la
bodega del avion o en cabina sujeto a disponibilidad de espacio. Politica solo aplicable para vuelos LATAM, consulta por las regulaciones que aplican para menores de dos
arios con la linea aérea que opera tu vuelo.

o USO DEL PASAJE: Para vuelos nacionales si compras un boleto ida y vuelta o multidestinos y no vuelas el primer tramo de tu itinerario, podras utilizar el resto de tus
tramos mientras no tengas otra reserva para la misma ruta y dentro de las mismas fechas. No aplica para vuelos canjeados con KMS. LATAM Pass. Para vuelos
internacionales 5| compras un boleto ida y vuelta o un multidestinos, los tramos que componen tu itinerario deberdn volarse en el orden consecutivo elegido o se

la

del i io y/o los tramos sigui En este ultimo no ningun tipo de reembolso, salvo que las condiciones de la tarifa de tu
boleto lo permitan. A modo de ejemplo, y sin que esta oondluon se limile a este caso en especifico, si el pasajero que adquirié un boleto en ruta internacional no vuela el
primer tramo que se i 8n su iti i como ida), este no podra volar ningdn otro tramo de su boleto (entendiéndose como vuelta o vuelo de

escala).E| pasaje que Ud. ha comprado es intransferible.

o DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL VIAJE: El pasajero es responsable de presentar y cumplir con toda la documentacion requerida para ingresar o salir de un
determinado pais, por lo cual le recomendamos tomar contacto con el Consulado del pais o paises que visitara. Para todos los pasajeros, se requiere mostrar un documento
de identidad vigente (DNI) para el chequeo y el embarque del vuelo. Para los extranjeros, deberén llevar su documento nacional de identidad (sélo para aquellos paises que
Io permiten) o su pasaporte. Si ef vuelo hace escala antes del punto de destino, informate si se requiere hacer inmigracion, para los efectos de contar con la documentacion
requerida para tu viaje.

o TASAS DE EMBARQUE: Seqgun fuera aplicable, te i sobre las tasas de embarque a pagar dil en
En caso de no realizar el viaje y aunque tu tarifa NO permita devolucion del pasaje, podras solicitar en Contact Center, la devolucion de aquellas tasas aeroportuarias que
son reembolsables de acuerdo a las normas o limitaciones de los respectivos paises. En caso que dichas !asas no hay-n sido incluidas en el valor pagado (fueron

recaudadas por el aeropuerto), deberée solicitar su b ante sujeto a las limif 0 normas antes it
o Para contrataciones a través del catalogo s:leclmmm del Convenio Marco de Emi para Transpe Aéreo i de
a) Cambios y i sujetos a de cada Familia Tarifaria; pueden aplicar penalidades y cargos por remision de boletos. Consultar a la Cermal de

Atenciones.
b) Todo cambio y/o devolucion (cuando aplique) debera ser solicitado a través de FUA a la Central de Atenciones.
c) Sélo aplica la informacion referida a vuelos dentro de Pert .
‘ o ASIENTO: Con la tarifa light podras pagar la seleccion de un asiento normal o favorito. Si tu tarifa es Plus, podras elegir sin costo un asiento normal o pagar por uno
preferente. Si compraste una tarifa Top o eres socio Platinum, Black, o Black Signature, podras escoger el asiento que desees sin costo. Si quieres selecciona tu asiento en

Mis viajes,

o CANCELACION POR NO PAGO: La compania puede negar el transporte en cualquiera de los tramos, si la tarifa contratada no se ha pagado (en todo o parte) o si se ha
obtenido el pasaje con infraccion a la ley.

o CONDICIONES PARA ENDOSOS: - Se aplica solo en boletos 100% pagados, en rutas 100% nacionales en el PerU e iniciados en asls Se debe realizar a través del

Contact Center con un minimo de 24 horas antes de la salida del vuelo inicial. Se debe pl y enviar el d que adj a Contact Center. No se realiza en
Aeropuertos. - Aplica cargo por remision de $16. - Los boletos de Prog de Pasajeros F se rigen por los p de cada prog - No aplica a
empresas que cuenten con contrato corporativo, conforme al Cédigo de F 6n y Defensa sl Ci idor. - Aplica sélo si es la Unica reserva vigente durante las fechas

que conforman el periodo de viaje de la misma.

« CONDICIONES PARA POSTERGACIONES: - Se aplica solo en boletos 100% pagados, en rutas 100% nacionales en el Peru e iniciados en éste. - Se realiza llamando al
Contact Center dentro de sus horarios de atencin y con un minimo de 24 horas antes de cada vuelo (asi se haya iniciado viaje). No se realiza en Aeropuertos. El
cambio procedera respetando siempre:

a. Las regulaciones del boleto original, sujeto a la disponibilidad de la misma clase tarifaria o superior; aplicando cobro de diferencia tarifaria, de ser el caso.

b. Aplica cobro por reemision de $16

Los premios canjeados a través de los F de Pasajeros F se rigen por los imi de cada prog

La postergacion sera por un plazo maximo de 30 dias siguientes de la fecha original de salida del primer tramo. Para los siguientes tramos la postergacion sera de acuerdo a
la validez de la tarifa, pudiéndose postergar también sélo el regreso.

No aplica a empresas que cuenten con contrato corporativo, conforme al Codigo de F ion y Defensa al C
.« CONTRATO DE TRANSPORTE: Informate de los términos, condiciones y legislacién aplicable a los que esta sujeto tu viaje, a través del Contrato de Transporte el cual se
encuentra a tu disposicion en el link https://www.latam del- trato-d

«« CONDICION DE EXCEPCION IGV: Los boletos aéreos en rutas nacionales desde/hacia lquitos y Puerto Maldonado gozaran de la liberacion del IGV en el pago: Boleto de
Transporte Aéreo sujeto del beneficio Ley 29285/29721.

« El descuento en pasajes para nifios, se hace sobre el monto de a tarifa, cargos por ible &
ACUMULACION DE KILOMETROS LATAM Pass: Inférma(e sobm Ias lanlas que permiten acumulacion de kms
hitps:/www.latam p y

3/4

26

58 | Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

3 v, ,L%@EE?O g

o Para contrataciones a través del catdlogo electrénico del Convenio Marco de Emisién de Boletos énicos para T Aéreo I deF 7 0 O 0 3 S 8
a) No aplica el programa de viajero frecuente LATAM Pass. oo
b) Cambios y sujetos a de cada Familia Tarifaria; pueden aplicar penalidades y cargos por remision de boletos. Consultar a la Central de
Atenciones.

No aplica para emisiones y reemisiones de tickets premios LATAM Pass.

De acuerdo a lo informado por su ejecutivo de ventas y/o en nuestra pagina web LATAM.com, si es que el pasajero no viaja o0 no se presenta en el lugar de prestacion del
servicio por cualquier situacion, sea por motivos de caso fortuito o fuerza mayor (por ejemplo, situaciones médicas, hurtos, , accidentes, otros), no procedera ningln tipo de
reembolso o cambio, sea por el servicio aéreo o por el terrestre (hoteles, traslados, otros).

con nuestro Contact Center (nimero (01) 213 8200) o visita nuestra pagina web.

Para ier duda p ior, por favor

EMISIONES AGENCIAS DE VIAJES
Av. José Pardo 513 Piso 3 Miraflores

4/4
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TARJETA DE EMBARQUE/BOARDING PASS @ P LATAM

LARRIEGA/YURIKO LARRIEGA/YURIKO

‘VUELD/FLIGHT FECHA/DATE SALIDA/DEPARTURE RESERVA/RECORD VUELD/FLIGHT FECHA/DATE SN

LA 2109  07AUG 19:20 PVBLZO LA @ig)06mue 129

OPER. LATAM AIRLINES PERU OPER. LATAM AIRLINES PERU

DESDE/FROM HACIA/TO

LIMA AREQUIPA DESIEFRM | IM HACIA/TO AQP

ASIENTO EN / SEAT AT
EN PUERTA A LAS P
AT GATE GATE ar 18:45 _.16J
‘g ; ‘O FREQUENT FLYER
F I LA 16 TICKET 5442156049562

L

60 | Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

R
'“'”%j

61| Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

oz i _LATAM
TAITRLINGESS

as!
—

R A v
Expediente N° 1520-2017/PS1 /
Sumilla: Nos apersonamos y presentamos descargos - = |
ARTES
AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 — SEDE CENTRAL:

Yo, MARY CIELO NUNEZ MINAYA, identificada con DNI N° 47119823, de
conformidad con el articulo 49° del TUO de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, declaro bajo juramento ser representante legal de la
empresa LAN PERU S.A. identificada con RUC No. 20341841357 (en adelante,
Q; “LAN”), en la denuncia presentada por la sefiora YURIKO GUADALUPE
LARRIEGA SANCHEZ (en adelante, “la sefiora Larriega”), por presunta infraccion
a la Ley No. 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante,

“el Codigo de Consumo”) atentamente decimos:

Que, con fecha 5 de febrero de 2018, hemos sido notificados con la Resoluciéon No.
01 de fecha 30 de enero de 2018 (en adelante, la “Resolucién Admisoria”),
mediante la cual el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, “el Organo Resolutivo”) resuelve
admitir a trdmite la denuncia presentada por la sefiora Larriega, otorgdndonos un

plazo de cinco (05) dias habiles para presentar nuestros descargos.
Que, dentro del plazo concedido, sefialamos lo siguiente:
I. LA SENORA LARRIEGA NO PUDO EMBARCAR EN EL VUELO LA2141 DE

FECHA 23 DE JULIO DE 2017 DEBIDO A QUE LLEGO TARDE AL
AEROPUERTO

En el presente procedimiento se discute la presunta infraccion al Coédigo de
Consumo, en la medida que segin la imputacion de cargos, nuestra empresa
supuestamente (i) no habria brindado el servicio de transporte aéreo contratado
por la sefiora Larriega; (ii) no habria brindado respuesta al reclamo presentado con
fecha 23 de julio de 2017; vy (iii) habria cancelado de-forma ﬁggustiﬁcaqta eI vuelo
LA2143 de fecha 07 de agosto de 2017. T 10

LATAM AIRLINES
Av. José Pardo 513, Miraflores, 1 \ w
Lima 18, Pert |
Teléfono (511) 213 8300

Fax: (511) 213 8301

www.latam.com
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Con respecto a la primera imputacion formulada en nuestra contra, debemos

sefialar que la denunciante no pudo embarcar en el vuelo LA2141 debido a que

se present6é tarde al aeropuerto, conforme le informamos en el marco del
reclamo N° 2017-00395, en el que participé la sefiora Carolina Castro de la Oficina

del Indecopi en el Aeropuerto Jorge Chavez:

Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO GUADALUPE

24-jul-2017 05:05 » INDICOPI - Asropuertc Jorgs Chaves <indscopi_azi@indecopi.gob.pe» » Por grp_raclamosindecopi@saciatam.com

(LANPERU) 71531
/ ractamo N*2017-00393 INDECOP! AZRCPUZRTO 20NA INTERNACIONAL

De nuestra considaracian:

Avavés de su comunicacion, hemos tomado conocimieno del caso presenzado por fa sedcra Yurko Guadalpe Larriega Sinchez. y habiend realizad la investigacién
respectva, prasentamos el siguientz dascarge:

De acuerdo a la investgacién realizada, verificamcs en cédigo NCXVE indicande que ol boleso fut adquirdo of pasado 21 da jusic 2017 a ravis de una agencia d visjes, quiens debiercn informarle
las regulacionas dal bole:c que #staba adquiriendo. los tiempos de presentacidn da los pasajeros en ¢l asropuena. y ol use corrects dal mismo, coma parte de sus servicio.

De acuerdo al informe enviada por ¢l Asropuerta de Lima. el vueio ccn desting Arsquipa del dia 23 e juic. salid en itinerario y con espacics disocaibies. La sefora Larriega se presents al procesa de embargue. fuea el iempa minima
reauerido, Lo indikads ya que pof razones cperacicnales y de agunidad lcs v.elas deden ser cerradcs con la debida ancalacan.

No obitante. de acverde 3 1o g€ 105 expone y dade que su praferancia a1 fundamental para nosctres formalizames nusstre cracimiento. y solicitames su 3zepiacién por erta misma via, para 1 emision de 01 Not de Cridito (EMD) por USS
121,84 (Ciento veintiuno con §4/100 dolares americancs) a su nombre. coma develucién dal bole:o sin uso 5445636356663,

Con respacto af uso de i3 Nota de cridita: cuando compre a través del Intaret ponga opcion solo resenva y con el codigo se acerca 3 pagar a la Oficina Latam o a travds de nuestra central talefanica con of numera da la N/C: debe ir contactamos
dentra del pia=o indicado 2n la reserva y daniro d! harano de anencién dz la oicina. sin & cobro dal cargo de amisicn.

£1EMD &5 una sspecia valorada inranstaribia. que tane valida de 1 afo desde Ia facha de ds cfvacimiants (hay. 26 da julio 2017). Pueda ser utiizado parsenalmente y Unicamenta en nusstras oficinas comarciales para comgrat/pages de pasajes
Latam 3 5 nombre 0 a nombre de quien Ud. encuantre mis convaniente. Asimisma, sirve para pagos de servicios en asrapuertos tales como srcescs ds equigaje.

£l documenta/cupén sinve para la adauisicionicompra de resavas pars pasajes "100% pagos” (o incluye pasajes canjeados con kilometros Latam Pass. ol paquates Latam Travel). an rutas nacionales # intemacionalas, sin restricciones sn & dase
¥ famiia araria que usted escca

£n caso la reserva 3 pagar exceda ol montc dul deccment, uited debard abanar i derencia de fa forma que usted prafiera y sea aceptada por el establacimiento. Asimisma. en caso quede algin deducible en =f documento, se le antregari =t
monto restante an un ruevs EMD, perc con ' misma fecha de vencimieno del documenta SMD ariginal

£ docimente es dnicay NO 5 REEMBOLSASLE por o que ne se permite el canje de su valar en efecvo

£n Catc deise acepiar la propussa, £or 1avor responda el prasents correo indcando textualment 1o siguiente: “Acuerdc aceptada para solucianar el rectama’ y adjuntandc Ia copia de su documentc ds identidad (DND. Le agradecemos
‘manifestamcs su conformidad por esie madic, antas del dia Viemes 28 de Julio, de 1o contrario o Casc 5€ cemard automaticamente y Geberd ingresar 2 Wi 31am com. 3eccion ‘Centro de ayuda”. COMEIREIAGG un Nuevc fEIMmulario para
adjuntar o sclictado. haciando raferenca a sste numers de caro £541045KV.

Le agradecemos i cportunidad de poder entregarie una respuesta. aiperando volver a atenderic bordc de nuastros avicees

En dicha oportunidad, nuestro personal respondié al reclamo iniciado por la sefora
‘ Larriega senalando que el vuelo LA2141 vold con espacios disponibles, siendo que
el motivo por el que no se le permiti6 embarcar fue porque se presenté fuera del
tiempo minimo requerido. Sin perjuicio ello, y en virtud a una estricta politica de
fidelizacion con nuestros clientes, ofrecimos una nota de crédito por la devolucion

del boleto aéreo sin utilizar.

Ante ello, la sefora Larriega acepté nuestro ofrecimiento sin contradecir en

ningiin momento lo sefialado por nuestro personal, conforme su Despacho
puede apreciar a continuacion:

LATAM AIRLINES

Av. José Pardo 513, Miraflores, 2
Lima 18, Perd

Teléfono (511) 213 8300

Fax: (511) 213 8301

www.latam.com
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De: YURIKO LARRIZGA «yurko 2218 hetmailcoms
dnds s 27 Se o de 2907 513 0 0 BRAS
s oo e 49
Asomo; Re: Reclame N'295-2017/SACINDECCX-A0

Esemada

Sra Carcina Casro

De acte mano e agradexco por su ripid atencién en respuests a o oacde me Qustaria que s considare a numa progy
matara

mivae presence afc enla ¥ 40 horas e

Fay 31 Bamar ala aerciines para informacion sobre la disponiskidad del vielo en la techa mencionada me indicarcn Gue hay asientas dapcritle y ue sl precio da el es de 12184 dolares e5 decir &l misma moNto d 13 nota de crédito,

Esperardo mi peticién sea acepiada. tin 0trG paricular queda a1a ezpera e su proma respuerta.

From: o nal «indscopi_az
Sant Wednesday, July 26 2017 315 PM

To: YURKO_221@ HOTMAILCOM

Subject Reclama N'395-2017/SAC-INDECO -4

Exsriada sefora Laviaga,

Previo cardial saludo. le in‘armamos que hemas recbide P

[

3 wrasiadar. Asimismo. I 50ECTamos nos pracise s posicion al respacto.
Aentamence.

Carolina Castre €

Protesional en Administracion

Cficiea Local
n - Aaropuero Jorge Chave:

o e CApLRLImNw el 1P35 R TUELR0_SmiCO20TTRGE0GTyT=s0-d-21-

=)

Luego de la aceptacion de la sefiora Larriega, nuestra empresa procedié a
reprogramar el vuelo con destino a la ciudad de Arequipa, emitiendo un nuevo

boleto aéreo para el dia 07 de agosto de 2017, de acuerdo a indicaciones de la

propia sefiora Larriega:

Informacion de tu Pasaje
Es importante que leas este documento.

Si tienes alguna duda favor consuita a tu ejecutivo de ventas o llama a nuestro Contact Center.

'YURIKO LARRIEGA

f LATAM

» AIRLINES

LATAM Aidines PERU LAN PERU S A - RUC: 20341841357
Avda. José Pardo N* 513 Miraflores, Lima

Copia

Nombro Pasajoro Documento de Identificacién | 72078774
Cédigo de Resarva  PVBLZO N° Pasajoro Fracuento
Tipo do pasajero Adulto Cludad y Focha de omision  Lima, Perti 03-AGO-17

Desglose de tu pago

Forma de pago

Concapto Nomoro do ticket  Monto (1) Tipo ey Fachade  Codigo do
Taila USD84.00 expiracion Autorizacién
Equivalente tanfa en moneda de pago 0 Exchange 5448204353632
Tasas ylo rmpuesios (2) usD2784 [0} USD: délares americancs
Total pasaje 442156048862 usoizm @ e e
Total pagado UsD 0.0 Tipo de cambio vigente al dla da la emisién
1.00 USD = 324 PEN (rusevos soles)
Nota: tu boleta corresponde a una raemision.
Itinerario
Salida Uegada Equipaje
N Vuslo Crigen Destino Cabina Tutta  Asiento en
Fecha  Homro  Fecha  Horaro bodega
Asignacien
! CHAVEZ AREQUIPA LUN. LUN. e :::-
Operadopor | LIMAJ L 3 momenta
Latam Airines INTL. RODRIGUEZBALLON 07AGO-17 | 1225 oragoqy 05 Economy-V. VOXSUSZI a0 equipaie
Peru. ol de mano.
Check-in
LATAM AIRLINES
Av. José Pardo 513, Miraflores, 3

Lima 18, Perd

Teléfono (511) 213 8300
Fax: (511) 213 8301
www.latam.com

64 | Pagina




EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

| = LATAM

¥ AIRLINES

0000.4¢

Cabe sefalar que la sefiora Larriega adquirio el referido boleto aéreo a través de
una agencia de viajes, conforme puede apreciarse en el ‘billete electrénico’ que
adjunta a su denuncia, por ende, le correspondia a dicho proveedor brindar toda la
informacion relevante como la referida al tiempo de anticipacidon con el que debe

presentarse en el aeropuerto.

Asimismo, a efectos de acreditar lo sefialado con respecto a los asientos disponibles
en el vuelo LA2141, adjuntamos en calidad de Anexo 1-A el registro del vuelo en
el cual se puede visualizar que solo hubieron 170 pasajeros, cuando la capacidad
maxima del CC-BFK es de 174, por lo que no es cierto que se neg6 el embarque

porque el vuelo estaba lleno.

En el supuesto negado que el ORPS no le genere suficiente verosimilitud los
pantallazos del sistema Zendesk, ponemos a disposicion de la autoridad cualquiera
de las computadoras de nuestros abogados con la finalidad que verifiquen el
contenido del sistema Zendesk y como este registra con exactitud la fecha y hora
de las interacciones realizadas en los distintos casos (incluyendo las investigaciones
realizadas por el ejecutivo asignado, los correos enviados al pasajero, las
calificaciones que otorga el pasajero, entre otros). Cabe sefalar que las fechas y
horas son asignadas automaticamente por el sistema, no siendo factible una
manipulacion por parte de nuestra empresa. En calidad de Anexo 1-B,
presentamos un breve explicativo del sistema Zendesk con la finalidad que su

Despacho pueda apreciar su contenido.

‘ Por lo antes expuesto, queda acreditado que la sefnora Larriega llegé en forma
tardia, lo cual conllevé a que pierda su derecho de transporte aéreo hacia la ciudad

de Arequipa, por lo que nuestra empresa no ha cometido ninguna infraccion al
deber de idoneidad.

II. LAN BRINDO ATENCION AL RECLAMO PRESENTADO EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES, DEL CUAL ESTA AL TANTO PERSONAL DEL
INDECOPI

Conforme sefialamos en el punto anterior, nuestra empresa brindo atencion al
reclamo presentado por la sefiora Larriega y en cuyo tramite participd la sefiora
Carolina Castro de la Oficina del Indecopi en el Aeropuerto Jorge Chavez. Dicho

reclamo concluyd en la emision en el canje de un boleto aéreo para la denunciante.

LATAM AIRLINES

Av. José Pardo 513, Miraflores, 4
Lima 18, Perg

Teléfono (511) 213 8300

Fax: (511) 213 8301

www.latam.com
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A efectos de acreditar la atencién brindada, adjuntamos en calidad de Anexo 1-C,

la comunicacidn sostenida con las partes implicadas.

Por tal motivo, solicitamos a su Despacho declarar INFUNDADO este

extremo de la denuncia.

III. LA CANCELACION DEL VUELO LA2143 DE FECHA 07 DE AGOSTO DE
2017 OBEDECIO A UNA FALLA TECNICA AJENA A LOS PROGRAMAS DE
MANTENIMIENTO DE LAN

Al respecto, debemos mencionar que el vuelo LA2143 en la ruta Lima-Arequipa de
. fecha 07 de agosto de 2017, fue cancelado debido a que la aeronave de matricula
CC-BFS programada para su operacion, present6 una falla técnica a los programas
de mantenimiento de LAN, configurandose la circunstancia imprevista reconocida en
los articulos 3° y 7° de la Decision 619 de la Comunidad Andina de Naciones. A

continuacion presentamos nuestros registros sobre el incidente:

— Detalles Contingencia (Interno - CCO)

Ingresado por Fecha y Hora Detalle
Ferando Daniel Panic  07/08/2017 1047 ‘uelo cancelado por ajuste de rotacidn a raiz de multiples ACG en 1a flota A320 LP. J

Al respecto, debemos sefialar que la normativa andina determina a través de estos
dos articulos la exoneracion de responsabilidad de una aerolinea cuando el
‘ incumplimiento del itinerario de un vuelo se genere por una falla técnica

que sea ajena al mantenimiento rutinario de una aeronave. Adjuntamos en
calidad de Anexo 1-D el Informe emitido por el Estudio Echecopar (asociado a

Baker & Mckenzie), el cual desarrolla en extenso la definicion de circunstancias
imprevistas y su aplicacion en nuestro ordenamiento juridico, por lo que solicitamos

a su Despacho dar una lectura detenida del mismo.

En efecto, pese a que nuestra empresa es sumamente estricta con el
mantenimiento y control de calidad de las aeronaves; tanto el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (en adelante, *“MTC"), como diversos especialistas en
materia aerondutica han precisado que la aviacion comercial es sumamente

compleja desde el aspecto técnico, razén por la cual algunas fallas en algunas
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piezas de la aeronave son consideradas de naturaleza imprevista al haberse

presentado a pesar del cumplimiento de los programas de mantenimiento.

En esa linea, es preciso mencionar que para que una aeronave pueda operar en el
Perl, la Direccion General de Aeronautica Civil (en adelante, "DGAC") debe realizar
el proceso de certificacion de la misma. Asi, de acuerdo a lo sefialado de forma
expresa por dicha entidad a través del Oficio N° 1001-2015-MTC/12.ATA (Anexo
1-E), uno de los pasos fundamentales al momento de certificar una aeronave, es
aprobar su Programa de Mantenimiento, el cual es formulado por el disefiador
y fabricante de la misma. Consideramos oportuno presentar un extracto de dicho

Oficio en el cual la DGAC realiza especial énfasis a este aspecto:

En el caso de la Certificacion de aeronaves, una parte fundamental constituye la
aprobacién del Manual de Mantenimiento y el Programa de Mantenimiento;
instrumentos, desde el punto de vista técnico que es formulado y recomendado por
el diseflador y el fabricante de la aeronave y aprobado por la Autoridad de
Aeronautica Civil de cada Estado. Este Manual y Programa de Mantenimiento que
es aprobado a cada aeronave en particular, obliga al operador a su estricto
cumplimiento, porque constituyen las piedras angulares de la seguridad operacional
y consecuentemente de la vida de los pasajeros y de ia tripulacion.

Del mismo modo en el proceso de Certificacién de la organizacién o explotador
aéreo asi como de la aeronave, se aprueba el Manual y el Programa de Operacion,
bajo cuyos parametros se desenvolvera la organizacion y se operara la aeronave.
Asl como en el aspecto técnico existe un Manual y un Programa de Mantenimiento
de la aeronave, en el aspecto operacional, también existe un Manual y un Programa
de Operacion de cada aeronave, cuyos documentos son parte elemental y
fundamental de la operacion.

. Asi, conviene resaltar que el Programa de Mantenimiento de cada aeronave

|

establece de forma detallada cual es el “periodo de vida” en horas de cada uno de
sus componentes, siendo que el operador debera cumplir de forma obligatoria con
realizar los mantenimientos (o cambios del componente de ser el caso) en el

periodo que se establezca para asi evitar que se presente alguna falla.

A manera de ejemplo, imaginemos que el Programa de Mantenimiento establece
que al “contactor single pole” le deben hacer un mantenimiento cada 5 mil horas de
vuelo. Entonces, si la aeronave tiene 5 mil horas marcadas, la misma debera
ingresar al taller de mantenimiento para aplicarle el proceso de cambio o reemplazo
del contactor. Con este procedimiento, se asegura que el préximo cambio de

contactor debera ser a las 10 mil horas de vuelo.
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Sin embargo, si habiendo cumplido con el cambio de esta pieza, la misma falla a las

7 mil horas de vuelo, se habria configurado una “circunstancia imprevista” de
acuerdo a lo establecido en la Decision 619 de la Comunidad Andina, dado que la

falla (contactor deja de funcionar) ocurrié a pesar del cumplimiento del programa

de mantenimiento y en un momento que no estaba previsto.

Pues bien, a fin de acreditar que la falla técnica que afectd a nuestra aeronave de
matricula CC-BFS es ajena a la responsabilidad de LAN pues ésta ocurrié a pesar de
los mantenimientos programados, presentamos ante vuestro Despacho en calidad
de Anexo 1-F, el Reporte Quincenal de 01-15 de agosto de 2017. En dicho
documento, se puede apreciar con suma claridad que LAN cumplié con informar
‘ oportunamente a la DGAC del evento técnico acaecido en la ciudad de Lima
LIM) en la aeronave CC-BFS programada para operar el vuelo LA2143 el

pasado 07 de agosto de 2017:

| 31 | f8G0S1F | Bens | 4853 | ULAAL | FIREK] K BLY UL VALVE MESSAGE EIAS
| 32 | 7ego17 | A320 | MA | CCBFS |DUE UNEXPECTED TAIL WIND DURIND TAKE OFF V ROTATING 196 KTS GROUND SPEED
| 33 | 7wa0-17 | a31s | nA | ccera [ENG2SVCUIC) THERMOSTAT - FAN AIR VALVE CONTROL)

Sobre el particular, es preciso indicar que de conformidad con el Apéndice P de la
RAP 121, cada poseedor de un certificado de explotador aéreo, como LAN, debe
enviar a la DGAC mensualmente un reporte sumario de todas las
interrupciones de vuelo, cambios no programados de avion, paradas no
programadas o desviaciones de rutas, causadas por dificultades mecanicas

. conocidas o sospechadas.

Bajo dicho contexto y en cumplimiento de la normativa aeronautica vigente, LAN
cumple con reportar no mensual, sino QUINCENALMENTE ante la DGAC todas las
interrupciones de vuelos o cambios de itinerario, incluyendo los casos originados a
raiz de fallas de indole técnica. Dichos reportes, en base al protocolo
correspondiente, son debidamente revisados, evaluados y analizados por los
profesionales y técnicos de la DGAC, tomando como referencia no solamente los
mencionados reportes presentados por nuestra empresa, sino también inspecciones
que realiza en forma permanente y de acuerdo a una planificacion anualmente
establecida, asi como la supervision constante de nuestro Programa de

Mantenimiento.
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En tal sentido, vuestro Despacho debe tomar en consideraciéon que en este caso, si
LAN no ha sido sancionada o llevada a Junta de Infracciones, es precisamente
porque la DGAC, como autoridad técnica y legal en materia aerondutica, no ha
encontrado elementos suficientes para atribuir responsabilidad por la cancelacion
del vuelo LA2143 de fecha 07 de agosto de 2017. En atencidon a ello, el no inicio

de la Junta de Infracciones debe tomarse en consideracion como un

arametro adicional para determinar la configuracién de un evento ajeno a

la responsabilidad de LAN y por tanto declarar la conclusion del presente
procedimiento.

Sobre el particular, consideramos oportuno mencionar que a través de la
. Resoluciéon Final N° 671-2016/INDECOPI-CUS, la Comisidon de Proteccién al
Consumidor de la Oficina Regional de Cusco determind que los reportes quincenales
dirigidos a la DGAC (como el que adjuntamos al presente escrito), constituyen un
indicio suficiente para acreditar la falta de responsabilidad de nuestra empresa por
los retrasos y/o cancelaciones de vuelos producidos por eventos ajenos a los

mantenimientos programados:

90. Por lo tanto, esta Comisién considera que, el hecho que Lan Perd presentd
medios probatorios que demostraron que puso en conocimiento a la DGAC
de los incidentes técnicos de las aeronaves delalladas en el cuadro N° 02
permite evidenciar una actuacion inmediata ante la autoridad competente.

91. Por otra parte, se tiene que, el ejercicio de la potestad sancionadora por
infracciones a la Ley de Aeronautica Civil y sus disposiciones reglamentarias,
le corresponde al Director de la DGAC, previa recomendacion de la Junta de
Infracciones, en primera instancia, y la tipificacién de las conductas

‘ infractoras es establecida por el Reglamento de Infracciones y Sanciones,

siendo una de ellas "El incumplir de manera injustificada los ilinerarios,
frecuencias y horarios autorizados”.

92. Al respecto esta Comision coincide con lo alegado por Lan PerG en el
extremo que, el hecho de que no ha sido sancionada o llevada a Junta de
Infracciones de la DGAC, es un elemento indiciario que acreditaria que frente
a los hechos reportados a dicho organismo éste no ha emitido un
pronunciamiento determinando responsabilidad del denunciado.

Por tanto, solicitamos a vuestro Despacho sequir el mismo criterio de la
Comision y declarar INFUNDADO el presente procedimiento, toda vez que
la_cancelacion del vuelo en el que el Denunciante era pasajero se debid a
un evento ajeno a los programas de mantenimiento de la aeronave CC-BFS,

lo cual calza dentro de la “circunstancia imprevista” recogida en la
Decision 619 de la CAN.
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Finalmente, conviene resaltar que el procedimiento iniciado de Oficio por la
Comisiéon de Lima Norte seguido bajo el Expediente N° 182-2013/ILN-CPC fue
declarado nulo por el Juzgado Contencioso Administrativo, en tanto la autoridad de
consumo en dicha oportunidad vulnerd el debido procedimiento de nuestra
aerolinea asociada LAN al no tomar en consideracién el pronunciamiento de la
DGAC respecto a los eventos técnicos de mantenimiento que originaron la
cancelacion o retraso de distintos vuelos. Asi, por mandato judicial se ordend al
INDECOPI resolver nuevamente el procedimiento. En tal sentido, recientemente, la
Sala ha emitido la Resolucion N° 3226-2017/SPC-INDECOPI, a través de la cual

sefiald lo siguiente:

’ 23. En ese sentido, se verifica que la DGAC conté no solo con los
reportes que daban cuenta de las fallas que presentaron las aeronaves,
sino también con el Manual de Mantenimiento y el Programa de
Mantenimiento para determinar que dichas fallas ocurrieron de manera
imprevisible y fortuita, fuera del periodo de mantenimiento, por lo que
se tiene por valido dicho medio probatorio.

24. Ahora bien, el Oficio 505-2014-MTC/12.4 contiene un cuadro que
sefala la placa de la aeronave, el desperfecto sufrido y la fecha de la
ocurrencia, ello, en contraste con el cuadro de los vuelos cancelados
(107), se verifica que setenta y cuatro (74) vuelos cancelados
obedecieron a causas imprevistas no imputables a Lan, de
acuerdo a la informacién brindada por la DGAC.

()

26. En consecuencia, se revoca en parte la Resolucion 1130-2013/ILN-
CPC que hallé responsable a Lan por infraccién del articulo 19° del
Cddigo; y, en consecuencia, se le exime de responsabilidad
. respecto a la cancelacion de setenta y cuatro (74) vuelos
durante el semestre de julio a diciembre del afio 2012, en tanto
que la denunciada cumplié con acreditar que las causas de
dicha cancelacién, no le eran imputables, sino que fueron a

consecuencia _de fallas técnicas imprevistas”. (Enfasis y
subrayado agregado)

Como se puede apreciar, obraba en el Expediente el Oficio emitido por la DGAC a
través del cual dicha autoridad ratificaba que los eventos técnicos detallados en los

Informes de Mantenimiento obedecieron a causas no imputables a la aerolinea. En

tal sentido, solicitamos a su Despacho se sirva oficiar a la DGAC a fin que

confirme la misma _situacidon respecto al evento técnico materia del
presente procedimiento. Asi, se podra acreditar de forma indubitable que
nuestra empresa no es responsable por el retraso del vuelo LA2141 en el
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ue el Denunciante era pasajera, por lo que este extremo de la denuncia UDJJL
debe ser declarado INFUNDADO.

Por lo demas, en virtud de una politica de servicio, cumplimos con trasladar a la
Denunciante una propuesta de acuerdo conciliatorio consistente en la entrega de
una nota de crédito por US$ 121.84'. La aceptacion de dicha propuesta equivale a
la renuncia a cualquier accion o derecho que pudiera tener en contra de LAN Pert
S.A. y LATAM Airlines Group S.A.en relacion a los hechos denunciados en
el presente expediente. En caso la Denunciante se encuentre conforme con dicha
propuesta, puede comunicarse con nuestra abogada al siguiente correo
electronico: stephanie.espejo@latam.com para efectuar las coordinaciones

‘ respectivas.

POR TANTO:

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE: Tener por presentado nuestro
escrito de descargos.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Que, adjuntamos al presente escrito, en calidad de
anexos, los siguientes documentos:

Informacion del vuelo LA2141 (Anexo 1-A);

Explicativo de nuestro sistema Zendesk (Anexo 1-B);

Atencion del reclamo presentado por la sefiora Larriega (Anexo 1-C);

Informe del Estudio Baker & Mckenzie (Anexo 1-D);

Oficio N°® 1001-2015-MTC/12-ATA (Anexo 1-E); vy,

[S2 B S OV N

! Las condiciones de la Nota de Crédito son las siguientes:

- Es una especie valorada intransferible para futura transportacion en la compafia que puede ser
utilizada Ginicamente por el titular de la nota de crédito.

-Tiene validez de un afo y aplica para cualquier fecha de acuerdo a disponibilidad.

-Debe ser utilizado (canjeado) Gnicamente en nuestras oficinas comerciales para compras de pasajes
LAN a nombre del titular o a nombre de quien éste encuentre mas conveniente. Es posible realizar la
reserva de boletos en www.latam.com (debiendo elegir cualquier medio de pago presencial), pero EL
PASAJERO deberd necesariamente acercarse a una oficina comercial a fin de poder canjear el boleto
respectivo.

-No es valido para compras a través de internet de forma directa, ni Contact Center.

-No permite el canje de su valor en efectivo.

-Sirve para pagos de servicios en aeropuertos, tales como excesos de equipaje.

-No se cobra ningln cargo de servicio al momento de atencién en la oficina

comercial.

- Cualquier diferencia sera remitida en MSR y no en efectivo.
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. 6. Reporte Quincenal de 01 al 15 de agosto de 2017 (Anexo 1-F).

000033

Lima, 12 de febrero de 2018

|
MARY CIELO NUNEZ MINAYA
Representante Legal
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ANEXO 1-B

Paso 1: Se encuentra disponible un buscador, donde se pueden ingresar distintos
campos (nombre, numero de reclamo, cdédigo de reserva). En este caso, al azar
elegimos ingresar el n°® de caso de una pasajera:

[) Nusvapestaia [} CONSULTAS PUBLIC: ¢ proyect

eley B UV P ticker ™ PastDate 20-Login £ DEG FA

glolelg e le/B] _[RIEIE] 700
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Paso 2: se despliega el caso elegido de la siguiente manera:

ecata [3 CONSUTASPUBUC ¢ proyeciosdeley  CUV % ticiet * PaciDate 20-Login & DES P

= Hoja de reclamacidn 000331/2017 - Caso Zendesk 6679533

LT

PN —

g o] e fohalilem [m[®][E]

Como se puede apreciar, se encuentra disponible la Ultima interaccién realizada,
siendo en este caso la respuesta al reclamo enviado el 23 de agosto de 2017.
Asimismo, en el lado izquierdo, se puede observar un resumen del reclamo.

Paso 3: se puede mover el cursor hacia abajo para ver todas las interacciones del

reclamo, siendo la inicial cuando se envia la hoja de reclamacion correspondiente:
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@ Hoja de raclamacion 000331/2017 - Caso Zendesk 6679533

- Bovoies

-

[gloile [aelzlle/m] [m[®w]=]

Paso 4: es posible filtrar para ver solo las interacciones “publicas” (es decir, aquellas

intercambiadas Unicamente el ejecutivo y el pasajero). En este caso, solo ha habido
interaccion por parte de nuestro ejecutivo:

.
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Paso 5: también es posible filtrar para ver solo las interacciones “internas” (es decir,

aquellas realizadas por distintas areas de nuestra empresa).

S Sém alclem REI=E]

Paso 6: finalmente, es posible en el lado derecho elegir “imprimir ticket” para poder

desplegar un consolidado de todo el caso:

€  C a5y
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12/2/2018 https://casounico.zendesk.com/tickets/6541045/print

Fe #6541045 Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO
GUADALUPE
060352
Enviado Recibido por
24 de julio de 2017 5:05 Correo
Solicitante
INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

cc

yuriko_221 <yuriko_221@hotmail.com>

Estado Tipo Prioridad Grupo Agente asignado

Cerrado Pregunta Alta CUSPE \Valenzuela, Karla (LANPERU)

Codigo de reserva Fecha de vuelo Idioma Opciéon IVR Medio de Contacto

NCXPVH 23 de julio de 2017 Espanol 3038 Servicio al Consumidor::Indecopi

Numero de vuelo Escalamiento por llamado Project ID Numero de Ticket
'2141 No Project-6541045 5445696386665

Pais de Residencia Origen

Peru LIM - Lima

Resumen

pax llega tarde a la zona de embarque, se vrfy tkt emitido por agencias de viajes se ofrece EMD, se
emite tkt para el dia 07aug a solixx de pax se envia cuv a correo personal y a indecopi

Nacionalidade Destino Realicé Compensacion/Devolucion Pasajeros Afectados
americana AQP - Arequipa  Si 1
Clase Toépico (Clasificacion/Tépico/SubToépico) Linea Aérea

Economy CUS:DENIEDBOARDING::PAX LLEGA TARDE COUNTER/GATE LA - LATAM Airlines
Original Group ID Lugar Tépico (Lugar/Pais/Nombre) Original Assignee ID

28546727 Aeropuerto/Aeroporto::Pert::LIM - Lima 1218088128

Seleccione lo que desea realizar (Tipo Requerimiento) Lugar de Recepciéon del Reclamo
Reclamo CUS/FALE

Négocio Numero Servicio al Consumidor

‘Doméstico Perd  Indecopi 395-2017

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez 24 de julio de 2017 5:05
Estimados:
Mediante la presente deseamos hacerles llegar la copia de la carta N° 667-2017/INDECOPI-AZI, asi como

los documentos probatorios relacionados al reclamo de la referencia. Al respecto, precisarles que la misma
sera notificada al domicilio de vuestra representada.

Sin otro particular que agregar, quedamos de ustedes.
Atentamente,
Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>

Tel.: (61-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
[https://ci3.qoogleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ecOTLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUG0QfoehzF-
woyfx7f3MiHzEdbe70uDkpLyKk12mNwckeil_rP95uF0ve3TUEUpvVO_SmtC9207TIRGO0GTy7=s0-d-e1-
ft#http://sites.google.com/a/indecopi.gob.pe/firma/firmaindecopi.png&retryCount=1]

https://casounico.zendesk .com/tickets/6541045/print 110
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Valenzuela, Karla (LANPERU) 25 de julio de 2017 10:38

- 000933

NCXPVH

1.1LARRIEGA/YURIKO
NO ITIN
TKT/TIME LIMIT

1.T-21JUL

2.TE 5445696386665 LARRI/Y SYSSYS 1746/21JUL*
VCR COUPON DATA EXISTS *VI TO DISPLAY
LAFACTS

PCTC DATA EXISTS - PLEASE USE *P4 TO VIEW

1.08I LA CTCT AQP 51 54 425009 IA-PROVIDENCIA TOURS EIRL

2.SSR FOID LA HK1/NI72078774

3.SSR DOCS LA HK1/F///PE/IF/ILARRIEGA/YURIKO

5.0SI OFFL HK1/LA2141 LIMAQP 23JUL17

6.0SI OFFL HK1/LA2151 LIMAQP 23JUL17
GENERAL FACTS

1.081 YY CTCT AQP 51 54 425009 IA-PROVIDENCIA TOURS EIRL

3.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY

4.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY

5.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY¥

6.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY ¥

7.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY

8.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY

9.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY

10.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
REMARKS

1.H-PLS ADV TKT NBR BEFORE 22JUL17 1031 LIM LT OR AUTO CNL
RECEIVED FROM - EDIRM1A21153131 4DD6A994-001

RECORD LOCATOR - MUC1AOECA5H/AQPPE31EU/9999999/AQP/1A/N/PE//SU
TTY.TTYRM1A 1031/21JUL17 NCXPVH H

Se adjunta PR LA2141/23jul (noembarco)

CITY AGT DATE TIME LNIATA HISTORY ITEM
TTY /TTY RM1A 21JUL 1031 000000 RES AMEND:NEW-PNR/AFAX-UPDATED
/GFAX-UPDATED
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP Q
TTY /TTY RM1A 21JUL 1746 000000 RES AMEND:AFAX-UPDATED
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NCXPVQ LARRIEGA YURIK AQP 0
TTY /TTY RM1A 21JUL 1746 000000 RES AMEND:AFAX-UPDATED
- "NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP 0 ETI
LIM /HDQ 5SWSD 21JUL 2236 3824BE SOA A: 0782 GUID LA 2141 23JUL
2017 LIM O5F5C7C20001 E DOCS F
,»,PE,,F,,LARRIEGA, YURIKO 3824
BE
NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP 0 ETI
LIM /HDQ 5WSD 21JUL 2237 3824BE SOA F: 5633 GPCUID LA 2141 23]
UL2017 LIM O5F5C7C20001 PROVID
ENCIA TOUR/5154425009 3824BE
NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP @ DOCS ETI PCTC
LIM /HDQ 5WSD 21JUL 2236 3824BE SOA C: 9782 GUID LA 2141 23JUL
2017 LIM O5F5C7C20001 E F 3824
BE
NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP @ DOCS F ETI PCTC
LIM /HDQ 5WSD 21JUL 2236 1CCC2C SOA A: 0810 G- LA 2141 V 23JUL
2017 LIM AQP LARRIEGA 1 O5F5C7
C20001 E BT NOBAGS E WB E BT N
' 0 BAGS 1CCC2C
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB DOCS F ETI PCTC
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP 21C* NB DOCS F ETI PCTC
CJC /HDQ SWT1 21JUL 2237 D4F392 G1/MC
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP 21C* NB WB ET DOCS F
ETI PCTC MC
HDQ /HDQ 8S2T 23JUL 9727 44D3BE RES AMEND:AFAX-UPDATED
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP 21C* NB WB ET DOCS F
ETI PCTC VIDI MC
NMEL
LIM /LIM 8CSV 23JUL 1418 604F8F GO1,2,3,4/ALLATB/NOTON
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP WAS 21C*
LIM /LIM 53CC 23JUL 1449 EC4B47 RES AMEND:SEGMENT-ADDED/AFAX-U
PDATED
NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP NB OFL WB DOCS F
ETI PCTC VIDI MC
. NMEL
LIM /LIM 8CSV 23JUL 1504 604F8F RES AMEND:AFAX-UPDATED
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB OFL WB DOCS F
ETI PCTC VIDI MC
NMEL
LIM /LIM 5PD 23JUL 1505 ©00000 PNRUPD/LA2141/23JULLIMAQP/1EBE
8085
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB
e i BosslE
Infor me de Voo tnformacdn General Vuslo
Aarvpers Tt o —

Detate Ruta

FechMara FechaMora  Fecha/Wora
Tramo B80S Reat i Ton

UMAQP  Daspockado

B VOB BB
2 u 15:55

e

Feddu/Hora
Rewl

norm?
1547
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Valenzuela, Karla (LANPERU) 26 de julio de 2017 15:11 U O J -~
Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL oY

De nuestra consideracion:

A través de su comunicacion, hemos tomado conocimiento del caso presentado por la sefiora Yuriko
Guadalupe Larriega Sanchez, y habiendo realizado la investigacion
respectiva, presentamos el siguiente descargo:

De acuerdo a la investigacion realizada, verificamos en la reserva con cédigo NCXPVH debidamente
documentada, indicando que el boleto fue adquirido el pasado 21 de julio 2017, a través de una agencia de
viajes, quienes debieron informarle las regulaciones del boleto que estaba adquiriendo, los tiempos de
presentacion de los pasajeros en el aeropuerto, y el uso correcto del mismo, como parte de sus servicio.

De acuerdo al informe enviado por el Aeropuerto de Lima, el vuelo con destino Arequipa del dia 23 de julio,
salié en itinerario y con espacios disponibles. La sefiora Larriega se presenté al proceso de embarque,
fuera del tiempo minimo requerido. Lo indicado ya que por razones operacionales y de seguridad los
vuelos deben ser cerrados con la debida antelacién.

.No obstante, de acuerdo a lo que nos expone, y dado que su preferencia es fundamental para nosotros,
formalizamos nuestro ofrecimiento, y solicitamos su aceptacion por esta misma via, para la emisiéon de 01
Nota de Crédito (EMD) por US$ 121.84 (Ciento veintiuno con 84/100 ddlares americanos) a su nombre,
como devolucién del boleto sin uso 5445696386665.

Con respecto al uso de la Nota de crédito; cuando compre a través del Internet ponga opcién sélo reserva
y con el cédigo se acerca a pagar a la Oficina Latam o a través de nuestra central telefénica con el numero
de la N/C; debe ir contactarnos dentro del plazo indicado en la reserva y dentro del horario de atencion de
la oficina, sin el cobro del cargo de emision.

El EMD es una especie valorada intransferible, que tiene validez de 1 afio desde la fecha de de
ofrecimiento (hoy, 26 de julio 2017). Puede ser utilizado personalmente y Gnicamente en nuestras oficinas
comerciales para compras/pagos de pasajes Latam a su nombre o a nombre de quien Ud. encuentre mas
conveniente. Asimismo, sirve para pagos de servicios en aeropuertos, tales como excesos de equipaje.

El documento/cupén sirve para la adquisicién/compra de reservas para pasajes “100% pagos” " (no incluye
pasajes canjeados con kildmetros Latam Pass, ni paquetes Latam Travel), en rutas nacionales e
internacionales, sin restricciones en la clase y o familia tarifaria que usted escoja.

‘En caso la reserva a pagar exceda el monto del documento, usted debera abonar la diferencia de la forma
que usted prefiera y sea aceptada por el establecimiento. Asimismo, en caso quede algun deducible en el
documento, se le entregara el monto restante en un nuevo EMD, pero con la misma fecha de vencimiento
del documento EMD original.

El documento es tnico y NO ES REEMBOLSABLE, por lo que no se permite el canje de su valor en
efectivo.

En caso desee aceptar la propuesta, por favor responda el presente correo indicando textualmente lo
siguiente: “Acuerdo aceptado para solucionar el reclamo” y adjuntando la copia de su documento de
identidad (DNI). Le agradecemos manifestarnos su conformidad por este medio, antes del dia Viernes 28
de Julio, de lo contrario el caso se cerrara automaticamente y debera ingresar a www.latam.com, seccion
“Centro de ayuda” , completando un nuevo formulario para adjuntar lo solicitado, haciendo referencia a
este numero de caso 6541045KV."

Le agradecemos la oportunidad de poder entregarle una respuesta, esperando volver a atenderlo bordo
de nuestros aviones.
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Atentamente,

000336
Valenzuela, Karla (LANPERU) =
Servicio de atencién al cliente

LATAM Airlines Pert

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez 27 de julio de 2017 23:25

Estimados,

Previo cordial saludo, la presente a fin de remitir la comunicacién por parte de reclamante.
Saludos cordiales,

Mauricio Pilco H.

Profesional en Administracion de Turismo

Oficina Local

INDECORPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
‘[httgs://ci3.googIeusercontent.com/groxy/aa-ZAROS1 ec0TLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUG0QfoehzF-

woyfx7f3MiHzEdbe70uDkpLyKk12mNwckeiU_rP95uF0ve3TUEUpvO SmtC9207TIRGO0GTy7=s0-d-e1-

ft#http://sites.google.com/a/indecopi.qob.pe/firmal/firmaindecopi.png&retryCount=1]

De: YURIKO LARRIEGA <yuriko_221@hotmail.com>
Enviado: jueves, 27 de julio de 2017 23:13

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: Re: Reclamo N°395-2017/SAC-INDECOPI-AZI|

Estimada

Sra. Carolina Castro

De ante mano le agradezco por su rapida atencion, en respuesta a lo ofrecido me gustaria que se
considere la nueva programacion de mi viaje para el dia 4 de Agosto del presente afio en la misma
modalidad ( pasaje econémica) y en horas de la mafnana.

Hoy al llamar a la aerolinea para informacion sobre la disponibilidad del vuelo en la fecha mencionada me
indicaron que hay asientos disponible y que el precio de ello es de 121.84 dolares es decir el mismo monto
de la nota de crédito.

Esperando mi peticion sea aceptada, sin otro particular quedo a la espera de su pronta respuesta.

From: Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>
Sent: Wednesday, July 26, 2017 3:19 PM

To: YURIKO_221@HOTMAIL.COM
Subject: Reclamo N°395-2017/SAC-INDECOPI-AZ|

Estimada sefiora Larriega,

Previo cordial saludo, le informamos que hemos recibido comunicacién por parte de Lan Peru, el mismo
que procedemos a trasladar. Asimismo, le solicitamos nos precise su posicion al respecto.

Atentamente,
Carolina Castro C.

Profesional en Administracion
Oficina Local
INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>
Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
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[https://ci3.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ec0TLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUGO0QfoehzF -

wbyfx7f3MiHzEdbe70uDkplLyKk12mNwckeil rP95uF0ve3TUEUpvO_SmtC9207TIRGO0GTy7=s0-d-e1-
ft#http://sites.google.com/a/indecopi.gob.pe/firmal/firmaindecopi.png&retryCount=1 00
0057
(v )

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)

Enviado: miércoles, 26 de julio de 2017 15:11

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacién #6541045

Valenzuela, Karla (LANPERU) 31 de julio de 2017 8:29
Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracion:

Le informamos que hemos tomado de la respuesta entregada por la sefiora Yuriko Guadalupe Larriega
Sanchez, a través de su correo electronico.

Al respecto, le solicitamos que nos envie el cédigo de reserva que tome por www.latam.com, junto con su
aceptacion para poder hacer la emision del boleto.

Le agradecemos manifestarnos su conformidad por este medio, antes del dia miércoles 02 de agosto, de

.Io contrario el caso se cerrara automaticamente y debera ingresar a www.latam.com, seccién “Centro de
ayuda” , completando un nuevo formulario para adjuntar lo solicitado, haciendo referencia a este nimero
de caso 6541045KV."

Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencién al cliente
LATAM Airlines Peru

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez 3 de agosto de 2017 12:05

Aeropuerto Internacional ha compartido archivos de OneDrive con su usuario. Para visualizarlos, haga clic
en los vinculos siguientes.

<https://1drv.ms/w/s!AgpMuOXAVCvLgTWvX80hpfYkdehm>
[https://r1.res.office365.com/owal/prem/images/dc-docx_20.png
<https://1drv.ms/w/s!AgpMuOXAVCvLgTWvX80hpfYkdehm>

. BILLETE ELECTRONICO LARRIEGA
YURIKO.docx<https://1drv.ms/w/s!AqpMu0XAVCvLgTWvX80hpfYkdehm>

<https://1drv.ms/b/s!AgpMuOXAVCvLgTbiNHrM3CzNhM7f>
https://r1.res.office365.com/owa/prem/images/dc-pdf_20.png
<https://1drv.ms/b/s!AqpMu0XAVCVLgTbiNHrM9CzNhM7f>

tarjeta_embarque.pdf<https://1drv.ms/b/s!AqpMu0XAVCVLgTbiNHrM9CzNhM7f>

Estimados,

Previo cordial saludo, remitimos informacién brindada por la sefiorita Larriega.
Atentamente.

Tatiana Pinedo C.

Profesional en Administracion

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
[https://ci3.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ecOTLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUG0QfoehzF -
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wbyfx7f3MiHzEdbe70uDkpLyKk12mNwckeil_rP95uF0ve3TUEUpvO_SmtC9207TIRGO0GTy7=s0-d-e1-

ft#http://sites.google.com/a/indecopi.gob.pe/firma/firmaindecopi.png&retryCount=1]

De: YURIKO LARRIEGA <yuriko_221@hotmail.com> 0003:
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 10:57 :
Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ|

buenos dias srta. lizandra

estando al tanto de o informado el dia de hoy, por favor le adjunto lo solicitado con la finalidad de poder
concretar hoy el viaje por favor.

quedo a la espera de su pronta respuesta.

From: Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>
Sent: Monday, July 31, 2017 1:10 PM

To: YURIKO_221@HOTMAIL.COM
Subject: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ|

Estimad sefiora Larriaga:
‘Mediante la presente deseamos hacerle llegar la comunicacién enviada por la empresa reclamada.
Sin otro particular que agregar, quedamos de usted.
Atentamente,
Lizandra Jorge R.

Profesional en Derecho

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
[https://ci3.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ecO0TLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUG0QfoehzF-
wéyfx7f3MiHzEdbe70uDkpLyKk12mNwckeiU rP95uF0ve3TUEUpvO SmtC9207TIRGO0GTy7=s0-d-e1-

ft#http://sites.google.com/al/indecopi.gob.pe/firma/firmaindecopi.png&retryCount=1]

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
‘ Enviado: lunes, 31 de julio de 2017 8:29
Para: Aeropuerto Internacional
Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacion #6541045

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 12:11

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracion:

Junto con saludarlos, me comunico para dar respuesta a los comentarios de la sefiora Larriega.

Lo que solicitamos es que la pasajera genere una reserva por nuestra pagina web, nos envie el cédigo de
reserva, para poder gestionar la emision del boleto pagada con la nota de crédito ofrecida.

No podemos abrir archivos compartidos por Drive ya que la sefiora Larriega los comparte con Ustedes, les
solicitamos mandar todos los adjuntos en PDF o imagenes.

Quedamos a la espera de su pronta respuesta ya que indica que quiere viajar hoy dia.
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Atentamente,
Valenzuela, Karla (LANPERU) UOOU fate)
[

Servicio de atencion al cliente
LATAM Airlines Peru

4179614 3 de agosto de 2017 12:13
PAX SE CTC PARA RECIBIR RESPUESTA, ESTIMADOS BRINDAR ASISTENCIA A PAX .

Carlos Alberto Serrano 3 de agosto de 2017 12:21

pax se contacta emnncionado que enviara por correo los datos de la nueva resrva

yuriko_221 3 de agosto de 2017 15:33
buenas tardes
estando acuerdo, le adjunto el cédigo de reserva del billete anterior NCXPVH pues al querer crear una
nueva reserva mediante su pagina web no puedo concertarla ya que me piden un medio de pago el cual
en ninguna opcién puedo adjuntar que es con nota de crédito.

.necesito saber que es lo que debo hacer en este caso.

quedo a la espera de su pronta respuesta.

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 12:11

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacion #6541045

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 16:10

La solicitud #6677630 "caso 6541045 - CODIGO DE RESERVA..." fue cerrada y fusionada en esta solicitud.
Ultimo comentario en la solicitud #6677630:

YURIKO LARRIEGA has shared OneDrive files with you. To view them, click the links below.

https://1drv.ms/u/s!AqpMuOXAVCvLgTi1f6p1hftyS2zK
.lhttps://r1 .res.office365.com/owa/prem/images/dc-
bmp_20.png]https:/1drv.ms/u/s!AqpMu0XAVCvLgTi1f6p1hftyS2zK

billete.bmphttps:/1drv.ms/u/s!AqpMuOXAVCvL gTi1f6p1hftyS2zK

https://1drv.ms/u/s!AgpMu0XAVCvLgTm36kj-HigBd41m

[https://r1.res.office365.com/owa/prem/images/dc-
bmp_20.png]https://1drv.ms/u/s!AgqpMu0XAVCvLgTm36kj-HigBd41m

boleto.bmphttps://1drv.ms/u/s!AqpMu0XAVCvLgTm36kj-HigBd41m

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 16:20
Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracion:

Estimados, se trata de contactar a la sefiora Larriega, sin éxito los archivos que adjunta no los podemos
visualizar.

Necesitamos que nos indique el vuelo, la ruta, la fecha para poder generar un reserva sin errores o que la
sefiora tome la reserva por latam.com y seleccione cono forma de pago alguin establecimiento asociado.

https://casounico.zendesk.com tickets/6541045/print 810

88 | Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

12/2/2018 https://casounico.zendesk.com/tickets/6541045/print
Quedamos a la espera de su respuesta el dia de hoy antes de las 18:00 horas para poder emitir el boleto

Atentamente, UOOJ 70

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencion al cliente
LATAM Airlines Pert

yuriko_221 3 de agosto de 2017 16:23
YURIKO LARRIEGA has shared OneDrive files with you. To view them, click the links below.

<https://1drv.ms/u/s!AgpMu0XAVCvLgToMJAtJ0aO-YF 5i>
[https://r1.res.office365.com/owa/prem/images/dc-bmp_20.png]

<https://1drv.ms/u/s!AqpMu0XAVCvLgToMJAtJ0aO-YF5i>

boleto 1.bmp<https://1drv.ms/u/s!AqpMu0XAVCvLgToMJAtJOaO-YF5i>

<https://1drv.ms/u/s!AgpMu0XAVCvLgTuTvMIjiZspICWyM>
https://r1.res.office365.com/owa/prem/images/dc-bmp_20.png
<https://1drv.ms/u/s!AqpMuOXAVCvLgTuTvMIjZspICWyM>

.billete 1.bmp<https://1drv.ms/u/s'AgpMu0XAVCvLgTuTvMIiZspl CWyM>

QUIERO QUE ME FACILITE UN NUEVO CODIGO DE RESERVA

4219220 3 de agosto de 2017 16:23

ESTIMADOS, EL PAX SE CTC Y SOLIC QUE SE COMUNIQUE A LA BREVEDAD POSIBLE DESEA
GENERAR SU NUEVO VUELO. PERO NO PERMITE REALIZAR EL NUEVO CODIGO DE RESERVA.

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez 3 de agosto de 2017 16:24
Estimada,

Previo cordial saludo, la presente es para informarle que hemos procedido a trasladar lo indicado a la
sefiora Larriaga cabe precisar que el reclamo N°395-2017 se encuentra concluido.

Atte,
. Carolina Castro C.

Profesional en

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

www.indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
[https://ci3.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ec0TLZCWkcNB7ssb4yMFnXJUG0QfoehzF-
w6m7f3MleEdbe70uDkgLka12mecke|U rP95uF0ve3TUEUgv0 Sthg207TIRGOOGTy7 =s0-d-e1-

4219220 3 de agosto de 2017 16:37

ESTIMADOS, EL PAX SE CTC, DESEA QUE SE LE DE UN VUELO QUE CUBRA SU NOTA DE CREDITO
QUE ESTA VALORIZADO EN USD 121.84 PARA EL DIA 03 DE AGOSTO O EL DIA 04 DE AGOSTO,
COMUNIQUENSE CON LA PAX A LA BREVEDAD POSIBLE.

4219220 3 de agosto de 2017 16:40
ESTIMADOS, EL PAX DESEA QUE SE CONTACTEN AL NUMERO 960570308.

https://casounico.zendesk.com /tickets/6541045/print 9110
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Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 17:24
5448204353632

PVBLZO
1.1LARRIEGA/YURIKO
1 LA2143V 07AUG M LIMAQP HK1 1225 1405 /E
/OPERATED BY LATAM AIRLINES PERU
TKT/TIME LIMIT
1.T-03AUG-PIJ5HFE
2.TE 5442156049562 LARRI/Y PIJSHFE 1722/03AUG
VCR COUPON DATA EXISTS *VI TO DISPLAY
PHONES
1.LYJ51-1-960570308
PASSENGER EMAIL DATA EXISTS *PE TO DISPLAY ALL
PRICE QUOTE RECORD EXISTS - *PQS
LA FACTS
1.SSR FOID LA HK1/NI72078774
REMARKS
1.7+ *EMISION EXITOSA DESDE ALLEGRQ ********
RECEIVED FROM - KV
OAC - LP LYJ ZK 9199484
'LYJ-LYJ-ZK.LYJ7HFE 1710/03AUG17 PVBLZO H

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 17:25

1. Datos de la reserva 2. Comprobante anico de

CODE 0

MESSAGE CUV processed

NATIVE_MESSAGE

ORIGINAL_CUV_INFO  Cuv Original enviado con fecha 2017-08-03 22:22:56 a los correos YURIKO_221@HOTMAIL.COM
COPY CUV INFO

CUV_PASSENGERS

LINKS CUV_LARRIEGA_YURIKO 5442156048562

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto de 2017 17:29

.‘ Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracion

000071

Me dirijo a usted para brindar una respuesta a la solicitud de la sefiora Larriega, nos contactamos con la

sefiora se emitié el boleto, con la fecha y tarifa solicitada, se adjunta CUV.

Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencion al cliente
LATAM Airlines Pert

Software de soporte de Zendesk

https://casounico.zendesk.comtickets/6541045/print
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o Estudio Echecopar 0 0 D J ~1 3

EsTUDIO ECHECOPAR

Av. De la Floresta 497
Piso 5 San Borja

Lima 41
ASOTIADO A BAKER & MCKENZIE INTERNATICNAL Peru

Tel: +51 1 618 8500
Fax: +51 137271711372 7374
www.echecopar.com.pe

Asia Pacifico

Bangkok
Hanél
Ho Chi Minh
Hom ':‘::W Fecha: Miércoles 15 de julio de 2015
et Para: Antonio Olértegui Marky
:::?,n.. Gerente Legal
Sidvay. LAN PERU
ngapur
Taipéi
Tan De: Teresa Tovar Mena

e Alvaro Gutiérrez Bendezt
Europa, Medlio

Orients y Africa

Abu Dabi . . . .

Almaty Asunto: Informe sobre aplicacién del Articulo 7 y la definicién de

Ambe . . . y

oo "Circunstancias Imprevistas" del Articulo 3 de la Decisién 619

= de la Comunidad Andina

G

Barcelona

Berin

Bruselas

Budapes!

Casablanca

Doha

maed De nuestra consideracion:

Estambul

Estocolmo

Franclon

e o Conforme a lo solicitado, nos es grato enviarles el informe sobre el anélisis del Articulo 7

New y la definicién de "Circunstancias Imprevistas" del Articulo 3 de la Decisi6n 619, que

Luxemburgo contiene las Normas para la Armonizacién de los Derechos y Obligaciones de los

Madrid . . . . g

el Usuarios, Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la

Masch Comunidad Andina (en adelante, la "Decisién 619"), respecto de su aplicacién preferente

Paris sobre cualquier norma interna peruana que resulte contraria a dicho articulo, o de

il cualquier pronunciamiento que emita una autoridad nacional que sea contrario a dichas

Roma normas.

S. Palersburgo

Vi via . . .. -
' et En su parte considerativa, la Decision sefiala que “es necesario adoptar acciones

Zode comunitarias para la proteccidn de los intereses de los usuarios del transporte aéreo”,

Latinoamérica s - P =¥

Bogotd que "los Paises Miembros han de garantizar y supervisar el cumplimiento de la presente

s Decision en beneficio de los usuarios de los servicios de transporte aéreo”.

Caracas . ¢ . o

Guadalajara En ese sentido, el Articulo 1 de la Decision establece claramente que esta norma

Judrez " - : 3 .

ks ‘establece los derechos y obligaciones de los usuarios, transportistas y operadores de

g D,»F- los servicios de transporte aéreo regular y no regular en la Comunidad Andina".

Porto Alegre® o . N

i Por tanto, la Decisién es una norma que establece regulaciones tanto para los usuarios

S (consumidores) de servicio aéreo en la Comunidad Andina, como para las empresas que

Tiuana prestan estos servicios.

Valencia

Norteamérica

Chicago

Dallas

Houston

Miami

Nueva York

Palo Allo

San Francisco

Toronto

Washington, D.C.

* Finma Asociada Estudio Echecopar forma parte de la Sociedad Suiza (Verein) Baker & McKenzie International.
976715-v1\LIMDMS
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L. ANTECEDENTES

A la fecha, LAN PERU ha sido sancionada por la Comisién de Proteccion al Consumidor
sede Lima Norte' (en adelante, la "Comisién") del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (en adelante, el
"INDECOPI"), debido a que el retraso y/o cancelacién en las salidas de los vuelos de
LAN PERU, originado por fallas técnicas que no corresponden al mantenimiento
periodico de la aeronave, constituyen una infraccién al deber de idoneidad establecido en
los Articulos 18 y 19 del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (en adelante,
el "Cédigo").

En efecto, la Comision ha sefialado lo siguiente:

"(...) un servicio idéneo de transporte aéreo de pasajeros se caracteriza por el

. cumplimiento estricto de los itinerarios ofrecidos previamente, siendo que la
naturaleza de la responsabilidad del proveedor es de naturaleza objetiva, que
podrd ser exonerada si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
injustificada y no previsible.

63. Sobre el particular, la Sala ha establecido que las fallas o averias en los
componentes o piezas de una aeronave no coustituyen, en principio, un evento
ajeno o extraiio a la actuacion de una aerolinea pues es un aspecto bajo su
esfera de control al punto que una condicion regular para operar en este
mercado es establecer un programa de revisién y mantenimiento para prevenir y
dar solucién a tales averias. Por lo tanto, si Iluego de verificado el
incumplimiento de la prestacién debida, una aerolfnea alega desperfectos en
sus aeronaves como eximente de responsabilidad debe acreditar que tal averia
o falla resultaba imprevisible y fuera de su esfera de control, esto es, que la
probabilidad de que no ocurra no podria ser controlada™ (el énfasis es afiadido).

Es decir, si las demoras en los vuelos de LAN PERU se deben a circunstancias

' imprevisibles y fuera de su esfera de control, la empresa podrd ser exonerada de
responsabilidad por tales demoras. Sin embargo, para la Comisién las fallas o averias en
los componentes o piezas de las aeronaves en general no se consideran como una
circunstancia que escape al control de una aerolinea, por lo cual este hecho no la exonera
de responsabilidad.

Hemos tenido a la vista las Resoluciones Finales N° 1401-2014/ILN-CPC (Exp. N° 001-2014/ILN-
CPC-SIA) y N° 1477-2014/ILN-CPC (Exp. N° 075-2014/ILN-CPC), mediante las cuales se
sanciond a LAN PERU con multas de 2.9 y 143.57 Unidades Impositivas Tributarias
respectivamente, por haber demorado 50 vuclos "por causas que le son imputables”.

a Resolucién Final N° 1477-2014/ILN-CPC, Expediente N° 075-2014/ILN-CPC, pag. 15

976715-v1\LIMDMS 2
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Como se puede advertir, la Resolucién sefiala que las fallas estan bajo control de la
empresa en tanto corresponden al mantenimiento programado que toda aerolinea debe
tener para prevenirlas. Esto como es logico deberia llevar a concluir que las fallas que no
se puedan evitar por dicho mantenimiento no son controlables por la aerolinea, como lo
ha alegado y sustentado LAN PERU con informes propios® y de la DGAC. Sin embargo,
la Comisién no acepta dicha posibilidad, sino que solo acepta como eximente de
responsabilidad el caso fortuito, fuerza mayor o hecho determinante de un tercero, es
decir, una "causa externa" sin admitir como tales, repetimos, las fallas técnicas
imprevistas.

Frente a esta interpretacion de la Comision, tenemos que el Articulo 7 de la Decisién
dispone lo siguiente:

"Articulo 7.- Derechos ante cancelacién de vuelos por causas imputables al
. transportista aéreo.- En caso de cancelacion de un vuelo por causas imputables
al transportista aéreo, dicho transportista otorgard a los usuarios afectados:

a) Asistencia conforme al literal ¢) del articulo 8 de esta Decision;

b) Embarque en el siguiente vuelo que cuente con espacio disponible o un
transporte alternativo, preferentemente aéreo, o el reembolso del valor
total del billete sin penalidad, conforme al articulo 11 de esta Decision;
¥, compensacion conforme a los literales a) y e) del articulo 8 de esta
Decision, segtin corresponda.

Cuando la cancelacion del vuelo sea imputable al transportista aéreo y éste haya
informado al usuario con un minimo de 15 dias de antelacion con respecto a la
Secha y hora de salida prevista; o, haya informado de la cancelacién o cambio de
itinerario con menos dias y haya ofrecido otro vuelo sustitutivo, el transportista
aéreo quedarda liberado de responsabilidades.

Se considerardn como causas _no imputables al transportista_aéreo, las
circunstancias_imprevistas, la fuerza mayor o el caso fortuito debidamente
verificadas por la autoridad nacional competente. En este caso, el transportista

’ quedard exonerado de las compensaciones establecidas en el articulo siguiente"
(el énfasis es afadido).

Del mismo modo, el Articulo 3 (Definiciones) de la Decisién sefiala que son
"circunstancias imprevistas” las siguientes:

""Circunstancias Imprevistas: Son causas ajenas al normal desenvolvimiento de
la actividad del transportista que impiden que el vuelo se lleve a cabo o que
refrasen su iniciacion tales como causas meteorolégicas que impiden la
operacion del vuelo, fallas técnicas no correspondientes al mantenimiento

Cabe sealar que en la Resolucién citada Ja Comisién desestima los informes preparados por el
frea técnica de LAN PERU por ser informes de parte, Cabe sefialar que el hecho que scan informes
de partc no enervan su cardcter probatorio ni relevan a la Comisién de evaluarlos y merituarlos
como tales, analizando los argumentos de fondo, no pudiendo rechazarlos de plano, como ha
ocurrido.

976715-v1\LIMDMS 3
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programado o rutinario de la aeronave o causadas por pasajeros o terceros en
el momento del vuelo, fallas de los equipos de soporte en tierra, entre otros."

En ese sentido, para la normativa andina una circunstancia imprevista que exonera de
responsabilidad a las aerolineas es precisamente la presencia de fallas técnicas que no
corresponden al mantenimiento de rutina que tienen todas las acronaves. Asi, la
normativa andina reconoce que existe un tipo de fallas que no se pueden prevenir con el
mantenimiento programado y por ello las califica como eximentes de responsabilidad,
pues resulta claro que estan fuera de control de la aerolinea. Sin embargo, para la
Comision, si estas fallas técnicas ocasionan un retraso y/o cancelacién en los vuelos,
entonces la aerolinea es responsable y debe ser sancionada.

Como puede apreciarse, existe una evidente contradiccién entre lo que ha resuelto la

Comisién y las normas de la Comunidad Andina, ya que una misma conducta (retrasos

y/o cancelaciones a causa de fallas técnicas no rutinarias) es sancionable (para la
. Comisién), y no sancionable (para la normativa de la Comunidad Andina).

Para tener claridad sobre cuél de estas posiciones es la correcta, procederemos a analizar
la naturaleza de las normas del ordenamiento juridico de la Comunidad Andina.

I. SOBRE LA PRIMACIA DEL ORDENAMIENTO JURIDICO DE LA
COMUNIDAD ANDINA

La Comunidad Andina tiene desde el afio 1984 un ordenamiento juridico conformado
principalmente por las Decisiones emitidas por el Consejo de Ministros de Relaciones
Exteriores y la Comisién de la Comunidad Andina, asi como con un sistema de solucién
de controversias en cabeza del Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina (en adelante,
el "Tribunal"). y la Secretaria General de la Comunidad Andina.

En ese sentido, el Tribunal en su reiterada jurisprudencia se ha referido de la siguiente
manera a la naturaleza y caracteristicas de las normas que conforman el ordenamiento
juridico de la Comunidad Andina:

) "4. Principio de Primacia. Este principio, establece la relacion entre el

. ordenamiento juridico comunitario andino y otros sistemas normativos, dentro
de los que se incluye el ordenamiento interno de los Paises Miembros y las
normas internacionales multilaterales, plurilaterales o bilaterales. El Tribunal
en reiterada jurisprudencia ha delimitado este principio, estableciendo que en
caso de pr se antinomias entre el Derecho Comunitario Andino y el
Derecho Interno de los Paises Miembros, prevalece el primero, al igual que al
presentarse antinomias entre el Derecho Comunitario y las demds normas de
Derecho Internacional.

Sobre este principio el Tribunal ha manifestado lo siguiente:

‘El hecho de que los Paises Miembros de la Comunidad Andina pertenezcan a su
vez a la Organizacion Mundial de Comercio no los exime de obedecer las
normas comunitarias andinas so pretexto de que se estd cumpliendo con las de
dicha organizacion o que se pretende cumplir con los compromisos adquiridos
con ella. Ello seria ni mds ni menos que negar la supremacia del ordenamiento

976715-v1\LIMDMS 4
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comunitario andino que como se ha dicho es preponderante no sélo respecto de
los ordenamientos juridicos internos de los Paises Miembros sino de los otros
ordenamientos juridicos internacionales a que éstos pertenezcan' " (el énfasis es
anadido).

Es decir, las normas del ordenamiento juridico de la Comunidad Andina se aplican de
manera preferente sobre las normas nacionales e incluso sobre cualquier otra norma de
cardcter internacional, por lo cual, en caso una norma interna fuese contraria a la

normativa andina, la autoridad debers aplicar la norma comunitaria.

Asimismo, el Tribunal ha reiterado que la normativa comunitaria es auténoma respecto
de las normas nacionales e incluso de normas de caracter internacional:

"S. Principio de Autonomia. Este principio es un efecto y un complemento claro

. del Principio de Primacia. Consagra al ordenamiento juridico comunitario
andino como un “sistema juridico”, es decir, como un todo coherente dotado de
unidad, basado en un conjunto de principios y reglas estructurales que se
derivan de €l mismo, sin soportarlas en ningiin otro ordenamiento juridico. En
otras palabras, la validez del ordenamiento juridico comunitario andino no
depende de ningiin otro ordenamiento local, nacional o internacional, Sobre
este principio el Tribunal ha expresado lo siguiente:

‘En este contexto, cabe reiterar que el ordenamiento comunitario no deriva del
ordenamiento de los Paises Miembros, sea éste de origen interno o
internacional, sino del Tratado Constitutivo de la Comunidad. Asi, y por virtud
de su autonomia, se ratifica que el ordenamiento juridico de la Comunidad —
tanto el primario como el derivado- no depende ni se halla subordinado al
ordenamiento interno, de origen internacional, de dichos Paises. En
consecuencia, los tratados internacionales que celebren los Paises Miembros por
propia iniciativa, como el del Acuerdo sobre los ADPIC, no vinculan a la
Comunidad, ni surten efecto directo en ella, sin perjuicio de la fuerza vinculante
que tales instrumentos posean en las relaciones entre los citados Paises

. Miembros y terceros paises u organizaciones internacionales' " (el énfasis es
afiadido).

Si bien en este caso no existe una norma nacional especifica que sea contraria al Articulo
7 y la definicién de "circunstancias imprevistas" contenida en el Articulo 4, lo que si
existe son al menos dos pronunciamientos de una autoridad administrativa nacional (la
Comisién), que no s6lo no han tenido en cuenta la existencia de las normas comunitarias
andinas, sino que su razonamiento se encuentra en una posicién absolutamente contraria
a lo establecido en el Derecho Andino.

- Sentencia del Proceso 05-Al-2007, publicada en la Gaceta Oficial del Acuerdo de Cartagena N°

1777 del 18 de noviembre de 2009.
Idem
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En efecto, cuando la Comisién interpreta en su Resolucién Final N° 1477-2014/ILN-CPC
que LAN PERU es responsable y debe ser sancionada por la demora de 48 vuelos por las
fallas o averias imprevisibles en sus aeronaves, claramente estd contraviniendo una
norma especifica de la Comunidad Andina (Articulo 7 de la Decisién 619), que establece
que dichas circunstancias imprevisibles o imprevistas son "causas no imputables al
transportista aéreo", por lo cual no puede atribuirse responsabilidad ni mucho menos
aplicarse sanciones a una aerolinea por estos hechos.

Es decir, mediante las Resoluciones Finales N° 1401-2014/ILN-CPC y N° 1477-

2014/ILN-CPC se ha generado una situacion de incumplimiento para el Estado peruano

en la medida que una autoridad administrativa (la Comisién), ha emitido un

pronunciamiento que, al hacer responsable al transportista aéreo en un supuesto en que,

segun el ordenamiento juridico de la Comunidad Andina no lo es, resulta objetivamente

contrario a normas especificas de dicho ordenamiento(Articulo 7 y definicion contenida
9 en el Articulo 3 de la Decision 619).

Conforme ha indicado el Tribunal en un reciente pronunciamiento,

"(...) pueden constituir incumplimiento las acciones u omisiones realizadas o
cometidas en cualquiera de los paises miembros, representadas en lo siguiente:

1. Expedicion de normas internas contrarias al ordenamiento juridico
comunitario andino.

2 La no expedicion de normas para dar cumplimiento al ordenamiento
Juridico comunitario.

3 Cualquier acto u omisién opuestos al ordenamiento juridico
comunitario andino.

4. Cualquier acto u omision que de alguna manera dificulten u obstaculicen
la aplicacion del ordenamiento juridico comunitario andino'™ (el énfasis
es afiadido).

En efecto, la referida sentencia del Tribunal en el Proceso N° 01-AI-2013 versa sobre el
. incumplimiento del Gobierno peruano al interpretar indebidamente una norma
comunitaria andina a través de dos informes internos de la autoridad aduanera (SUNAT)’.

En este caso, el Articulo 2, numeral 10 de la Decisién 671 (sobre Armonizacién de
Regimenes Aduaneros) indica que la informacién contenida en la transmisién electrénica
del manifiesto de carga adquiere el caracter de definitiva cuando el buque arriba a su
destino. Es decir, la norma andina permite a los transportistas de carga maritima a

transmitir cierta informacién hasta el momento en el que un buque arriba a su destino.

Sentencia del Proceso N° 01-Al-2013. Accién de incumplimiento iniciada por nueve empresas del
sector de transporte maritimo de carga contra el Gobierno de Perii.

Informes SUNAT 089-2011-SUNAT-2B400 (26 de agosto de 2011) y SUNAT 083-2012-SUNAT-4B400 (15
de junio de 2012).
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Sin embargo, mediante los precitados informes de la SUNAT, el Gobierno peruano
interpreté que la transmisién electrénica del manifiesto de carga adquiere carécter
definitivo 48 horas antes de la llegada del buque al territorio nacional. Es decir, toda
transmisién de informacion realizada con posterioridad a las 48 horas antes de la llegada
podia ser sancionada por la SUNAT.

Como puede apreciarse, existia una evidente y flagrante contradiccién entre lo que sefiala
la norma andina y lo que interpretaba erréneamente la SUNAT, por lo cual el Tribunal
sefiald que existe un incumplimiento objetivo por parte del Gobierno en el Perii por las
siguientes razones:

"El numeral 2 del articulo 10 de la Decision 671, establece claramente
que la informacion del manifiesto de carga transmitida por medio
electronico se considerara definitiva en el momento de llegada del medio

. de transporte al territorio aduanero comunitario, mientras que los
informes de la SUNAT determinan que dicha informacion tendré cardcter
definitivo una vez vencido el plazo establecido en el Reglamento de la Ley
General de Aduana, esto es, 48 horas antes de la llegada de la nave. Es
evidente, enfonces, que el plazo en uno y otro caso tienen una diferencia
de 48 horas (...) En consecuencia (...) la Repiiblica del Perii, mediante la
expedicion de los dos informes de la SUNAT incurrié en un
incumplimiento objetivo del numeral 2 del articulo 10 de la Decisién 671
de la Comision de la Comunidad Andina'® (el énfasis es afiadido).

En consecuencia, regresando al anilisis de las normas sobre Derechos y Obligaciones de
los Usuarios, Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo, en caso
el INDECOPI no adecie los pronunciamientos de la Comisién a las disposiciones del
ordenamiento juridico andino (en especial a las normas de la Decisién 619), y contintie
interpretando erréneamente que existe responsabilidad por parte de las aerolineas frente a
la ocurrencia de hechos que son circunstancias imprevistas (como por ejemplo, "fallas
técnicas no correspondientes al tenimiento programado o rutinario de la aeronave"
que originen retrasos o cancelaciones en los vuelos, como de hecho ha ocurrido en el

.’ presente caso), el Gobierno peruano podria ser denunciado ante la Secretaria General y/o
el Tribunal por incumplir con dichas normas comunitarias, pudiéndose incluso
autorizarse sanciones comerciales en contra del Peru.

111. CONCLUSIONES
Por lo anteriormente expuesto, podemos concluir lo siguiente:
i En caso exista discordancia entre una norma interna peruana con una norma del

ordenamiento juridico de la Comunidad Andina, debe aplicarse la norma
comunitaria andina.

Sentencia del Proceso N° 01-Al-2013. Accién de incumplimiento iniciada por nueve empresas del
sector de transporte maritimo de carga contra el Gobierno de Peri.
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ii. En caso una autoridad nacional de algtin Pais Miembro de la Comunidad Andina
emita algln pronunciamiento que sea contrario a lo dispuesto en una norma del
ordenamiento juridico andino, se estard generando una situacién de
incumplimiento para dicho Pais Miembro.

iii. La Decisi6n 619 es una norma del ordenamiento juridico comunitario que se aplica
tanto para los usuarios (consumidores) de los servicios de transporte aéreo, como a
las empresas que prestan este tipo de servicios (aerolineas).

iv. El Articulo 7 y la definicion de "circunstancias imprevistas” contenida en el
Articulo 3 de la Decisién 619, eximen de responsabilidad a las aerolineas cuando
ocurra una falla técnica que no corresponda al mantenimiento programado o
rutinario de la aeronave y que ocasione el retraso y/o cancelacién de los vuelos.
Por tanto, una aerolinea no puede ser sancionada por estos hechos.

. v. Sin embargo, los pronunciamientos de INDECOPI que hemos tenido a la vista
contienen un andlisis contrario a lo dispuesto en las precitadas normas de la
Decisién 619, en la medida que se ha sancionado a LAN PERU por considerar que
las fallas técnicas que no corresponden al mantenimiento de rutina si generan
responsabilidad a las aerolineas.

Vi. En ese sentido, el Gobierno Peruano debe corregir los pronunciamientos de
INDECOPI por las vias competentes (en este caso, entendemos que seria a través
de la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor del Tribunal del
INDECOPI), a efectos de no ser denunciado por incumplimiento objetivo ante la
Secretaria General y/o el Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina.

Sin otro particular, quedamos a su disposicién para atender cualquier duda o aclaracién que pudiese
suscitar el presente informe.

Atentamente,
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Lima, 6 de abril del 2015

OFICIO N° 1001- 2015-MTC/12.ATA ‘ o i
| LA A MESADE PARTES-§

Sefiores . 06 ABR 2015 3

LAN PERU S.A.
Av. Pardo N° 513
Miraflores

RECIBIDC

PR

Att: Antonio Olértegui Marky
Gerente Legal

. Ref. Carta S/N de fecha 31.03.2015
De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted en atencién a su comunicacién de la referencia, mediante la
cual solicita opinién con relacion a las competencias de la Direccién General de
Aeronautica Civil en los casos de demoras, retrasos, interrupciones y cancelacién de
vuelos, asi como cuéles son los fundamentos para la calificacién de dichos eventos como
imprevisibles, casos fortuitos o de fuerza mayor, tanto en itinerarios nacionales como
internacionales.

Previamente, antes de dar respuesta sobre cada punto consultado, considero necesario
sefialar la normativa aplicable en la que se sustenta la actividad aeronautica y que sirve
de base para poder atribuir a un explotador aéreo determinada responsabilidad en las
diversas situaciones que suelen producirse en esta actividad.

. I ANTECEDENTES NORMATIVOS

- Convenio de Chicago de 1944.- Norma Constitucional de la aeronautica Civil, la
misma que forma parte de nuestra normativa interna, al haber sido aprobado por
el Estado Peruano mediante Resolucion Legislativa N° 10358. Que, el Convenio
sobre Aviacién Civil Internacional -Convenio de Chicago, fue aprobado por el
Estado Peruano mediante Resolucién Legislativa N° 10358.

- Convenio de Montreal de 1999, “Convenio para la Unificacién de Ciertas Reglas
para el Transporte Aéreo Internacional”, aprobado por el Peri mediante Decreto
Supremo nimero 026-2002-RE.

- Decisién 619 de la Comunidad Andina

- Ley de Aeronautica Civil 27261

- Reglamento de la Ley 27261, aprobado por D.S.050-2001-MTC.
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Reglamento de Infracciones y Sanciones Aeronauticas, aprobada por Resolucién
Ministerial N® 361-2011-MTC/02.

Regulaciones Aeronauticas Peruanas (RAPS).
Regulaciones Latinoamericanas LARs.
ASPECTOS CONSULTADOS

La Direccién General de Aeronautica Civil sdlo tiene competencia de caracter
técnico y operativo, mas no juridico?.

Para comprender el ambito de competencia de la Direccién General de Aeronautica
Civil, en primer lugar es necesario remitirnos al articulo 9 de la Ley de Aeronautica
Civil. En efecto, dentro de las principales competencias que le asigna dicha Ley,
entre otras, es su caracter Regulatorio; es decir, independientemente de aplicar la
Ley de Aeronautica Civil, su Reglamento, normas complementarias e instrumentos
internacionales vigentes en el pais, aprueba, modifica y deja sin efecto las
Regulaciones Aeronautica Peruanas (RAPS) y la Directivas Técnicas, asi como
armoniza nuestras Regulaciones con las LARS (Regulaciones Aeronauticas
Latinoamericanas).

Esta competencia eminentemente constituye una de caracter normativo (Juridico -
Legal). Se debe tener en cuenta que la actividad aerondutica es eminentemente
internacional y las disposiciones normativas guardan un estandar en funcién a los
Convenios Internacionales, a los 19 Anexos de la OACI y a las Recomendaciones y
Resoluciones de la Organizacion de Aviacion Civil Internacional (OACI) y siendo la
actividad aeronautica una de las mas dinamicas que otras, precisa que su
normativa se encuentre en permanente perfeccionamiento. Para ello la DGAC,
cuenta con funcionarios especializados en legislacion aeronautica nacional e
internacional.

Una segunda competencia, es de caracter técnico - operativo, como la de otorgar
autorizaciones y permisos de operaciéon asi como la de certificar todas las
actividades aeronauticas civiles, aplicando la normativa aeronautica, tanto nacional
como internacional que forma parte de nuestra legislacién interna.

Dentro de las competencias anotadas, merece destacar la competencia de
certificacion que tiene la Direccién General de Aerondutica Civil; pues, en ella
confluyen 3 aspectos que tienen que ser evaluados: La Capacidad Legal, la
Capacidad Técnica y la Capacidad Econémica Financiera. Ninguna organizacion
que realiza actividad aeronautica civil, deja de cumplir con estas 3 capacidades, las
mismas que son evaluadas por profesionales especializados, de la Direccion
General de Aerondutica Civil, en cada materia.

Asimismo, en materia técnico — operacional, cuando se trata de una actividad que
prestara servicios de transporte aéreo de pasajeros, carga y correo, nacional o
internacional, Regular o No Regular, cabe destacar que la certificacién considera 2
aspectos: La certificacion de la organizacion o de la empresa que dirigird la
operacion y la certificacion de la aeronave. No debe olvidarse que el transporte de
pasajeros, carga y correo es una de la serie de otras actividades en materia de la
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aeronautica civil que compete a la DGAC. ( Tales como: Escuelas de pilotos,
aeropuertos, Talleres de Mantenimiento (OMAS); Servicios Especializados
Aeroportuarios; Control de la Navegacion Aérea; Escuelas de Mecéanicos de
Mantenimiento, Etc.

En el caso de la Certificacion de aeronaves, una parte fundamental constituye la
aprobacién del Manual de Mantenimiento y el Programa de Mantenimiento;
instrumentos, desde el punto de vista técnico que es formulado y recomendado por
el disefador y el fabricante de la aeronave y aprobado por la Autoridad de
Aeronautica Civil de cada Estado. Este Manual y Programa de Mantenimiento que
es aprobado a cada aeronave en particular, obliga al operador a su estricto
cumplimiento, porque constituyen las piedras angulares de la seguridad operacional
y consecuentemente de la vida de los pasajeros y de la tripulacion.

Del mismo modo en el proceso de Certificacion de la organizacion o explotador
aéreo asi como de la aeronave, se aprueba el Manual y el Programa de Operacién,

. bajo cuyos pardmetros se desenvolvera la organizacién y se operara la aeronave.
Asi como en el aspecto técnico existe un Manual y un Programa de Mantenimiento
de la aeronave, en el aspecto operacional, también existe un Manual y un Programa
de Operacién de cada aeronave, cuyos documentos son parte elemental y
fundamental de la operacién.

Como se ha explicado estas competencias de caracter Juridico-Legal, asi como
Técnico y Operativo de la DGAC, no terminan con las autorizaciones, permisos o
certificaciones de las actividades aeronduticas civiles, que se otorguen; pues, los
articulos 10 y 11 de la Ley de Aerondutica Civil 27261, otorga a la Direccién
General de Aeronautica Civil, facultades de control, fiscalizacién, Inspeccion,
supervisién y sancion; es decir, si la organizacion que ha sido favorecida con el
permiso de operacién, autorizacion y certificacion no cumple con las disposiciones
legales, técnicas y operativas, bajo los cuales obtuvo el permiso de operacion,
autorizacion y certificacion, sera sometida a la Junta de Infracciones Aeronauticas y
eventualmente sera sancionada de encontrarse responsable del evento imputado.
Naturalmente en la calificacién de la falta o infraccion y en la sancién que se aplique
priman causales y motivaciones de caracter juridico-legal y/o técnico operacional,
. segln sea el caso.

En la evaluacion de un evento, desde el punto de vista juridico —legal, en el caso de
una operacion internacional, se aplica la Ley de Aeronautica Civil y su Reglamento,
los Convenios Internacionales y Acuerdos Bilaterales, de ser el caso, y en los
servicios domésticos y Comunitarios, se aplica nuestra Ley de Aeronautica Civil y
su Reglamento asi como las Decisiones de la Comunidad Andina, en materia
aeronautica civil. Este aspecto es importante, por cuanto, ante el incumplimiento del
operador de las disposiciones legales, técnico, operacionales, que le hayan sido
aplicadas al obtener sus permisos de operacion, autorizaciones y certificaciones,
estaran sujetos a las sanciones que en dichas normas y Regulaciones se
establecen.

Por citar un caso, en el aspecto operativo, la Direccién General de Aeronautica Civil
autoriza los itinerarios de las operaciones de Transporte Aéreo Regular de
Pasajeros, Carga y Correo a nivel nacional e internacional; en este Gltimo caso
cuando dichas operaciones se realizan desde y hacia nuestro pais. Si los
mencionados itinerarios no se cumplen y se produce demora, retraso, interrupcién o
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cancelacién de los vuelos programados, dichos eventos se analizan considerando
si la causa ha sido imprevisible, hecho fortuito o fuerza mayor, para los vuelos
domeésticos y de la Comunidad Andina y si existi6 diligencia ordinaria del operador
en el cumplimiento del contrato de transporte asumido. En el caso del transporte
internacional, el retraso (demora, interrupcién y/o cancelacion del vuelo) el analisis
se efectuara de acuerdo a los lineamientos del articulo 19 del Convenio de
Montreal. Esta evaluacion juridica, se efectia contrastando con el cumplimiento o
no por el operador de su programa de Mantenimiento y de Operacién, asi como con
sus Manuales de Mantenimiento y de Operacién, lo cual permitira determinar la
responsabilidad o no del Operador.

No estd demas sefalar que los itinerarios aprobados por la DGAC, que no sean
cumplidos en la forma programada y los mismos se deban a eventos de
responsabilidad del operador, sea por demora, interrupcién y cancelacién, la
entidad facultada para someter a un proceso sancionatorio es la Direccién General
de Aeronautica Civil, al considerarse Falta Grave, prevista en los numerales 19.3.8
y 19.3.11 del Reglamento de Infracciones y Sanciones Aeronauticas.

En contrario, si de la evaluacion del evento, ésta resulta siendo imprevisible desde
el punto de vista del mantenimiento o de la operacién o en su defecto dicho evento
constituye un hecho fortuito o de fuerza mayor, tal evento es exoneratorio para el
operador.

De lo expuesto y absolviendo la pregunta planteada, la Direccién General de
Aeronautica Civil (DGAC) tiene competencia de naturaleza juridico-legal, técnico y
operativo y facultades de supervision, fiscalizacion, direccién, inspeccién y control a
través de la Direccion de Seguridad Aerondutica. Cuando en el proceso del
cumplimiento de las facultades antes mencionadas, se encuentran indicios que los
eventos constituyen infracciones a la normativa aeronautica, a sus permisos de
operacion, certificacion o autorizaciones otorgadas, la DGAC, hace uso de su
facultad sancionatoria, a través de la Junta de Infracciones Aeronauticas Civiles.

Cudles son los fundamentos para que la Autoridad Aeronautica Civil,
establezca la naturaleza de una causa imprevisible, causa fortuita o de fuerza
mayor?.

En nuestra legislacion nacional, las causas de fuerza mayor, los hechos fortuitos y
casos imprevisibles estan contemplados en los articulos 1314, 1315 y conexas del
C.C., aplicables en virtud del numeral 1.3 de la Ley 27261, Ley de Aeronautica
Civil.

En cuanto a los vuelos internacionales comunitarios en el Gitimo parrafo del articulo
7° de la Decisién 619 de la Comunidad Andina se establecen como “causas no
imputables al transportista aéreo, las circunstancias imprevistas, la fuerza
mayor o el caso fortuito, debidamente verificada por la Autoridad Nacional
Competente”, exonerandoles de las compensaciones establecidas en el articulo 8°
de dicha Decisién que regula una serie de beneficios en casos de retraso,
interrupcién, cancelacién y sobreventa. En el caso de nuestro pais la Autoridad
Nacional Competente, de acuerdo a dicha Decision y el articulo 8° de la ley 27261,
es el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, cuya Autoridad es ejercida por la
Direccién General de Aeronautica Civil.
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En cuanto al transporte internacional de pasajeros, carga y correo, “el transportista
es responsable del dafio ocasionado por retraso en el transporte aéreo de
pasajeros, equipaje y carga”. Este retraso a la que alude el articulo 19 del
Convenio de Montreal, sobre Unificacién de Ciertas Reglas para el Transporte
Aéreo Internacional”, comprende el incumplimiento en el contrato de transporte por
demoras, interrupcion o cancelacién de un vuelo. Dicha norma, ademas, agrega
:"Sin embargo el transportista no sera responsable del dafio ocasionado por retraso
si prueba que él y sus dependientes y agentes adoptaron todas las medidas que
eran razonablemente necesarias para evitar el dafio o que les fue imposible, a uno
y a otros, adoptar dichas medidas”. La norma como puede apreciarse se refiere a la
accion diligente que haya demostrado el operador, como una causa de exencién o
que les fue imposible adoptar dichas medidas.

En efecto, la Direccion General de Aerondutica Civil, como Autoridad Nacional
competente, en materia de la aeronautica civil, al tomar conocimiento de un evento
de retraso, cancelacién o interrupcién de un vuelo, evalia desde el punto de vista

. juridico, operativo y técnico, las razones que han motivado dicho retraso (demora),
cancelacion o interrupcién del vuelo.

Un aspecto fundamental es determinar si el hecho ocurrido se debe o no al
cumplimiento de su Programa y Manual de Mantenimiento y/o a su Programa y/o
Manual de Operacion, los mismos que han sido aprobados en el proceso de
certificacién de la organizacion de las aeronaves que ustedes operan, cuya
vigilancia, control, supervision, Inspeccion y Fiscalizacién es permanente.

Es necesario sefialar que si los eventos ocurren fueran de este contexto y se deban
a razones de mantenimiento u operativas imprevisibles, o hecho fortuito o causa de
fuerza mayor, se consideran hechos no imputables al operador.

Es necesario resaltar que la actividad aérea por su naturaleza, a nivel internacional

tiene un estandar de cancelaciones, retrasos e interrupciones por causas

imprevisibles, generalmente de naturaleza técnica que esta fuera del control del

Mantenimiento Programado y del cumplimiento de los Manuales de Mantenimiento

por parte del aperador. Estos hechos imprevisibles que la legislacién aeronautica
. concibe no constituyen responsabilidad del operador.

Aun cuando, las diversas legislaciones y la doctrina sobre la culpa, como causa
eximente de responsabilidad asi como los hechos fortuitos y la fuerza mayor, tienen
una serie de criterios, en nuestro caso debemos sefialar que los articulos 1314 y
1315 del Cédigo Civil, prescriben en los siguientes términos:

“Articulo 1314.- “Quien actia con la diligencia ordinaria requerida, no es
imputable por la inejecucién de la obligacién o por su cumplimiento parcial,
tardio o defectuoso”.

Como se puede apreciar la norma se refiere a la causa no imputable, es decir a la
ausencia de culpa como un concepto que exime de responsabilidad, para ello sélo
exige la existencia de una “diligencia ordinaria requerida”, cuyo criterio podemos
encontrarla en forma mas genérica en el articulo 19 del Convenio de Montreal. En
el caso comentado, si el operador cumple con sus Manuales de Mantenimiento y de
Operacién, asi como con sus Programas de Mantenimiento y de Operacién, estara
cumpliendo diligentemente con sus permisos de operacién y Autorizaciones asi
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como con su certificacién. En efecto, no resulta previsible que la aeronave pudiera
tener algin problema de mantenimiento o de operacion si éste no se encuentra
considerado por el disefiador o fabricante de la aeronave, en los correspondientes
Programas o Manuales de Mantenimiento y de Operacién, ni mucho menos que no
haya sido aprobado por la Autoridad AeronauticaCivil.

En este caso, la evaluacion juridica-legal que realiza la Autoridad Aerondutica, esta
precisamente relacionada con este principio; pues, en caso de ausencia de culpa, el
deudor no esté obligado a probar el hecho positivo del caso fortuito o fuerza mayor,
por cuanto su incumplimiento se debe a causas imprevistas o eventos
extraordinarios que no ha podido conocer con antelacion el operador. Por eso, de
acuerdo a la norma citada, el explotador esta obligado sélo a probar que actué con
la diligencia ordinaria que exige la naturaleza del contrato del servicio del transporte
que tiene comprometido, sin necesidad de demostrar el acontecimiento que
ocasiond, el evento imprevisto, el caso fortuito o la fuerza mayor.

Por su parte el articulo 1315 del C.C., considera los casos fortuitos o de fuerza
mayor como causas no imputables, en los siguientes términos:

“Articulo 1315

“Caso fortuito o fuerza mayor es la causa no imputable, consistente en un
evento extraordinario, imprevisible e irresistible, que impide la ejecuci6n de la
obligacién o determina su cumplimiento parcial, tardio o defectuoso.”

Si bien es cierto pueden existir diversos criterios doctrinarios sobre la institucién del
hecho fortuito y la fuerza mayor, en unos casos, aplicando obligaciones de medios y
de resultados o responsabilidades objetivas en unos y subjetiva en otros, lo cierto
es que, en nuestra legislacién cuando existe ausencia de culpa, el deudor no esta
obligado a probar el hecho positivo del caso fortuito o fuerza mayor, esta sélo
obligado a probar que actu6 con la diligencia ordinaria, sin necesidad de demostrar
la existencia del caso fortuito o la fuerza mayor. A pesar de ello en la evaluacién
juridico-legal y técnico operativa que hace la Autoridad Aeronautica Civil, verifica si
hubo o no el hecho fortuito o causa de fuerza mayor que dio lugar a la demora,
interrupcién o cancelacion del vuelo, a fin de establecer si hubo o no
responsabilidad del operador.

En los casos que el operador sea responsable del incumplimiento del contrato de
transporte, asumira costear los beneficios y compensaciones establecidas como
garantias legales del usuario, conforme a los Convenios internacionales y a nuestra
legislacién nacional, asi como a las sanciones administrativas y eventualmente de
los dafios y perjuicios que se haran efectivas en la via jurisdiccional.

Al respecto el articulo 314 de la Ley 27261, Ley de Aeron4utica Civil establece que,
“las sanciones a que hubiera lugar por las infracciones a la Ley de Aeronautica Civil
y sus disposiciones reglamentarias, y a las disposiciones normativas que emita la
DGAC, seran impuestas mediante Resolucién Directoral por el Director General de
Aeronautica Civil a recomendacién de la Junta de Infracciones”.

En el especifico caso de incumplimiento de itinerarios por demoras, cancelaciones,
reprogramaciones, cuyos eventos sean de responsabilidad del operador, reitero, la
Direccién General de Aeronéutica Civil, a través de la Junta de Infracciones de
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Aerondutica Civil, es la competente para conocer de dichos eventos, conforme lo
establecen los numerales 19.3.8 y 19.3.11 del articulo 19 del Reglamento de
Infracciones y Sanciones Aeronéauticas”.

En tal sentido, cuando un evento sobre cancelacién, demora, retraso o
interrupcién de un vuelo es comunicado a la Autoridad Aeronautica, esta es
evaluada desde el punto de vista juridico-legal, técnico y operativo y de
encontrarse que el evento tiene naturaleza de imprevisible, fortuita o de fuerza
mayor, se considera el evento como exento de culpa de parte del operador, caso
contrario de incumplirse con los itinerarios aprobados y programados y que estos
se deban a la falta de cumplimiento de los Programas de Mantenimiento y de
Operacién o de los Manuales de Mantenimiento y de Operacién, se procedera a
comunicar a la Junta de Infracciones para las sanciones que corresponda, en la
forma prevista que sefiala dicho Reglamento.

. Il.- CONCLUSIONES

1.- La Direccion General de Aeronautica Civil, tiene competencia en materia
Juridico-Legal, Técnica y operativa, tanto para autorizar y/o certificar todas
las actividades aeronauticas civiles, asi como para evaluar las infracciones
que los operadores cometan en contravencién de las normas de aeronautica
civil (Convenios Internacionales; Decisiones de la CAN; Anexos OACI; Ley de
Aeronautica Civil y su Reglamento) y disposiciones que emita, adecue o
armonice la DGAC, ( RAPS. LARS, Directivas, Etc), contando para ello con
profesionales especializados en cada materia.

2.- La Direccién General de Aeronautica Civil (DGAC), tiene dentro de sus
facultades la de inspeccionar, dirigir, fiscalizar, supervisar, controlar y
sancionar a los operadores que realizan actividad aeronautica civil.

3.- De acuerdo con la Decision 619 y la Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil, la
Autoridad Nacional de Aeronautica Civil competente para autorizar las
operaciones de aeronautica civil y para certificar, asi como para sancionar, es
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, autoridad que es ejercida, en
. el caso de nuestro pais por la Direccién General de Aeronautica Civil.

4.- La Direccion General de Aeronautica Civil, al evaluar un evento de demora,
cancelacién, interrupcién y otros hechos que cometan los operadores y que
transgredan las normas, reglamentos, manuales, programas o directivas de la
aeronautica civil, realiza una evaluacién juridico-legal, técnico y operativo
para determinar la responsabilidad del operador. Si los hechos resultan
siendo imprevisibles, fortuitos o causas de fuerza mayor, se exime de
responsabilidad al operador, caso contrario se somete a la Junta de
Infracciones.

5.- En las demoras, interrupciones y cancelaciones de vuelos, la responsabilidad
del transportista se limita al cumplimiento de las garantias legales
establecidas en nuestra legislacién interna y los convenios internacionales y
eventualmente a resarcir con los dafios y perjuicios a los usuarios en la via
jurisdiccional, siempre y cuando el evento no haya tenido la naturaleza de
imprevisible, hecho fortuito y fuerza mayor y el operador no haya demostrado
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diligencia ordinaria en el cumplimiento de las condiciones del contrato de
transporte aéreo.

6.- La facultad sancionatoria por el incumplimiento de itinerarios por demoras,
cancelaciones, interrupciones y/o reprogramaciones, corresponde a la
Direccion General de Aeronautica Civil, conforme a los numerales 19.3.8 y
19.3.11 del Reglamento de Infracciones y Sanciones Aeronauticas. No podria
ser de otra manera, por cuanto los itinerarios de los vuelos de las empresas
que prestan servicio de transporte aéreo de pasajeros, carga y correo,
nacional e internacional, con aprobados por la DGAC.

7.- Los hechos imprevisibles en materia de mantenimiento y de operacién de un

vuelo, excluyen de responsabilidad a un operador; por cuanto, sélo son

previsibles aquellos que se encuentran consignados en los Manuales y

Programas de Mantenimiento y de Operacién, salvo que el evento se haya

producido por probada responsabilidad del operador, en todo caso estara

. sujeta a la sancion administrativa a través de la Junta de Infracciones, de la
Direccion General de Aeronautica Civil.

8.- En la actividad aeronautica civil el principio fundamental es la seguridad
operacional, siendo el bien juridico protegido, la vida de los pasajeros y la
tripulacién. Por ello es prioritario, indispensable, fundamental y preferible,
que un vuelo se retrase o se demore o se cancele, cuando existan
observaciones por mantenimiento, o de caracter operacional (causas
imprevisibles), o hechos fortuitos o causas de fuerza mayor, (Climatoldgicos,
problemas de navegacion; factores humanos, Etc).

Atentamente

Luls Nafiez Vidal
Asesor Técnico Aeronautico
Direccion General de Aeronautica Civil
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Carta — GM N° 360.2017 (4945)

Lima, 24 de Agosto de 2017

Sefior.

GUILLERMO PASTOR ALBARRACIN

Inspector Principal de Mantenimiento
Direccién General de Aeronautica Civil - DGAC
Presente.-

. ASUunto: ‘Reporte Quintenal de Eventos Téthicos
Estimado Sefior:
Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo y a su vez hacerle entrega del Reporte

de Incidentes o Eventos Técnicos de! 01 al 15 de Agosto del 2017,

Agradeciéndoles la atencién que le brinden a la presente, quedo de usted.

Atentamente,
LA
LLANOS TORRES
RLLNt
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PLBTAM. i REPORTE DE INCIDENTES O EVENTOS TECNICOS
AEROPUERTO INTERNACIONAL JORGE CHAVEZ LATAM AIRLINES PERU
CALLAQC - UMA - PERU
Fechas: 01 - 15 Agosto 2017
Fecha Modelo No Ubicacién / Tramo Planilla MFL Form F-DGAC-309
"e™ | incidente | Aeronave | vuelo | MMTiut2 Roorts de la Ocurrencla [Ret.) (Ret)
1 01-ago-17 A-320 2313 | CC-BFS |DURING WALK AROUND WAS FOUND HYDRAULIC LEAK ON WHEEL BRAKE #4 PIU 26209248 No Amerita Formato 309
2 01-ago-17 A-320 2446 | CC-BAF |PIREP ANTI ICE STBY PITOT LIM TOOCAS7M No Amerita Formato 309
3 01-ago-17 B-767 2486 | CC-CWF |PACK RH INOP SCL 5114040 No Amerita Formato 309
4 01-ago-17 A-320 NIA CC-BFK_|SLIDE OFF-WING CYLINDER / PAX CABIN DOOR RAFT SLIDE (HT) LM TOOBDYAZ No Amerita Formato 309
5 | 01-ago-17 | B-767 NIA CC-CXF |ENGINE DUCT PRESSURE R LOW AT CRUISE THRUST / AT FL 340 LEFT DUCT PRESS 37PSI - RIGHT DUCT PRESS 26PSI LiM 17906463 No Amerita Formato 309
6 02-ago-17 A-320 2022 CC-BJE |PIREP: ENGINE ANTI-ICE 1 FAULT cuz 27208630 No Amerita Formato 309
7 02-ago-17 | A-320 2303 | CC-BFX |G/ ENGINE 1 ANTI-ICE VALVE FAULT PIU 28007171 No Amerita Formato 309
8 02-ago-17 A-319 2313 | CC-CPO |[PIREP IN FLIGHT OUTER LEFT TANK FUEL TEMP. ADVISORY 59°C AND FUEL PASS TO OUTER TANK IN FLIGHT ACTUALLY 410 PIU 5321630 No Amerita Formalo 309
i) 02-ago-17 A-320 2447 | CC-BAL |ENG 1 FUEL HEAT SYS . FUEL RETURN VALVE OPEN BOG 14402469 No Amerita Formato 303
10 | 02-ago-17 A-320 N/A CC-BJE |AC1 BUS NOT ENERGIZED WITH GEN 2 ON LIMm 27209633 No Amerita Formato 308
11 | 03-ago-17 A-320 2203 | CC-CQL |AIR ENG 2 BLEED NOT CLSD TRU 24211202 No Amerita Formato 309
12_| 03-age-17 B-767 2467 CC-BJA_[IDG OUT TEMP STATUS / R ENG EEC C2 STATUS LM TOOCB30G No Amerita Formato 309
13 | 03-ago-17 B-767 2477 | CC-CWV |RMVL / INSTALL COMPONENT LAX TOOCBE76 No Amerita Formato 309
14 | 03-ago-17 A-320 NIA CC-CQL_|DOOR ASSY 121AL BENT. (EXTERNAL POWER BOX) LIM 2820736 No Amerita Formato 309
15 | 03-ago-17 A-320 N/A CC-BJE |OLOR A ACEITE EN COCKPIT LM 27209639 No Amerita Formato 309
16 | 04-ago-17 A-319 NIA CC-CPF_|PIREP BURN SMELL FWD GALLEY OVERHEAD CIRCUIT BREAKER PANEL LIM TOOCBBGO No Amerita Formato 309
17 | 05-ago-17 A-320 2011 | CC-BFW |AIR BLEED IN MAINTENANCE STATUS LM 28907250 No Amerita Formalto 309
18 | 05-ago-17 A-319 2055 | CC-CPO |APU AUTOSHUTDOWN LIM 5321696 No Amerita Formato 303
19 | 05-ago-17 A-320 2232 | CC-BFO_|[NO GO] ENG 1 CTL VALVE FAULT LM TOOCBF45 No Amerita Formato 309
20 | 05-ago-17 | A-320 2362 | CC-CPF |ENG 2 FADEC ALTERNATOR LM TOOCBJPC No Amerita Formato 309
21 | 05-ago-17 A-320 2410 | CC-BAC |DURING OPERATIONAL CHECK OF EMERGENCY LIGHTS TEST WAS FOUND MSG SCAPE SLIDE LT/ EPSU (13WL) AFTER LH LM No Amerita Formato 309
22 | 05-ago-17 A-321 2436 | CC-BEF |BRAKES SYSTEM 2 FAULT COR 31603780 No Amerita Formato 309
23 | 05-ago-17 A-319 N/A CC-CPO_|PIREP:RIGHT OUTER TANK INDICATOR INOP / PIREP FUEL ADVISORY: LEFT OUTER TK HI TEMP LM 5321692 No Amerita Formato 309
24 | 06-ago-17 A-320 2052 | CC-BFU |PIREP: F/CTL SEC 2 FAULT /F/CTL SEC 3 FAULT cuz 26408205 No Amerita Formato 309
25 | 08-ago-17 | A-318 2075 | CC-CQL |ENG 2 BLEED NOT CLOSED LM 2820768 No Amerita Formato 309
26 | 06-ago-17 A-319 2474 CC-BCD |G/l APU BLEED WITH OIL ODOR DURING START LM 16813703 No Amerita Formato 309
27 | 06-ago-17 A-320 N/A CC-BCD [DURING CRUISE AND DESCENT STRONG SMELL TO OIL IN THE PAX CABIN AND THE COCKPIT MCO 16813704 No Amerita Formato 308
28 | 06-ago-17 | A-320 N/A CC-BFX [NON LINEAR SIDESTICK RESPONSE TO SIDESTICK MOVEMENT IN CAP SIDESTICK UM TOOCBNFP No Amerita Formato 309
29 | 07-ago-17 A-320 2039 CC-BFR_[AIR PACK 2 OVHT LimM 26109467 No Amerita Formato 309

Y
/

'ROGELIO LLAN

TORRES

\ FE DE DI/GNOSTICO DE FLOTA
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AEROPUERTO INTERNACIONAL JORGE CHAVEZ LATAM AIRLINES PERU
CALLAO - LIMA - PERU
Fechas: 01 - 15 Agosto 2017
Fecha Modelo | No Ublcacién /Tramo|  Planilia MFL Form F-DGAC-309
"™ | incidente | Aeronave | vuels | MateuR Raports e (Rt (Ret)
30 | 07-ago-17 B-767 2428 | CC-CXC |G/l APU BLEED VALVE DOESNT OPEN EZE 00004380020 | No Amerita Formato 308
31 | 07-ago-17 B-767 2484 | CC-CXC |PIREP: R BLV ISOL VALVE MESSAGE EICAS LM 00004380022 No Amerita Formato 309
32 | 07-ago-17 | A-320 N/A CC-BFS_|DUE UNEXPECTED TAIL WIND DURIND TAKE OFF V ROTATING 196 KTS GROUND SPEED LiM TOOCBANZ No Amerita Formato 308
33 | 07-ago-17 | A318 N/A CC-BFQ_|ENG2-SVC{JIC) (THERMOSTAT - FAN AIR VALVE CONTROL) LM TOOCBQHK No Amerita Formato 309
34 | 08-ago-17 | A-320 2040 | CC-BJD [PIREP: AIR PACK 1 OVHT cuz 27110072 No Amerita Formato 309
35 | 08-ago-17 | A-319 2275 | CC-CQL |ENG 2 COMPRESSOR VANE CIX 2820785 No Amerita Formato 309
36 | 08-ago-17 | A-320 2406 | CC-BFK |AIR PACK 2 REGUL FAULT LM 23812227 No Amerita Formato 309
37 | 08-ago-17 | A-320 NA CC-BAJ [LEFT HAND AFT CABIN DOOR (4L) NOISE DURING FLIGHT LM TOOCBXKD No Amerita Formato 308
38 | 09-ago-17 | A-318 2274 | CC-BCD |FUGA DE AGUA EN GALLEY POSTERIOR LM TOOCCAYS No Amerita Formato 309
39 | 10-ago-17 | A-320 | 2010 | CC-BFM |G/l DURING WALK AROUND WAS FOUND FUEL LEAK RH WING cuz TOOCCCDU | No Amerita Formato 309
40 | 10-ago-17 | A-320 NA CC-BFQ_|FUEL LO PRESS VALVE ENG 1 WITH AMBER CROSSES JAE 24310561 No Amerita Formato 309
41 10-ago-17 B-767 N/A CC-CXC_|AFTER START THE RIGHT ENGINE MAINTENANCE INFORMED TO THE CREW ABOUT THE ENGINE FUEL LEAK LM TOOCCFJ9 No Amerita Formato 309
42 | 11-ago17 | A319 2151 CC-CPF UH.MMUCE_ZO WALK AROUND TIRE N°*01 NOSE L. GEAR WITH FIBER ON VIEW / COND TRIM AIR SYSTEM FAULT FWD CABIN TRIM LM TOOCCLXP No Amerita Formato 309
43 | 11-ago-17 | A-319 2242 | CC-CPF_|PIREP: LIGHT VIBRATION FELT AT NOSE LANDING GEAR AFTER TAKE OFF LIM 11601880 No Amerita Formato 308
44 | 11-ago-17 | A320 NA CC-CPO ﬁgﬂm%m_ﬂ”»z;mﬁwmxmmﬂgmz LEFT OUTER TANK & RIGHT OUTER TANK WITH INNER TANK BALANCED THE FUEL IMBALANCE IS uM 260816 No Amerita Formato 309
45 | 11-ago-17 | A-320 NA CC-BJF |DURING W.A. WAS FOUND NICKS IN ENG # 1 FAN BLADES 27 11 1236 LIM 27308622 No Amerita Formato 309
46 | 12-ago-17 | A-320 2011 CC-BJD_{PIREP: AIR PACK 1 OVHT LIM 27110072 No Amerita Formato 309
47 | 12-ago-17 | A-320 2055 | CC-BFK |WP-LM-CC-BFK11AGO17-[A CALENDAR] LM TOOCAYGP No Amerita Formato 309
48 | 12-ago-17 | A-320 2232 | CC-BFS |ENG 1 BLEED NOT CLOSED LIM 26209334 No Amerita Formato 309
49 | 12-ago-17 | A-320 2299 | CC-BFW [PACK 2 REGUL FAULT JAE ToOCCSU3 No Amerita Formalo 309
50 | 12-ago-17 | A-320 2456 | CC-BAC |WP-LM-CCBAC12AUG17-01 LM TOOCCN7E No Amerita Formato 309
51 | 13-ago-17 | A-320 | 2277 | CC-BFR |START VALVE NOT OPEN ENGINE 1 CIX 26109576 No Ameita Formato 309
52 | 13-ago-17 B-767 2476 | CC-BDC |WINDSHEAR SYS, GND PROX SYS LIM ToocCcu7d No Amerita Formato 303
53 | 13-ago-17 | A-320 NIA CC-BJE [SVC(JIC)-LAN (POTABLE WATER SYSTEM) LM TOOCOMMD No Amerita Formalo 309
54 | 13-ago-17 | A-320 NIA_ | CC-BFQ |BOROSCOPE INSPECTION AND OIL SERVICE. WP-LM-CC-BFQ12AGO17 LM 24310576 No Amerita Formato 309
55 | 14-ago-17 | A-320 2293 | CC-BFQ JANTIICE DETECT FAULT. JAE 24310580 No Amerila Formato 309
56 | 14-ago-17 | B-767 NIA CC-CXF_[ENG RH WITH THRUST REVERSER UPPER ACTUATOR DAMAGE LM 000049AC015 | No Amerita Formato 309
57 | 14-ago-17 | A-320 NIA CC-BJE |ELEC DC BUS 2 FAULT LiM 27209721 No Amerita Formato 309
58 | 15-ago-17 | A-320 2412 | CC-BAA ~._.O@Om>z 1LH VENCIDO LiM TOOCD4EB No Amerita Formato 309
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RESOLUCION FINAL N° 2060-2018/PS1

EXPEDIENTE 3 1520-2017/PS1

AUTORIDAD : ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS) i

INTERESADA § YURIKO GUADALUPE LARRIEGA SANCHEZ
(LA SENORA LARRIEGA)

DENUNCIADA H LAN PERU S.A
(LATAM AIRLINES)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IDONEIDAD DEL SERVICIO

. ATENCION DE RECLAMOS

MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE SANCION
COSTAS Y COSTOS

Cum g 20180000007023

Lima, 10 de julio de 2018

. ANTECEDENTES

1. Mediante escrito de fecha 28 de agosto de 20177, la interesada hizo de conocimiento de

la autoridad a través de una denuncia informativa presentada en contra de Latam
Airlines, las siguientes presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante el Cédigo), en la medida que:

(i) La sefiora Larriega adquirié un pasaje aéreo de Latam Airlines, en la ruta Lima —
Arequipa (LA2141), pagando la suma US$ 121,84, siendo programado para el 23
de julio de 2017 a las 14:20 horas;

(i) en la fecha pactada, al acercarse al Aeropuerto Jorge Chavez para abordar el
vuelo programado, recibi6 la indicacién de que no podria hacer uso del servicio,

. debido a que no habia asientos disponibles;

(i) ante dichas circunstancias, a las 22:00 horas, presentd su reclamo a través del
Libro de Reclamaciones, el cual hasta la fecha no ha sido respondido; y,

(iv) de otro lado, luego de constantes comunicaciones con el proveedor, logroé
programar un nuevo vuelo LA2143, para el 07 de agosto de 2017 a las 12:25
horas; sin embargo, al acercarse al aeropuerto para abordar el vuelo antes
mencionado, fue informado que habria sido cancelado, reprogramandose para las
19:20 horas del mismo dia, mediante el vuelo LA 2109, lo cual genera su
insatisfaccion.

2 La interesada solicité que se aplique una sancion a Latam Airlines. Asimismo, solicité el
pago de las costas y costos que se originen de presente procedimiento.

3 Mediante Resolucién N° 01 de fecha 30 de enero de 2018, este Organo Resolutivo inicié
procedimiento administrativo sancionador en contra de Latam Airlines, por una presunta
infraccién a lo establecido en los articulos 18°, 19° y 24° del Codigo2

Escrito remitido mediante Memoréndum N° 841-2017/PS0-INDECOPI-AREQUIPA de fecha 11 de octubre de 2017, siendo
recibido por éste Organo Resolutivo con fecha 16 de octubre de 2017.

Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de Lan Perti S.A en tanto:
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perd Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
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El 13 de febrero de 2018, Latam Airlines presenté sus descargos, manifestando lo siguiente:

U]

(ii)

(i)

(iv)

V)

(vi)

(vil)

Respecto a la primera imputacién se debe sefialar que la denunciante no pudo
embarcar el vuelo LA2141 debido a que se presenté tarde en el aeropuerto,
conforme le fue informado en el marco del reclamo N° 2017-00395, que presento la
interesada en la oficina del Indecopi — Aeropuerto;

sin perjuicio de ello, y en virtud a una estricta politica de fidelizacién con los clientes,
se ofrecié una nota de crédito por la devolucion del boleto aéreo sin utilizar, debiendo
precisar que la sefiora Larriega acept6 el ofrecimiento sin contradecir en ningun
momento lo sefialado por el personal;

respecto a la falta de respuesta al reclamo, sefialan que se brindé atencién al
reclamo presentado en cuyo tramite participo la interesada y la Oficina del Indecopi —
Aeropuerto, concluyendo en el canje de un boleto aéreo para la denunciante;
respecto al vuelo LA 2143 en la ruta Lima — Arequipa de fecha 07 de agosto de 2017,
fue cancelado debido a que la aeronave de matricula CC-BFS, present6é una falla
técnica a los programas de mantenimiento de Lan, configurandose una circunstancia
imprevista reconocida en los articulos 3 °y 7 ° de la Decisién 619 de la Comunidad
Andina de Naciones;

se debe tomar en consideraciéon que, en este caso, si Lan no ha sido sancionada o
llevada a la Junta de Infracciones, es precisamente porque la DGAC, no ha
encontrado elementos suficientes para atribuir responsabilidad, por la cancelacion del
vuelo LA 2143 de fecha 07 de agosto de 2017,

se debe tomar en consideracion que a través de la Resolucion Final N° 671-
2016/INDECOPI-CUS, la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina
Regional de Cusco, determin6 que los reportes quincenales dirigidos a la DGAC,
constituyen un indicio suficiente para acreditar la falta de responsabilidad de la
aerolinea por los retrasos y/o cancelaciones de vuelos producidos por eventos ajenos
a los mantenimientos programados;

de otro lado, solicitan se oficie a la DGAC a fin de que confirme la situacion respecto
al evento técnico materia del procedimiento.

El 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega present6 un escrito ratificandose en los hechos
denunciados, y agregé lo siguiente:

0
(ii)

Cuestion6 los poderes de representacion de la representante de Lan; y,
requirié que vuelvan a notificarla con la Resolucién N° 1.

El 18 de mayo de 2018, la sefiora Larriega presenté nuevamente un escrito solicitando la
emision de la Resolucion Final.

(0]

(if)

(iii)

De forma injustificada, no habria brindado el servicio de transporte aéreo contratado por la sefiora Larriega, para que
sea traslada en la ruta Lima — Arequipa, con fecha 23 de julio de 2017, mediante el vuelo LA 2141; lo cual constituye
una presunta infraccién al deber de idoneidad tipificado en los articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor;

no habria brindado respuesta al reclamo presentado por la sefiora Larriega en su Libro de Reclamaciones con fecha
23 de julio de 2017, lo cual i una pi i ién al deber de atencién de reclamos, tipificado en el
articulo 24° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y,

habria cancelado, de forma injustificada, el vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017, que trasladaria a la sefiora
Larriega, en la ruta Lima - Arequipa; lo cual constituye una presunta infraccién al deber de idoneidad tipificado en los
articulos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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CUESTIONES PREVIAS

Sobre la solicitud de Latam Airlines

En el presente caso, mediante escrito de fecha 13 de febrero de 2018, Latam Airlines
solicité a este Organo Resolutivo que oficie a la DGAC a fin de que se confirme la situacion
del evento técnico materia del procedimiento, para que se pueda determinar de forma
indubitable que no son responsables por el retraso del vuelo LA 2141.

Al respecto, el articulo 162°, numeral 2 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General® (en adelante, LPAG), establece que corresponde a los
administrados aportar pruebas con el propésito de generar conviccion en la autoridad
respecto a la configuracion de la infraccién denunciada.

En la misma linea, el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil4, dispositivo legal de
aplicacion compatible a los procedimientos administrativos, dispone que la carga de la
prueba corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pretensién o a quien
los contradice alegando nuevos hechos.

En ese sentido, se aprecia que la solicitud presentada por Latam Airlines, estaria dirigida
a sustentar sus propias alegaciones, siendo ello su obligacién al encontrarse en un
procedimiento administrativo sancionador.

Asimismo, se debe tomar en consideracién que nos encontramos en un procedimiento
de naturaleza sumarisima, el cual se caracteriza por tener menor actividad
procedimental.

Por lo antes expuesto, corresponde denegar la solicitud presentada por Latam Airlines.

Respecto a poderes de representacién de Latam Airlines.

Mediante escrito de fecha 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega cuestioné que la
representante de Latam Airlines no adjunté ningun poder para acreditar que cuenta con las
facultades que se irroga, por lo que, solicité se tenga por no presentados los descargos.

Al respecto, atendiendo a las nuevas reglas de simplificacién administrativa dadas por el
Poder Ejecutivo, establecidas en los Decretos Legislativos 1246, 1272, 1308, 1309 y
1310, este Organo Resolutivo ha podido corroborar que la sefiora Mary Cielo Nufez
Minaya, cuenta con poderes debidamente inscritos en el Asiento C000106 de la Partida
Electrénica N° 03014570 del Registro de Personas Juridicas de la Oficina Registral de
Lima.

LEY 27444.LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,

Articulo 162°.- Carga de la prueba.

162.1 La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.

162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL.

Articulo 196°.- Carga de la prueba.- Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos
que configuran su pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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15.  En tal sentido, al haber quedado acreditado que la representante de Latam Airlines
cuenta con poderes correspondientes para participar en el procedimiento, corresponde
denegar la solicitud de la sefiora Larriega.

1.3 Sobre la notificacién de la Resolucién N° 1

16.  Mediante escrito de fecha 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega solicité se le vuelva a
notificar la Resolucién N° 1, debido a que la misma no le fue notificada.

17. Al respecto, de la revision del expediente, se puede advertir que a fojas 41 y 42, obra el
cargo de la notificacion dirigido a la sefiora Larriega, la cual fue debidamente notificada el 06
de febrero de 2018, conforme a lo establecido en la Directiva N° 001-2013/TRI-INDECOPI
y su modificacién Directiva N° 002-2015/TRI-INDECOPI.

18.  En tal sentido, al haberse corroborado que la interesada fue debidamente notificada con la
Resolucién N° 1, corresponde denegar su solicitud.

l.  ANALISIS

1.1 Sobre el vuelo LA 2141 de fecha 23 de julio de 2017

19. De acuerdo con el articulo 18° del Cédigo® 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 vy
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.

20. El articulo 19° del Codigo® establece que los proveedores responden por la calidad e
idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado.

21. En el presente caso, la sefiora Larriega denunci6 que, el 23 de julio de 2017, mientras se
disponia abordar el vuelo LA 2141 en la ruta Lima — Arequipa, personal de Latam Airlines
no le permitié el abordaje, manifestandole que el vuelo se encontraba lleno.

22. Por su parte, Latam Airlines ha manifestado que la denunciante no pudo embarcar el vuelo
LA2141 debido a que se present6 tarde en el aeropuerto, conforme le fue informado en el
marco del reclamo N° 2017-00395, que presento la interesada en la oficina del Indecopi —

Aeropuerto.
5 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 18°.- Idoneidad
Se enti por i la corre ia 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 circur ias de la ion, 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.

s LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19°.- O de los pi
El p p por la i i y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y

leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la
publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida atil del producto indicado en el
envase, en lo que corresponda.
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Asimismo, agregaron que, en virtud a una estricta politica de fidelizacion con los clientes, se
ofrecié una nota de crédito por la devolucion del boleto aéreo sin utilizar, precisando que la
sefiora Larriega acept¢ el ofrecimiento sin contradecir en ningtin momento lo sefialado por
el personal.

De la revisién de los medios probatorios que obran en el expediente, se aprecia el
itinerario de la sefiora Larriega’, en el cual se verifica que el vuelo LA 2141 de fecha 23
de julio de 2017, en la ruta Lima — Arequipa, se encontraba programado para las 14:20
horas.

De igual forma, obra la tarjeta de embarque N° 077 emitida por Latam Airlines a nombre
de la sefiora Yuriko Larriega®, en la cual se verifica que la hora de presentacion en la
puerta de embarque para abordar el vuelo LA 2141 era a las 13:45 horas, debiendo
presentarse en el Aeropuerto a las 12:20 horas.

Ahora bien, en el expediente no obra medios probatorios que permitan acreditar que
personal de Latam Airlines le haya manifestado a la interesada que el vuelo LA 2141 se
encontraba lleno, y que por esa razén la misma no podia abordar.

Por el contrario, obra en autos una comunicacién electrénica sostenida entre Latam
Airlines y la interesada, con fechas 26 y 27 de julio de 2017, en las cuales la aerolinea le
informa que la misma se presenté en la puerta de embarque fuera del tiempo minimo
requerido, esto es, a las 13:45 horas, ante lo cual la sefora Larriega manifesté su
conformidad, sin rebatir dichos argumentos.

En tal sentido, este Organo Resolutivo considera que la negativa de Latam Airlines en
brindarle el servicio de transporte aéreo a la sefiora Larriega, se encontré justificada,
puesto que la misma no cumplié con presentarse al embarque a la hora indicada en su
tarjeta de embarque (13:45 horas).

Por lo expuesto, corresponde declarar el archivo de este extremo de la denuncia
presentada en contra de Latam Airlines.

Sobre la atencién al reclamo

En el presente caso, la sefiora Larriega denuncié que Latam Airlines no cumplié con
brindarle respuesta al reclamo presentado en su Libro de Reclamaciones con fecha 23
de julio de 2017.

Por su parte, Latam Airlines sefial6 que se brindé atencién al reclamo presentado en cuyo
tramite particip6 la interesada y la Oficina del Indecopi — Aeropuerto, concluyendo en el
canje de un boleto aéreo para la denunciante.

Al respecto, de la revisién de los hechos denunciados y de la imputacién realizada en
contra de Latam Airlines, se debe tomar en cuenta que los hechos materia de andlisis se
encuentran enmarcados en falta de atencién a un reclamo presentado en el Libro de
Reclamaciones de la aerolinea con fecha 23 de julio de 2017 y no en el reclamo
presentado ante la oficina del INDECOPI - Aeropuerto.

Ver fojas 10 del expediente.

Ver fojas 12 del expediente.
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33. Dicho ello, de la revisién del expediente no se advierte que la sefiora Larriega haya
aportado la Hoja de Reclamaciéon formulada en el Libro de Reclamaciones de Latam
Airlines, o que, en su defecto, haya indicado siquiera el nimero de la misma.

34. En este punto, es preciso considerar que el principio de licitud se ve garantizado por la
regla de la carga de la prueba. Asi, conforme al numeral 2 del articulo 162° de la Ley
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® (en adelante, LPAG), corresponde
a los administrados aportar pruebas con el propésito de generar convicciéon en la
autoridad respecto a la configuracién de la infraccién denunciada. En esa linea, el
articulo 196° del Cédigo Procesal Civil'®, dispositivo legal de aplicacion compatible a los
procedimientos administrativos, dispone que la carga de la prueba corresponde a quien
afirma los hechos que configuran su pretensién o a quien los contradice alegando
nuevos hechos.

35. En tal sentido, este Organo Resolutivo considera que no obran elementos de juicio — si
quiera a nivel indiciarios — que permitan acreditar que la aerolinea haya en la infraccién
imputada en su contra.

36. Por lo expuesto, corresponde declarar el archivo de este extremo de la denuncia
presentada en contra de Latam Airlines

1.3 Sobre la cancelacion del vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017

37. LaLey de Aeronautica Civil del Peru, define el servicio de transporte aéreo como la serie
de actos destinados a trasladar por via aérea a personas de un punto de partida a otro
de destino a cambio de una contraprestacién con sujecion a las frecuencias, itinerarios y
horarios prefijados o informados a los consumidores, estableciendo como obligacién de
las aerolineas hacer mencién expresa de las condiciones del servicio al momento de la
venta o en la publicidad que difunda'.

38. Dada la naturaleza del servicio y la regulacién que lo rige, el respeto de los horarios de
vuelo constituye una condicion basica para su prestacion, de alli que el retraso en la
salida o0 mas aun la cancelacién del vuelo, en principio configura un servicio no idéneo.
En consecuencia, por regla general, los incumplimientos de los itinerarios de vuelo
establecidos por las aerolineas, en la medida que no satisfacen las expectativas
generadas en los consumidores, configuran un servicio falto de idoneidad que debe ser
sancionado.

® LEY 27444.LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 162°.- Carga de la prueba.
162.1 La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.
162.2 Cor de a los admini: aportar pl i la p ion de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

e TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 196°.- Carga de la prueba.- Salvo disposicién legal
diferente, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice
alegando nuevos hechos.

o LEY N® 27261. Ley de Aeronautica Civil del Peri. Articulo 78.- Del te aéreo,

trabajo aéreo

78.1 Se considera servicio de transporte aéreo a la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a personas o cosas,
de un punto de partida a otro de destino a cambio de una contraprestacién, salvo las condiciones particulares del
transporte aéreo especial y el trabajo aéreo.

78.2 Se considera servicio de transporte aéreo especial al empleo de una aeronave para el traslado de personas o cosas
con fines i bajo di formasy r i , @ cambio de una contraprestacién.

783 El concepto de trabajo aéreo alude al empleo de una aeronave directamente como herramienta de trabajo para una o
mas labores especificas a cambio de una contraprestacion.

porte aéreo ial y el
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39.  No obstante, el incumplimiento de una obligacién por parte del proveedor puede
responder a causas imputables y no imputables. Las causas no imputables son aquellas
que se imponen como un limite a la responsabilidad por incumplimiento, en donde el
esfuerzo requerido es el maximo y el proveedor no puede liberarse salvo que acredite la
rotura del vinculo causal, lo que determina la inexistencia del nexo o continuidad causal
y, por tanto, de la responsabilidad.

40.  Es necesario precisar que en lo referente a las causas no imputables sefialadas en el
punto precedente, la doctrina establece que éstas deben ser entendidas como un
‘evento extrafio a la esfera de control del obligado” y no como una “causa no atribuible a
la culpa del deudor’, por cuanto existen impedimentos que por ser expresion de un
riesgo tipico de la actividad comprometida se consideran imputables al obligado?2.

41.  Asi, conforme a lo establecido en el articulo 104° del Cadigo, para que no resulte
responsable administrativamente el proveedor por la cancelacién de un vuelo, se debe
evaluar si dicha circunstancia obedeci¢ a una causa no imputable, que la norma lo define
como “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”.

42.  Cabe precisar que aun cuando en virtud del marco legal expuesto las causas de una
cancelacion puedan constituir un hecho no imputable al proveedor, para que el
proveedor de transporte aéreo se exima de responsabilidad dichas causas deberan ser
acreditadas y deberan tener las caracteristicas establecidas en el articulo 104° del
Cédigo. De modo que no basta con alegar la existencia de una causa no imputable como
caso fortuito, fuerza mayor, hecho de tercero o del propio consumidor, sino que es
necesario que se demuestre tal circunstancia y que ello haya incidido de manera
decisiva en la prestacion del servicio produciendo la cancelacion y/o el retraso.

43.  En efecto, el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil la prueba corresponde a quien
afirma hechos que configuran su pretension o a quien los contradice alegando nuevos
hechos'. De igual forma, el articulo 162.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo

. General'* establece la obligacion de los administrados de aportar pruebas.

44.  En el presente caso, la sefiora Larriega denuncié que Latam Airlines, de forma injustificada,
cancelo el vuelo LA 2143, que la trasladarfa en la ruta Lima — Arequipa, el 07 de agosto de
2017.

45.  En su defensa, Latam Airlines sefialo que el vuelo fue cancelado debido a que la aeronave
de matricula CC-BFS, presenté una falla técnica a los programas de mantenimiento de Lan,
configurandose una circunstancia imprevista reconocida en los articulos 3 ° y7°dela
Decisién 619 de la Comunidad Andina de Naciones.

VISINTINI, Giovanna. Responsabilidad Contractual y Extracontractual. Estudios sobre el Incumplimiento de Obligaciones y los
Hechos llicitos en el Derecho y la Jurisprudencia Civil. Ara Editores. Mayo 2002.

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 196°.-Carga de la prueba. Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar
corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

R LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 162°.- Carga de la prueba. -

162.2 C ponde a los i aportar pruebas mediante la presentacion de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias itidas, o aducir i
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46. Al respecto, si bien ha quedado acreditado la cancelacién del vuelo LA 2143 por las
propias declaraciones del denunciado, es necesario verificar la concurrencia de
elementos probatorios suficientes que puedan dar indicios razonables de que tal
cancelacion, obedecié a causas imputables o no imputables a la aerolinea.

47.  De la revisién del expediente, se verifica que, a efectos de sustentar el incidente, Latam
Airlines presenté un extracto de la informacion que arroja su sistema, tal y como se
aprecia en la siguiente imagen:

== Detailes Contingantia (interna - CCO)

|
|
| Ingresao por Fechay Hora Detafie

! | Femando Danial Panic 0770672017 1647 Vueio cancelada 00t sfiuste de rofacidn araiz de mditiples ADG en ia S0t A0 LP l

48. Asimismo, a efectos de acreditar que la falla técnica que afect6 a la aeronave era ajena a
su responsabilidad, Latam Airlines present6é el reporte presentado ante la Direccion
General de Aeronautica Civil (DGAC), en el cual daba cuenta de la falla ocurrida en la
aeronave que operaria el vuelo LA 21435,

49. En este punto, es preciso sefialar que si bien Latam Airlines se encuentra obligada a
reportar a la DGAC las fallas que presentan sus aeronaves, ello no implica que no
puedan acreditar las fallas de sus aeronaves mediante la presentacion de otros
documentos o medios de prueba, siendo que corresponde a la administracion realizar la
evaluacion de dichos documentos a fin de verificar la veracidad de los hechos alegados.

50. Cabe precisar, que la falta de reporte de la falla ante de la DGAC mediante los formatos
o documentos pertinentes, es un hecho que corresponde ser evaluado por dicha entidad.

51.  Dicho ello, de la evaluacién en conjunto de los medios probatorios antes mencionados,
no es posible determinar que la falla ocurrida en la aeronave haya obedecido a una
causa no imputable a Latam Airlines, que configure una circunstancia imprevista, ya que,
para ello, era necesario contar con mayores elementos de juicio, tales como: reporte
técnico de vuelo, manual y programa de mantenimiento, entre otros, que permitan
acreditar que Latam Airlines desplegé todas las acciones para evitar dicha falla, o que,
en su defecto, la misma no le sea atribuible.

52.  Ahora bien, respecto a la alegacién de Latam Airlines en cual sefiala que no ha sido
sancionada o llevada a la Junta de Infracciones (Organos Instructores de la DGAC), lo cual
seria un indicio de que no tendrian responsabilidad por la cancelacién del vuelo, de acuerdo
a lo seflalado en la Resolucién Final N° 671-2016/INDECOPI-CUS, cabe precisar que dicho
criterio no es vinculante para este caso en concreto, mas aun si de acuerdo a lo
desarrollado en la presente Resolucién, no han cumplido con acreditar de forma fehaciente
que la falla de la aeronave, no le era atribuible.

53. En tal sentido, al no haber elementos que permitan acreditar que Latam Airlines cancel6
de forma justificada el vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017, que trasladaria a la
sefiora Larriega en la ruta Lima — Arequipa, corresponde declararlo responsable por
infringir el deber de idoneidad, establecido en el articulo 19° del Cédigo.

¥ Ver fojas 91 a 93 del expediente.
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MEDIDAS CORRECTIVAS

Este Organo Resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos,
medidas correctivas reparadoras’® —las cuales tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la
infraccion administrativa a su estado anterior- y complementarias! —que buscan revertir

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115°.- Medidas correctivas reparadoras
116.1 Las i i rep as tienen el objeto de resarcir las cias i i directas e ir
i al idor por la i i ini iva a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo dicte una o
varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién de consumo. Las medidas
correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:
a. Reparar productos.

b. Cambiar p por otros de i icas 0 i caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o no resulte
segun las ci i

e gar un p de i icas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los
de pérdida o ioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

d. Cumplir con ejecutar la prestacién u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de

efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

e. Cumplir con ejecutar otras p i u obligaci legales o convencil asu cargo.

f. Devolver la contraprestacién pagada por el consumidor, mas los intereses legales correspondientes, cuando la
i re icion, o cumplimi de la pi ion u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible o no sea

segun las ci ias.

g. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses correspondientes.

h. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las cor ias de la il i i iva.

i. Otras i a de efectos equi alas :

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse
de manera iva o subsidiaria, con peion de la medida correctiva sefialada en el literal h) que puede solicitarse
conjuntamente con otra medida correctiva, Cuando los érganos competentes del Indecopi se pronuncian respecto de
una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las i pueden solicif en cualquier momento hasta antes de la notificacién de cargo al
proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que precise la
medida correctiva materia de solicitud. EI consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta antes de la
decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comisién de la infraccién administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de i correctivas r son g por el p dor directamente al
consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucidn. Aquellos bienes o montos materia de
una medida correctiva reparadora, que por alglin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y deban ser entregados
a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicién de estos.

115.6 El extremo de la resolucién final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del

i ituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una vez
que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos civiles de

admir

corre alos ber i con la medida correctiva reparadora.

116.7 Las I i p como rigi a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
i i igi porlai ién buscan corregir la conducta infractora y no tienen naturaleza indemnizatoria; son
dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafos Y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via judicial o
arbitral correspondiente. No ob de la ir i i ial aquella sati ion patrimonial

, se
deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida correctiva reparadora en sede
administrativa.

(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)

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

Articulo 116°.- Medidas correctivas complementarias

Las idas cc i ias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se

produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacién con el p irido o servicio ”

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

c.  Eldecomiso y destruccién de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

d. Encaso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

(i) Solicitar a la autoridad correspo nte la clausura p del imi i ial, ial o de servicios
por un plazo maximo de seis (6) meses.
(i) Solicitar a la autoridad lair ilitaci 0 permanente, del proveedor en funcién de los alcances

de la infraccién sancionada.
e. Publicacién de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracién los
medios que resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.
f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.
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los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuro.

55. En el presente caso, la sefiora Larriega no solicitot medidas correctivas de forma
expresa.

56. Al respecto, si bien ha quedado acreditado la responsabilidad de Latam Airlines por la
cancelacion de vuelo LA 2143, de forma injustificada, lo cierto es que la interesada pudo ser
trasladada a su destino en el vuelo LA 2109, por lo que, no corresponde otorgar medidas
correctivas de oficio.

57. En virtud a lo expuesto, no corresponde dictar medidas correctivas a favor de la sefiora
Larriega.

V. GRADUACION DE LA SANCION

58. En el articulo 112°'7 del Codigo se establecen los criterios que la autoridad administrativa
podra tomar en consideracién para graduar la sancién que corresponde a un proveedor

El Indecopi esta facullado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo
correctivas compl correspc

pectivo para la ejecucién de las

i LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 112° - Criterios de g de las
Al graduar la sancién, el lndecupx puede tener en consmeracnén los sngulenles criterios:
1. El beneficio ilicito esp por la 1delair
2. La probabilidad de deteccnén de la infraccion.
3. Eldafio resultante de la infraccién.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5.
6

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consi i ncias agraval i las si

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segln sea el caso.

2. Laconducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar
0 mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de Ics consumldores

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos i alas pendi de cada
caso particular.

Se consil circur i las siguientes:

1. La presentacién por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento ativo que coincida con

la medida correctiva ordenada por el 6rgano resolutivo.
2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber

iniciado las accil ias para iar los efectos de la misma.
3. Enlos p imientos de oficio p idos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la denuncia
p (<] las pi en ella cor se da por concluido el p ite, p
i una amc ion si el i 0 reconocimi se realiza con la | presentacion de los descargos; caso
contrario Ia sancion a imponer sera pecunlana En aquellos casos en que el allanamiento o reconocimiento verse sobre
i a actos de discril ion, actos contrarios a la vida y a la salud y sustancias peligrosas, se

considera como un atenuante pero la sancién a imponer sera pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y

reconocimiento formulados con la presentacién de los descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del

procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el i de la i ida en el

presente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al ct imiento de las esti
contenidas en el Cédigo.

c. Que existen mecanismos internos para el miento y ion de su p enel imi del Cédigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

e. Que cuentacon rnecamsmos para dlsmphnar internamente los eventuales |ncumpllm|emos al Codigo.

f.  Quelos son y no auna
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que ha infringido las normas a dicho cuerpo normativo. Adicionalmente, la norma preve
circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en consideracién para fijar
la sancion.

59. En este caso, a fin de graduar la multa en base a parametros objetivos, este Organo
Resolutivo considera que, como multa base, debe tomar como referencia el equivalente en
UIT del dafio causado al consumidor o al beneficio obtenido por la conducta denunciada, lo
cual se graficaria del siguiente modo:

MB = Multa Base.
D = Dafio o beneficio obtenido.
UIT = Valor de la UIT a la fecha de determinacién de la infraccion.

. 60. Por otro lado, a fin de corregir o desincentivar la conducta infractora, este Organo Resolutivo
considera necesario afiadir una valorizacion adicional, la cual estd determinada por la

naturaleza del perjuicio ocasionado.

61.  En efecto, el numeral 4 del articulo 112° del Cédigo establece que, a fin de graduar la
sancion, la Autoridad de Consumo podra tener en consideracion “/a naturaleza del perjuicio
ocasionado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio en los
consumidores”.

62.  Por esta razén, este Organo resolutivo considera que es preciso cuantificar cada uno de
estos criterios teniendo como unidad referencial el valor de la UIT. En dicha linea de
argumentacion, corresponde fijlar como parametro minimo de referencia el monto
ascendente a 1 UIT, en la medida que, existen supuestos en los cuales la multa base es
incuantificable o equivale a cero (0); por lo cual, a criterio de este Organo Resolutivo, 1 UIT
es el valor minimo para lograr generar un desincentivo real en la comision de la infraccion y
se encuentra dentro de los parametros de razonabilidad y proporcionalidad establecidos en
la LPAG'8. Por ultimo, debemos precisar que el valor de la naturaleza del perjuicio
ocasionado al consumidor, se calculard duplicando la valorizacién anterior de cada
concepto.

‘ 63. En ese sentido, si el perjuicio ocasionado afecta el patrimonio del consumidor, la
valorizacion por dicho perjuicio sera equivalente a 1 UIT.

64.  Si el perjuicio ocasionado afecta la integridad del consumidor, la valorizacién por dicho
perjuicio sera equivalente a 2 UIT.

5. Ofras circunstancias de caracteristicas o efectos equi a las anteri menci ds iendo de cada
caso particular,
(Articulo modificado por el Decreto Legislativo N° 1308)
1 LEY N° 27444, LEY DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 230°.- Pr delap i a

()

3. Razonabilidad.- Las a ades n prever que la comisién de la ducta sa a sulte lajosa
| i or lir las norm: ingidas ir | i6n. 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 graduacion:

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

b) El perjuicio econémico causado;

¢) La repeticién y/o inuidad en la ion de la infraccion;

d) Las circunstancias de la comisién de la infraccion;

€) El beneficio ilegalmente obtenido; y

f) La exi ia 0 no de i ionalidad en la conducta del infractor.
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65.  Si el perjuicio ocasionado afecta la salud del consumidor, la valorizacién por dicho perjuicio
sera equivalente a 4 UIT.

66. Si el perjuicio ocasionado afecta la vida del consumidor, la valorizacién por dicho perjuicio
sera equivalente a 8 UIT.

67. De esta forma, el perjuicio (P) queda definido por la valorizacién final en UIT, de acuerdo a
las variables expuestas.

Tipo de
perjuicio
(P)
Patrimonio
Integridad
Salud
Vida

68. Finalmente, como criterios adicionales para el calculo final de multa, se aplicaran las
atenuantes y agravantes respectivas para cada caso en concreto; de conformidad a lo
dispuesto por el articulo 112° del Cédigo'® siendo que, a criterio de este OPS1, la multa
podra ser incrementada (agravante) o disminuida (atenuante) hasta llegar a una

amonestacion.
[AT 0 AG = (MB+P)% |
1% LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMlDOR
Articulo 112°.- Criterio de gr de las
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consweramén los siguientes criterios:
1. El beneficio ilicito u por la re 1 de la infraccion.
2. lap ilidad de ion de lai i

3. El dafio resultante de la infraccion.

4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.

6. Otros cnlerlos que, dependiendo del caso particular, se consmere adecuado adoptar.

Se 1 circur ias agravantes i las si

1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, segln sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasionado dafo a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias para evitar o
mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada caso
parlicular
Se

i atenuantes i las sigui
1. La subsanac:én voluntaria por parte del proveedor del acto u omisién imputado como presunta infraccién administrativa, con
anterioridad a la notificacién de la imputacién de cargos.

La p ion por el p de una prop iliatoria que coincida con la medida correctiva ordenada por el
Indecopi.
3. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la misma y haber
iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.
4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el imi delar i ida en el
presente Cddigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:
a. El involucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dlcho programa
b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al ct las i i enel
Cadigo.
c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del Cédigo.
d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales incumplimientos.
e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.
f. Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta renerada
5. Oftras circunstancias de caracteristicas o efectos | alas iormente pendil de cada caso
particular.
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En conclusion, a fin de calcular el importe de la multa final se aplicara la siguiente féormula:

[MF = MB + P + AG - AT|

MF = Multa Final
MB = Multa Base
P = Perjuicio
AG = Agravante
AT = Atenuante

En el presente caso, se ha corroborado que Latam Airlines es responsable por la
cancelacion, de forma justificada, del vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017, que
trasladaria a la sefiora Larriega en la ruta Lima — Arequipa, por lo que, corresponde
utilizar el valor de dicho servicio para calcular la multa base.

De la revision del itinerario de la sefiora Larriega que obra a fojas 10 en el expediente, se
aprecia que el valor de boleto aéreo, asciende a la suma de US$ 121.84, por lo que, se
debe tomar en cuenta dicho monto al tipo de cambio??, para el calculo de la multa base,
siendo en este caso la suma de S/ 394.63.

En tal sentido, el valor de la multa base asciende a 0,09 UIT.

MB = D/UIT
MB = (394.63) / 4150
MB = 0,09

Respecto a la naturaleza del perjuicio causado al consumidor, esta instancia considera
que la sefiora Larriega se ha visto afectada directamente en su patrimonio, ya que la
denunciada no cumplié con brindar el servicio contratado de acuerdo al itinerario
pactado, cancelando el vuelo N° LA 2143, lo cual evidentemente conlleva un valor
econdémico.

En ese sentido, este concepto debera ser valorizado en 1 UIT.

Tipo de e
perjuicio Valorlza¢7:_lén
(P) (en UIT)
Patrimonio 1

Asimismo, en el presente caso no corresponde dictar agravantes, ni atenuantes.

De manera que, la multa final por la presente infraccion asciende a 1,09 UIT?!, de
acuerdo al siguiente calculo:

Tipo de cambio S/ 3.239, el 21 de julio de 2017, de acuerdo a lo establecido en la pégina web de la SUNAT. Enlace: https://e-
consulta sunat.gob.pe/cl-at-ittipcam/tcS01Alias

DIRECTIVA N* 005-2013/DIR-COD-INDECOPI - CONTROL ADMINISTRATIVO, SEGUIMIENTO Y REGISTRO CONTABLE
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MF = MB + P + AG - AT
MF=009+1+0-0
MF = 1,09 UIT

COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO

El articulo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas vy
Organizacion del INDECOPI?2 dispone que es potestad de ordenar el pago de los costos
y costas en que hubiera incurrido la denunciante o el INDECOPI.

En tal sentido, y en la medida que ha quedado acreditada la infraccién cometida por
Latam Airlines, este Organo Resolutivo considera que corresponde ordenar el pago de
las costas y costos del presente procedimiento a favor de la sefiora Larriega.

En consecuencia, Latam Airlines debera pagar a la interesada, en un plazo maximo no
prorrogable de (15) quince dias habiles contados a partir del dia siguiente de notificada
la presente Resolucion Final, las costas del presente procedimiento, ascendentes a S/
36,00.

Adicionalmente y de considerarlo pertinente, la interesada podra solicitar el reembolso
del monto pagado por los honorarios de su abogado (costos), de haber recurrido a la
asesoria de dicho profesional, para lo cual debera presentar ante este Organo Resolutivo
la solicitud de liquidacion de costos correspondiente.

RESOLUCION

PRIMERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan
Peru S.A, por la comisiéon de una presunta infraccién al deber de idoneidad, tipificado en el
articulo 19° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, por las
razones expuestas en la parte considerativa de la presente Resolucion.

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan
Perd S.A, por la comisién de una presunta infraccién al deber de atenciéon de reclamos,
tipificado en el articulo 24° de la Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por las razones expuestas en la parte considerativa de la presente Resolucion.

DE MULTAS

(..)
3. INSTRUCTIVO PARA LAS SECRETARIAS TECNICAS DE ORGANOS RESOLUTIVOS, JEFES DE ORGANOS
RESOLUTIVOS DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

()

b. Determinacion de la sancion

La sancién impuesta debera ser determinada por escrito de modo claro, preciso e indubitable.

En toda resolucin que imponga, confirme o modifique una multa, el Organo ivo indivi la cuantia de
cada una en Uni itivas Tri i imismo, se indicara expresamente en la parte decisoria de la resolucién, de
tratarse de una multa solidaria.

La cuantia de la multa se expresara en Unidades Impositivas Tributarias y con un maximo de dos decimales, de ser el caso
(Enfasis agregado)

DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI

Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas de
imponer la sancién que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso en que
haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso,
cualquier Comision u Oficina del Indecopi podrd aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo 38 del Decreto
Legislativo N° 716
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TERCERO: Sancionar a Lan Peru S.A con 1,09 UIT, por una infraccién a lo establecido en el
articulo 19° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, por las
razones expuestas en la parte considerativa de la presente Resolucion.

CUARTO: No otorgar medidas correctivas a favor de la sefora Yuriko Guadalupe Larriega
Séanchez, por los motivos expuestos en la presente Resolucion.

QUINTO: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de la multa?3, de conformidad con lo
establecido en el numeral 4 del aicuo 203 de| Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General?#, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de ejecucion
coactiva respectivo?. El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la presente
resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a

. partir del dia siguiente de la notificacion de la presente Resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidorz.

SEXTO: Ordenar a Lan Peru S.A el pago de las costas y costos del procedimiento y disponer
que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucion, cumpla con el pago de las costas de esta instancia a la
parte denunciante ascendente a S/ 36,00, sin perjuicio del derecho de ésta de solicitar la
liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa. La evaluacion de las
solicitudes de liquidacién estara a cargo del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos competente.

SETIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
lo dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra lo
dispuesto por la presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacion. Cabe sefalar

2 Los unicos medios de pago son los siguientes y debe proporcionar para estos efectos el nimero de CUM para identificar la

multa:
Pago en ventanilla en el Banco de la Nacién y Banco Pago en linea - Internet (solo para clientes de Banco de
de Crédito del Peri Crédito del Pert)
‘ 1. Indicar que realizara en pago de una multa impuesta Seguir los siguientes pasos:
por el i. Cuenta “Ir pi-Multas”. 1 i pagos y ias.
2. Brindar el nimero de CUM correspondiente. Si paga | 2. Seleccionar pago de servicios.
en Banco de la Nacion, debera indicar el cédigo de | 3. i Instituciones (I
transaccion 3711 + el nimero de CUM. 4. Seleccionar el concepto de pago (multas).
3. Verificar que la constancia del pago indique el | 5.Ingresar el nimero de CUM.
numero de CUM correcto. 6. Ingresar el monto a pagar.

Cualquier abono que no se efectiie en la forma sefialada en el cuadro anterior, no sera considerado para efectos de la
cancelacién de la multa. En caso no se cuente con el nimero de CUM o se presente cualquier inconveniente al pretender

efectuar el pago en las ir sera io que se q ite a los anexos 7814, 7825 y
7829, asi como a la siguiente direccion: controldemultas@indecopi.gob.pe.

24 Sin perjuicio de ello, que la presente puesta en del Area Coactiva del Indecopi a efectos de que ejerza las funciones que Ia Ley le otorga

2 El prc imiento de ejf ion tiva se encuentra bajo la competencia del Ejecutor Coactivo del Indecopi, y se regula

conforma a las normas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de ejecucion coactiva, aprobado
por D.S. N° 018-2008-JUS.

i LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 113°.- Calculo y rebaja del monto de la multa
Para calcularse el monto de las multas a aplicarse, se utiliza el valor de la Unidad Impositiva Tributaria (UIT) vigente a la fecha
de pago efectivo o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coactiva. Las multas constituyen en su integridad recursos
propios del Indecopi, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 156°.
La multa apli es Jf en un veinticinco por ciento (25%) cuando el infractor cancele el monto de la misma con
anterioridad a la culminacion del término para impugnar la resolucién que puso fin a la instancia y en tanto no interponga
recurso alguno contra dicha resolucién.
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que dicho recurso debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 en un plazo maximo de quince (15) dias
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacién?’, caso contrario la resolucién
quedaré consentida?.

OCTAVO: Informar a las partes que, conforme se dispone en el numeral 6.1 de la Directiva N°
005-2017/DIR-COD-INDECOPI?®, las resoluciones de los Organos Resolutivos de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento no
requieren de una declaracién de consentimiento e

NOVENO: Disponer la inscripcion de egistro de Infracciones y Sanciones
del INDECOPI, una vez que la regblucion quede firme en 3ede administrativa, conforme a lo
establecido en el articulo 119°% dg| Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

de Proteccion al Consumidor N° 1

GAB

% DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR
V. Apelacién
5.1. Plazos
5.1.1. El plazo para interponer el recurso de apelacién es de quince (15) dias habiles, no prorrogables, contado a partir del dia
siguiente de notificada la resolucién a impugnar.

()

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO
SUPREMO N° 006-2017-JUS
Articulo 220.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el
acto.

20 DIRECTIVA N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR
VI. FIN DEL PROCEDIMIENTO
6.1. En el marco del Procedimiento Sumarisimo, las resoluciones de los Organos Resolutivos de Procedimientos

Sumarisimos y Comisiones de Proteccién al Consumidor que ponen fin al procedimiento sumarisimo no requieren de una
declaracién de consentimiento expreso. En el caso de las resoluciones que impongan una sancién, una vez que la
resolucion quede consentida, el érgano correspondiente emitiré una Razén de Jefatura o de Secretaria Técnica, segun
corresp , que deje ia de ello y remitira al Area de Ejecucién Coactiva la respectiva solicitud de ejecucién, de
ser el caso.

30 LEY N° 29751, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de ir i y i alas di iciones del p Cédigo con la finalidad de contribuir a
la trar ia de las tr i entre p y 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.
La informacién del registro es de acceso publico y gratuito.

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

128 | Pagina



EXPEDIENTE 1520-2017/PS1

o 7 el
;o - 105690 | \
g ,‘ " = |.ATAI€f€1

- P AlBLINEEY
1GRCOD]
Exp. 1520-2017/PS1 :
Sumilla: Presentamos apelacion > {074
18 pRn 2 Py 18 TR
AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 17 & ([ | i
U’HDMD DE ,,‘N“

LAN PERU S.A. identificada con RUC No 20§4I8413§7 ‘debidamente representada

por MARY CIELO NUNEZ MINAYA, identificada con DNI N° 47119823, (en

adelante, "LAN"), en la denuncia presentada por la sefiora YURIKO GUADALUPE

LARRIEGA SANCHEZ (en adelante, “la sefiora Larriega”), por presunta infraccion

a la normatividad de Proteccion al Consumidor; a usted atentamente decimos:

Que, con fecha 11 de julio de 2018 hemos sido notificados con la Resolucion Final
‘ NO 2060-2017/PS1 (en adelante, la Resolucion o la Resoluciéon Impugnada),
expedida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumidor N° 1 (en adelante, “el érgano Resolutivo”), y, dentro del plazo legal
interponemos formalmente RECURSO DE APELACION con efectos suspensivos
contra todos los extremos en que el ORPS declara fundada la denuncia

ij interpuesta _en nuestra contra; impugnacion que deberd ser concedida y
e‘/ elevada a la Comision de Proteccion al Consumidor de Cusco (en adelante, “la

Comision”), segunda instancia administrativa, a fin de que ésta revoque los
referidos extremos de la Resolucién. Asimismo, apelamos las costas y costos

ordenados en la Resolucién Impugnada.
La referida solicitud se sustenta de acuerdo a lo que mencionamos a continuacion:

‘ I. SOBRE EL RETRASO/CANCELACION DEL VUELO LA2143 DE FECHA 07 DE
AGOSTO DE 2017 OBEDECIO A UNA FALLA TECNICA AJENA A LOS
PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO DE LAN

En el escrito de denuncia presentado por la sefiora Larriega alegé que LAN no les
habria brindado un servicio idéneo, toda vez que el vuelo LA2143 en la ruta Lima-
Arequipa de fecha 07 de agosto de 2017, en el cual era pasajero, fue cancelado lo

que habria generado que no llegue a su destino en el itinerario programado.

Con fecha 13 de febrero de 2018 LAN presenté sus descargos manifestando que

dicho vuelo fue cancelado debido a que la ageronave de matricula CC-BFS
L incecopi
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programada para su operacion presentd una falla técnica ajena a los programas de
mantenimiento de LAN, configurandose la circunstancia imprevista reconocida en r
los articulos 3° y 7° de la Decision 619 de la Comunidad Andina de Naciones, la
cual exonera de responsabilidad a una aerolinea cuando el incumplimiento del

itinerario de un vuelo se genere por una falla técnica que sea ajena al

mantenimiento rutinario _de una aeronave. Para acreditar esta situaciéon
presentamos adjunto a nuestro escrito de descargos, el cargo de la carta
presentada oportunamente a la Direccion General de Aerondutica Civil (DGAC)
donde se envia el Reporte Quincenal de 01-15 de agosto de 2017, a través del cual
informamos el evento técnico acaecido en la ciudad de Lima en la aeronave CC-BFS

programada para operar el vuelo LA2143 del pasado 07 de agosto de 2017.

Sin embargo, el ORPS resolvi6 que LAN no habria presentado elementos que
. permitan acreditar que la cancelacién del vuelo LA2143, en el cual la denunciante
era pasajera, se hizo de manera justificada. Pues bien, con la finalidad de acreditar
que la falla técnica que afectd nuestra aeronave es ajena a la responsabilidad de
LAN, hemos solicitado el “Informe Técnico” elaborado por nuestra Area de
Mantenimiento y la Sub Gerencia de Calidad, a través del cual se sustentard que
efectivamente la aeronave de matricula CC-BFS present6 un evento técnico que no
se presentd por un quiebre en los procesos de mantenimiento. Por tanto, apenas
contemos con el Informe Técnico mencionado lo estaremos remitiendo a vuestro

despacho mediante un escrito adicional.

Por tanto, solicitamos a vuestro Despacho REVOCAR lo resuelto en este

extremo, declarando infundada la presente imputacién de la denuncia,
toda vez que la cancelacién del vuelo en el que la denunciante era pasajera
. se debié a un evento ajeno a los programas de mantenimiento de la

aeronave CC-BFS, lo cual calza dentro de la “circunstancia imprevista”
recogida en la Decision 619 de la CAN y lo cual fue informado

oportunamente a la DGAC y otorgar el tiempo necesario a fin de presentar el
Informe Técnico sefialado.
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POR TANTO:
A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL (' ¢

CONSUMIDOR N° 2: Tener por presentado nuestro escrito de apelacién y en su

debida oportunidad, revocar la resoluciéon impugnada.

MA CIELz/NUN{Z MINAYA
Representante Legal

Lima, 01 de agosto de 2018

LATAM AIRLINES
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Lima 18, Peru
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del Consejo de Ministros

RESOLUCION FINAL N° 926-2019/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO  RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS)

DENUNCIANTE ~ :  YURIKO GUADALUPE LARRIEGA SANCHEZ
(LA SENORA LARRIEGA)

DENUNGIADO :  LANPERUS.A.
(LAN)

MATERIA :  PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
LEVANTAMIENTO DE SUSPENSION
IDONEIDAD o

ACTIVIDAD . TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

) Lima, 22 de mayo de 2019

ANTECEDENTES

1.

Mediante escrito del 28 de agosto de 2017, la sefiora Larriega interpuso una denuncia
contra Lan' ante el Organc Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién
al Consumidor N° 1 (en adelante el OPS) por presunta infraccion a la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor? {en adelante, el Cédigo).

Con Resolucion N° 1 del 30 de enero de 2018, el OPS resolvio lo siguiente:

“PRIMERO: Iniciar un procedimiento administrativo sancionador en contra de Lan Peri S.A. en
tanto:

() De forma injustificada, no habria brindado el servicio de transporte aéreo contratado por
la seffora Larriega, para que sea frasladada en la ruta Lima - Arequipa, con fecha 23 de
julio de 2017, mediante el vuelo LA 2141; lo cual constituye una presunta infraccién al
deber de idoneidad fipificado en los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddige de
Proteccion y Defensa del Consumidor;

(i) no habrfa brindado respuesta al reclamo presentado por la sefiora Larriega en su Libro
de Reclamaciones con fecha 23 de julio de 2017, lo cual constifuye una presunta
infraccion al deber de atencién de reclamos, tipificado en el articulo 24° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor;

(iiiy habria cancelado, de forma injustificada, el vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017,
que trasladaria a la sefiora Larriega, en ia ruta Lima — Arequipa; lo cual constifuye una
presunta infraccién al deber de idoneidad tipificado en los articulos 18° y 19° de la Ley
N°® 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

[...J" (sic)

El 13 de febrero de 2018, Lan presenté sus descargos.

El 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega presentd un escrito absolviendo los

Con Registro Unico de Contribuyentes (RUC) N° 20341841357,

LEY N° 29671, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de 2010 en

ol Dlarlo Oficial E! Peruano. Dicho cédigo seré aplicable a los supuestos de Infracclén que se configuren a partir del 2 de
octubre de 2010, fecha en la cual entrd en vigencia.

1

M-CPG-05/01
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descargos presentados por Lan.
5. Mediante Resolucién Final N® 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, el OPS resolvio:

{i) Archivar e} procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan por
la comision de una presunta infraccién al articulo 19 del Cédigo, en tanto la
negativa de la denunciada de no brindar el servicio transporte aéreo a la
denunciante se encontré justificada, puesto que la sefiora Larriega no se
presentd a la hora indicada al embarque;

(i) archivar el procedimiento administrative sancionado iniciado contra Lan, por la
comisidn de una presunta infraccion al articulo 24 del Cédigo, en tanto que no
qued¢ acreditado que la denunciante presenté un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de la denunciada;

(iii) sancionar a Lan con 1,09 Unidades Impositivas Tributarias (en adelante UIT)
por infraccion a lo establemdo en el articulo 19 del Cédigo, al haber quedado
acreditado que canceld injustificadamente el vuelo 2143 del 7 de agosto de
2017;

(iv) no otorgar medidas correctivas a favor de la sefiora Larriega;

(v) condenar a Lan al pago de costas y costos del procedimiento; y,

(vi) disponer la i mscrlpc:lon de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

6. El2de agosto de 2018, Lan present6 recurso de apelacién.

7. El 28 de agosto de 2018, Lan presentd un escrito adjuntahdo nuevos medios
probatorios.

8. El 8 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica remitid el Oficio N° 31-2019/CC2-
Indecopi a la Direccién General de Aeronautica Civil (en adelante, la DGAC) medlante
el cual solicit6 informacién a dicha entidad.

9. El 13 de marzo de 2019, mediante Resolucién N° 516-2019/CC2, la Comisién
suspendi6 el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan por un
plazo de quince (15) dias habiles.

10. El 22 de marzo de 2019, la DGAC absolvi6 el requerlmlento de |nformaC|on de la
Secretaria Técnica.

11.  El'4 de abril de 2019, la Secretaria Técnica remitié el Oficio N° 51-2019/CC2-Indecopi
a la Presidencia de la Junta de Infracciones de la Direccién General de Aerondutica
Civil (en adelante, la Junta de Infracciones) salicitando informacién relacionada al
presente procedimiento.

12, El 6 de mayo de 2019, la Junta de Infracciones absolvi6 el requerimiento de
informacién remitido por la Secretaria Técnica.

CUESTION PREVIA
Levantamiento de la suspension del procedimiento

2
M-GPC-05/01
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13.  El articulo IV, numeral 1.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-
JUS (en adelante, el TUO), hace referencia al Principio del Debido Procedimiento,
mediante el cual se establece que todos los administrados tienen derecho a exponer
sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas, y a obtener una decisién motivada y
fundada en derecho.

14. El articulo 50 del TUO sefiala que solo por norma especial, se puede suspender la
: tramitacion de los procedimientos a la espera de resoluciones o informacién
provenientes de otra entidad.

15.  Elnumeral 4.7 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula
el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccion al Consumidor (en adelante,
Directiva de Procedimientos Sumarisimos) establece que la suspensidén de ios
) procedimientos sumarisimos procede en los supuestos comprendidos en el articulo 65
det Decreto Legislativo N° 807, y excepcionalmente, por un plazo maximo de quince
(15} dias habiles, entre otros, cuando sea necesario disponer larealizacién de informes
técnicos.

16. En el presente caso, la Comision resolvio suspender el presente procedimiento hasta
obtener la informacién solicitada a las autoridades antes mencionadas respecto de las
presuntas fallas no programadas en el cronograma de mantenimiento de la aeronave
de matricula CC-BFS que operaria el vuelo materia de denuncia.

17. Sobre el particular, cabe sefialar que, a la fecha de emision de la presente resolucion,
la DGAC brindd atencidn al Oficio N° 31-2019/CC2-INDECOPI del 8 de marzo de 2019
y la Junta de Infracciones el 6 de mayo de 2019 cumplié con absolver el requerimiento
de informacion remitido por la Secretaria Técnica.

18. Teniendo en cuenta que la informacion brindada por la Junta de Infracciones resulté
relevante y, a la fecha se cuenta con elementos suficientes para emitir el
jy pronunciamiento de fondo, corresponde que este Colegiado proceda a levantar la
} iy suspension dispuesta.

MATERIA DE PRONUNCIAMIENTO

19. Enelpresente caso serd materia de pronunciamiento el extremo referido a la presunta
infraccion al articulo 19 del Codigo sobre la cancelacion injustificada del vuelo 2143
del 7 de agosto de 2017 en la ruta Lima - Arequipa. En ese sentido, los otros extremos
al no haber sido recurridos por ninguna de las partes quedaron consentidos.

ANALISIS
Sobre el deber de idoneidad

20, El articulo 18 del Cédigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo

3
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que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe?.

Por su parte, el articulo 19 del Cddigo establece que los proveedores san
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en
el mercado*. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar
los productos y prestar los servicios al consum:dor en las condiciones informadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacion que sobre el particular
se haya establecido y, en general, a la informacion brindada por el proveedor o puesta
a disposicién.

En su apelacién, Lan sefialdé que el vuelo materia de denuncia fue cancelado debido
a que se habria generado en |la aeronave una falla no programada en el cronograma
de mantenimiento, una circunstancia imprevista que deber ser considerada como un
eximente de responsabilidad.

Al respecto, esta Comisién considera, por regla general, que los incumplimientos de
los itinerarios de vuelo establecidos por las aerolineas, en la medida que no satisfacen
las expectativas generadas en los consumidores, configuran un servicio no idéneo
que debe ser sancionadoc.

De acuerdo con la posicién asumida por esta Comision, los referidos incumplimientos
pueden responder a causas imputables y no imputables al proveedor. Las causas no
imputables son aquellas que se imponen como un iimite a la responsabilidad por
incumplimiento, en donde el esfuerzo requerido es el maximo y el proveedor no puede
liberarse salvo que acredite la ruptura del vinculo causal, lo que determina la
inexistencia del nexo o continuidad causal y, por tanto, de la responsabitidad.

Es necesario precisar que, en lo referente a las causas no imputables sefialadas en
el punto precedente, la doctrina establece que estas deben ser entendidas como un
“evento extrafio a la esfera de control del obligado” y no como una “causa no atribuible
a la culpa del deudor’, por cuanto existen impedimentos que por ser expresién de un
riesgo tipico de la actividad comprometida se consideran imputables al obligado.

Ahora bien, tal como sefiala el articulo 3 de la Decision N° 619, Normas para ia

LEY N° 20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- |doneidad .

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, tas condiciones y circunstancias de la
transaccién, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso.

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

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

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

Articulo 19.- Obli 6n de los proveed

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autentlmdad 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 servicics y éstos, asl como por el contenido y la vida atil
del producto indicado en el envase, en lo gue corresponda.

M-CPC-05/01
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Armonizacion de los Derechos y Obligaciones de fos Usuarios, Transportistas y
Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo de la Comunidad Andina, una causa
imprevista es:

“Son causas ajenas al normal desenvolvimiento de la actividad del transportista que impiden
que el vuelo se lleve a cabo o que retrasen su iniciacion tales como causas metearologicas
que impiden la operacidn del vuelo, fallas técnicas no correspondientes al mantenimiento
programado o rutinario de la Aeronave o causadas por pasajeros o terceros en el momento
del vuelo, fallas de los equipos de soporte en tierra, enfre ofros,”

27. Sobre este punto, la Sala de Proteccién y Defensa al Consumidor, en adelante la Sala,
en anteriores oportunidades® ha establecido que las fallas o averias en los
componentes o piezas de una aeronave no constituyen, en principio, un evento ajeno
o extrafio a la actuacién de una aerolinea, pues es un aspecto bajo su esfera de
control al punto gue una condicién regular para operar en este mercado es establecer

I ’ un programa de revisién y mantenimiento para prevenir y dar solucién a tales averias.
Por o tanto, si luego de verificado el incumplimiento de la prestacién debida, una
aerolinea alega desperfectos en sus aeronaves como eximente de responsabilidad
debe acreditar que tal averia o falla resultaba imprevisible y fuera de su esfera de
control, esto es, que la probabilidad de que ocurra no podia ser controlada de forma
alguna. -

28. Asimismo, se debe tener en consideracion que el Reglamento de Ley de Aerondutica
Civil establece que la DGAC debe emitir certificados de aeronavegabitidad, los cuales
tendran vigencia por el plazo de un afio, debiendo ser renovados después de este
plazo. Por lo tanto, es importante precisar que, las aeronaves que transitan en el
territorio nacional son debidamente autorizadas por la DGAC, previa revision por parte
de sus técnicos especializados, siendo que, en principio todas aquellas que cuenten e
con el certificado de autorizacién se encuentran aptas para su desplazamiento.

29. En el presente caso, Lan adjunt6é el documento denominado “FOUND FAULT” (FALLA

ENCONTRADA), en el que se consignd que ello se debid a "UN VIENTO INESPERADO
DURANTE LA SALIDA V VELOCIDAD 4*9KTS DE ROTACION SPEED IAW AMM 32-41-00-2010-002 A
NECESUTA CAMBIAR TODAS LAS LLANTAS".

30. Es asi gque de acuerdo a lo sefialado por Lan, pese a que la aeronave se encontraba
debidamente ceriificada y cumplié con la programacion de mantenimiento
previamente aprobado por la DGAC, surgieron imprevistos que impidieron el desplazo
de la aeronave en el itinerario establecido, lo cual fue corroborado mediante el informe
técnico elaborado por Lan el 13 de agosto de 2018, en atencion al evento del 7 de
agosto de 2017, en el cual se concluy? lo siguiente:

“El dfa 7 de agosio de 2017, en Lima, en la asronave CC-BFS se presenté el reporie de
tripulacion: DUE UNEXPECTED TAIL WIND DURINF TAKE OFF ROATATING 196 KTS
GROUND SPEED, este evento es atribuible a causas climélicas (viento en cola).

Mantenimiento procedié a realizar las inspecciones y en consecuencia de éstas se
reemplazaron las ruedas LH y RH de tren de nanz asi como las ruedas 1,2,3,4 de tren principal

Ver: Resolucién 2434-2010/SC2-INDECOP! del 27 de octubre de 2010, emitida en el procedimiento iniciado de oficio
contra Continental Alrlines Inc. Sucursal del Pert; y, Resolucién1347-2012/SC2-INDECOP! del 9 de mayo de 2012,
emitida en el procedimiento iniciado por el sefior Albert Alex Jesis Forsyth Solari y otros contra beria Lineas Aéreas
de Espafia S.A.
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de acuerdo a AMM (Aircraft Maintenance Manual) 32-41-11 PB 401 y 31-41-12 PB 401
realizdndose asimismo pruebas de acuerdo a AMM32-41-00-210-002 A con resultadés
satisfactorios, por o que entrego la aeronave al servicio.

Dada la naturaleza del reporte y ai no ser este atribuible a causas técnicas, se concluye que
el mismo no represente un quiebre o falla en los procesos de mantenimiento.

(...)" (sic)

31. De la revisién del informe técnico citado en el parrafo anterior se advierte que la
aeronave presentd un evento atribuible a causas climatoldgicas (viento en cola), io
cual generd una falla técnica que requeria el reemplazo de todas las llantas, hecho
que no constituye una causa técnica o una falla de mantenimiento.

s 32. Al respecto, debe tenerse en consideracidn que Lan cumplié con comunicar a la
DGAC el evento técnico presentado el dia 7 de agosto de 2017 en la aeronave CC-
BFS que operaria el vuelo de la sefiora Larriega, respecto del cual la Junta de
Infracciones comunicd que la denunciada no fue sometida y/o sancionada como
consecuencia de la cancelacion generada en el vuelo N° LA 2143 del 7 de agosto de
2017 con itinerario Lima - Arequipa, por lo cual validamente se concluye que la referida
empresa no tuvo responsabilidad en el hecho denunciado por la sefiora Larriega.

33. De lo expuesto, se concluye que, la falla materia de analisis constituyd un supuesto
ajenc a la esfera de contro! de Lan, por lo que no resultaba imputable a dicha aerolinea
la cancelacion del vuelo de la sefiora Larriega.

34. En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucién final de primera instancia
que declar6 responsable a Lan por infraccion al articulo 19 del Cédigo; y reformandola
declarar el archivo del presente extremo de la denuncia, en la medida que de los
medios probatorios quedd acreditado que la cancelacion del vuelo LA 2143 se
encontraba justificado en una causa no imputable a Lan.

35.  Por lo expuesto corresponde que esta Comision deje sin efecto la sancion impuesta
aLan, el pago de costas y costos; y, fa inscripcion de la denunciada en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por infraccion al articulo 19 del Cadigo.

SE RESUELVE:

PRIMEROQ: Levantar la suspensién del procedimiento dispuesta en la Resolucién N° 516-

2019/CC2 del 13 de marzo de 2019 emitida por la Comisién de Proteccién al Consumidor

N°® 2, en la medida que la Direccién General de Aerondutica Civil brindé la informacién
. requerlda

SEGUNDO: Revocar la Resolucion Final N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018 emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N°
1, que resolvié sancionar a Lan Per( S.A. Sucursal del Pert con 1,09 Unidades Impositivas
Tributarias, por haber incurrido en infraccidn al articulo 19 de la Ley N° 29571, Cdédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor; y, reformandola declarar el archivo de la denuncia en
el extremo que habria cancelado de forma injustificada el vuelo 2143 del 7 de agosto de
2017.

TERCERQ: Dejar sin efecto la multa impuesta, la condena al pago de-costas y costos y Ia
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inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi
ordenadas en la Resolucién Final N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018 emitida por el
Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1.

CUARTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en via de
proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®. )

Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, Sr.
Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
Ernesto Seminario Dapello.

: ’ CLAUDIA ANTOI SEN ARRIETA

/Presidenta

/

¢ LEY N°20571. CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 125°.-
()

L‘a Comisioén de Proteccién al Consumidor del Indecopi o la comisi6n con facultades desconcentradas en esta materia, segun

corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que se tramita bajo las reglas
establecidas por el presente subcapitulo y por fa directiva que para tal efecto debe aprobar y publicar el Consejo Directivo del

Indecopi.

La resolucién que emita ia correspondiente Comision agota la via administrativa ¥y puede ser cuestionada mediante el proceso
contencioso administrativo,
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