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El presente informe juridico se analiza un Procedimiento Administrativo
Sancionador ante el Indecopi, por presunta infraccion al deber de idoneidad
regulado en el Codigo de Proteccion y defensa del Consumidor. La denuncia fue
interpuesta por los sefiores Ricardo Jesus Grados Flores e Ivonne Jeanette
Rossel Romafia contra las aerolineas Latam Airlines Group S.A. (LATAM) y
Latam Airlines Per S.A. (LAN) ante la Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 1 (ORPS1) del INDECOPI. Los denunciantes manifiestan que
la aerolinea Latam no habria cumplido con brindar el servicio de acuerdo con las
condiciones contratadas (vuelo de retorno: Los Angeles — Ciudad de México), ni
habria brindado las alternativas de proteccion ante la modificacion del vuelo y de
manera injustificada amplio el plazo para dar respuesta al reclamo presentado
en el Libro de Reclamaciones con fecha 04 de junio de 2019. En ese sentido,
Latam formula allanamiento al amparo del articulo 122° de la Directiva N° 006-
2017/DIR-COD-INDECORPI, respecto de los cargos imputados. Asimismo,
solicita al ORPS1 se califique la infraccion como leve y se le imponga una
amonestacion. Ademas, propone como acuerdo conciliatorio la entrega de un
travel voucher para canjear en servicios por la suma de US$ 500.00 o en efectivo
la suma de US$ 250.00. En cambio, la aerolinea Lan solicita que se declare
improcedente la denuncia por falta de legitimidad para obrar pasiva. La ORPS1
resolvié sancionar a Latam con una amonestacion por la infraccion al articulo 19°
y 24° del Cddigo en virtud al allanamiento formulado. Asimismo, ordena a Latam
en calidad de medida correctiva cumpla con reembolsar los gastos incurridos por
los interesados por concepto de alimentacidn, previa presentacion de los
sustentos correspondientes, que deberan ser de fecha 23 o 24 de mayo y
encontrarse a nombre de cualquiera de los interesados y a su vez, condenar a
Latam al pago de costas del procedimiento y disponer la inscripcion de Latam en
el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi, por ultimo, declara
Improcedente la denuncia formulada contra Lan al haberse determinado la falta
de legitimidad de obrar pasiva. La Comision de Proteccion al Consumidor N° 2
del INDECOPI, ante el recurso de apelacién presentado por los denunciantes
resolvi6 declarar Improcedente en el extremo referido a la declaratoria de
responsabilidad a Latam por infraccion al articulo 24° del Codigo, en tanto no se
advirtid el agravio que dicho pronunciamiento les causé. Ademas, declaro
Improcedente la denuncia en el extremo que apeld la amonestacion impuesta
por el ORPS1, en tanto no se encuentran legitimados para cuestionarla,
finalmente decide revocar en el extremo que orden6 medida correctiva y
reformandola, ordena cumpla con reembolsar los gastos de alimentacién en los
gue incurrieron los denunciantes ante el cambio en la prestacion del servicio de
transporte aéreo contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México — Lima,
previa presentacion de los sustentos correspondientes. En vista que exigir que
los comprobantes de pago consignen alguno de los nombres, dado el tipo de
transacciones que se realizan en dicho contexto, no resulta coherente, por lo
cual no debe ser un requisito a fin de acreditar los gastos en los que incurrieron
los interesados.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. DENUNCIA

Con fecha 1 de agosto de 2019, el sefior Rodolfo Jesus Flores Grados y esposa (en
adelante, los denunciantes), presentan su denuncia administrativa ante la Comision de
Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (en adelante, Indecopi) contra la empresa LATAM
AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL DEL PERU (en adelante, LATAM), por las

siguientes presuntas infracciones:

« Infraccion al articulo 2 del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, CPDC), en relacion con el deber de otorgamiento de informacion
relevante.

* Infraccién al articulo 18 y 19 del CPDC, en relacion con el deber de Idoneidad en
la prestacion de servicio.

e Infraccion al articulo 24 del CPDC, en relaciéon con el deber del servicio de atencién

de reclamos.

Asimismo, con fecha 1 de agosto de 2019, el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, el ORPS), solicité a los
denunciantes cumplan con precisar las presuntas infracciones cometidas por el
proveedor, asi como con el pago de la tasa administrativa y la acreditacion del vinculo

conyugal y el vinculo con sus menores hijas.
Fundamentos de hecho de la denuncia:

* Con fecha 19 de julio de 2018, los denunciantes adquirieron cuatro (4) pasajes
aéreos ida y vuelta a través de la pagina web de la empresa LATAM con ruta de
partida (directo) Lima — Los Angeles y retorno (con escala) Los Angeles — Ciudad
de México — Lima, programando como fecha de partida dia 15 de mayo de 2019 y
retorno el 23 de mayo de 2019. Los pasajes se compraron a nombre del Sr. Flores,
su esposa Yy dos hijas de seis (6) afios.

» Con fecha 22 de mayo de 2019, los denunciantes intentaron realizar el “check in”

en la pagina web de LATAM para su viaje de retorno sin éxito alguno. Frente a ello,

ingresaron a la pagina web de ALASKA AIRLINES (aerolinea que realizaria el primer

tramo de retorno: Los Angeles — Ciudad de México, de acuerdo con el boleto emitido



por LATAM) para realizar el “check in” correspondiente, sin embargo, no
encontraron informacién alguna de la reserva de su vuelo.

Con fecha 23 de mayo del 2019, los denunciantes se apersonaron al aeropuerto de
Los Angeles con sus menores hijas para indagar en el counter de la aerolinea
ALASKA AIRLINES la reserva de su vuelo, indicando esta aerolinea no contar con
ninguna reserva e, incluso, indicaron no realizar vuelos hacia la Ciudad de México
desde hacia tres (3) meses, lo que habia sido comunicado a LATAM en reiteradas
oportunidades, derivandolos al counter de LATAM para efectuar el reclamo
correspondiente.

Que, los denunciantes se apersonaron al counter de LATAM; sin embargo, al no
encontrar a personal alguno, procedieron a comunicarse telefénicamente con la
central de servicio al cliente, donde ademas de brindarle una atencion inadecuada,
se le indico que a modo de “favor” y de “manera excepcional” se le buscaria un vuelo
para ellos y sus menores hijas.

Que, en efecto, después de diez (10) horas de haberse apersonado los
denunciantes al aeropuerto de Los Angeles, LATAM programd su vuelo desde Los
Angeles hacia la ciudad de Santiago de Chile, vuelo que llegaria a las 05:20 horas
del dia 24 de mayo de 2019, y después de tres (3) horas, los denunciantes debian
abordar otro vuelo de Santiago de Chile a Lima. No obstante, durante la espera de
la reprogramacion de los vuelos, LATAM no asumié ningun gasto de alimentacion u
otro tipo de los denunciantes.

Que, la reprogramacion de vuelos tuvo como consecuencia el retraso de un dia en
relacion con el vuelo previsto primigeniamente, perjudicando los compromisos
laborales de los denunciantes, asi como las clases escolares de sus menores hijas.
Por ello, con fecha 4 de junio de 2019, los denunciantes interpusieron su reclamo
contra LATAM mediante la pagina web, recibiendo un correo electrénico con fecha
4 de julio de 2019, esto es, un (1) mes después, de parte de LATAM indicando que,
por la complejidad del reclamo, LATAM requeria de un plazo adicional para realizar
la investigacion exhaustiva del caso.

Con fecha 10 de julio de 2019, LATAM remiti6 una respuesta final a los
denunciantes, indicando que “lamentaba los inconvenientes” y que “tomaria las
medidas correctivas pertinentes con el area encargada”, manifestando que “por

motivos operacionales no pudieron cumplir con el itinerario establecido”.



Fundamentos de derecho de la denuncia:

» Atrticulo 2 del CPDC, el cual establece que: “El proveedor tiene la obligacién de
ofrecer al consumidor toda la informacion relevante para tomar una decision o
realizar una eleccion adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios”.

* Articulo 18 del CPDC, el cual establece: “Se entiende por idoneidad la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe,
en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida,
las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza
del producto o servicio (...)".

» Articulo 24 del CPDC, el cual establece: “(...) los proveedores estan obligados a
atender los reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los
mismos en un plazo no mayor a treinta (30) dias calendario. Dicho plazo puede ser
extendido por otro igual cuando la naturaleza del reclamo lo Cédigo de Protecciény
Defensa del Consumidor justifique, situacién que es puesta en conocimiento del

consumidor antes de la culminacién del plazo inicial.”
Medios Probatorios:

» Tickets electrénicos adquiridos el 19 de julio de 2018.

* Reclamo presentado el dia 4 de junio de 2019.

* Primera respuesta de LATAM de fecha 4 de julio de 2019.
* Respuesta final de LATAM de fecha 10 de julio de 2019.

* Acta de matrimonio.

* DNI de las menores hijas.



1.2. RESOLUCION DE INICIO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR

Mediante Resolucién N° 01 de fecha 27 de agosto de 2019, el ORPS resolvid iniciar
procedimiento administrativo sancionador (PAS) contra LATAM por la comisién de las

siguientes presuntas infracciones:

 Infraccién al articulo 19 del CPDC.- Por no haber cumplido con brindar el servicio
de transporte aéreo en la ruta Los Angeles — Ciudad de México — Lima, de acuerdo
a lo contratado, y por no haber cumplido con brindar las medidas de proteccion
correspondientes ante el cambio del servicio de transporte aéreo contratado.

* Infraccion al articulo 24 del CPDC.- Por ampliar injustificadamente el plazo para dar
respuesta al reclamo presentado por los denunciantes en el Libro de Reclamaciones
el 4 de junio de 20109.

Fundamentos del inicio del PAS:

* De la revision del relato de los hechos se aprecia que LATAM no habria cumplido
con brindar el servicio de acuerdo con las condiciones contratadas, en tanto no
pudieron abordar el vuelo en la ruta Los Angeles — Ciudad de México.

» Corresponde imputar como presunta infraccion al deber de idoneidad el hecho de
gue LATAM no haya brindado medidas de proteccién a los interesados en atencion
al cumplimiento del servicio de transporte aéreo contratado.

« Corresponde incluir de oficio a Latam Airlines Pera S.A. (en adelante, LAN) a fin de
evaluar su presunta responsabilidad, en la medida que dicha aerolinea era
operadora de uno de los vuelos de retorno, y no se ha podido determinar cual de

las dos aerolineas (LATAMy LAN) seria la responsable de los hechos denunciados.

Medios Probatorios:

Tickets electrénicos adquiridos el 19 de julio de 2018.

* Reclamo presentado el dia 4 de junio de 2019.

* Primera respuesta de LATAM de fecha 4 de julio de 2019.
* Respuesta final de LATAM de fecha 10 de julio de 2019.



Base legal:

» Articulos 19, 24, 105, 110, 114, 124 y 125 del CPDC.

» Articulo 1 de la Resolucion de la Presidencia del Consejo Directivo del INDECOPI
N° 106-2014-INDECOPI/COD, Aprueban Division Temética de la Competencia
Resolutiva de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de
Proteccion al Consumidor.

 Numeral 3 del articulo 86 y numeral 4 del articulo 248 del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG).

 Articulo 3.5 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula

el Procedimiento Sumarisimo en materia de Protecciéon al Consumidor.



1.3. DESCARGOS AL INICIO PAS

Mediante escrito de fecha 9 de septiembre de 2019, LAN formula descargos contra la
Resolucion N° 01 del ORPS que inici6 el PAS.

Mediante escrito de fecha 9 de septiembre de 2019, LATAM formula descargos contra
la Resolucion N° 01 del ORPS que inici6 el PAS.

Fundamentos de los descargos al PAS de LAN:

- Se puede apreciar claramente que el vuelo cuya ruta fue modificada (Los Angeles
— Ciudad de México) y que generé como consecuencia la modificacion de la
siguiente ruta, iba a ser operado por ALASKA AIRLINES vy el boleto aéreo fue
emitido por LATAM.

* Se aprecia que LAN no ha intervenido directa ni indirectamente en los hechos
denunciados, por tanto, carece de todo sentido que se le incluya de oficio por una
relacion contractual de la cual no es parte y por el tramo modificado que no iba a
operar, pues ello transgrediria el numeral 8 del articulo 248 del TUO de la LPAG

* LAN carece de una evidente falta de legitimidad para obrar pasiva, en tanto LATAM
fue la emisora de los boletos aéreos y LAN no estaba a cargo de la ruta modificada
por dicha empresa por lo que no esté obligada a responder ante la modificacion de
la ruta ni ofrecer medidas de proteccidn al respecto.

» Al no existir una relaciéon de consumo, no es procedente la denuncia contra LAN,
caso contrario se estaria contraviniendo el Principio de Legalidad reconocido en el
TUO de la LPAG e inadvertir el mismo seria un vicio de nulidad de conformidad con
el numeral 1 del articulo 10 del TUO de la LPAG.

Fundamentos de los descargos al PAS de LATAM:

* LATAM formula allanamiento al amparo del articulo 122 de la Directiva N° 006-
2017/DIR-COD-INDECOPI respecto de los cargos imputados, sefialando que no se
informé oportunamente a los denunciantes sobre la cancelacién del tramo que seria
operado por ALASKA AIRLINES ni las alternativas de proteccion que le
correspondian ante tal situacion.

« Asimismo, solicita al ORPS que, en aplicacién del literal a) del articulo 110 asi como
el numeral 3 del articulo 112 del CPDC y numeral 4.7.1.e) de la Directiva N° 006-
2017/DIR-COD-INDECOPI se califique la infracciébn como LEVE, se le imponga una



+ Finalmente propone como acuerdo conciliatorio la entrega de un travel voucher para
canjear en servicios por la suma de US$ 500.00 (Quinientos con 00/100 délares
americanos), o, en su defecto, para canjear por el monto efectivo de US$ 250.00

(Doscientos cincuenta con 00/100 délares americanos).

Medios Probatorios:

» Tickets electronicos adquiridos el 19 de julio de 2018.



1.4. RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA - ORPS

Mediante Resolucion Final N° 1928-2019/PS1 de fecha 23 de septiembre de 2019

emitida por el ORPS, se resuelve:

* Declarar IMPROCEDENTE la denuncia formulada contra LAN al haberse
determinado la falta de legitimidad de obrar pasiva.

* SANCIONAR a LATAM con una amonestacion por infraccion al articulo 19 y 24 del
CPDC en virtud al allanamiento formulado.

* Ordenar a LATAM en calidad de MEDIDA CORRECTIVA que, en un plazo maximo
no prorrogable de quince (15) dias habiles posteriores a la notificacién de la
resolucién, cumpla con reembolsar los gastos incurridos por los interesados por
concepto de alimentacion, previa presentacion de los sustentos correspondientes,
gue deberan ser de fecha 23 0 24 de mayo y encontrarse a nombre de cualquiera
de los interesados.

* Condenar a LATAM al pago de costas del procedimiento.

» Disponer la inscripcién de LATAM en el Registro de Infracciones y Sanciones de
INDECORPI.

Fundamentos de la Resolucion Final de primera instancia:
Sobre los descargos de LAN

* Que, el ORPS encauzé de oficio el procedimiento contra LAN de conformidad con
el articulo 84 del TUO de la LPAG por la presunta comision de la infraccion al articulo
19 del CPDC.

* Que, de la revisidn de los boletos aéreos que obran en el expediente se observa
que el vuelo AS 2365 que cubria la ruta Los Angeles — Ciudad de México
programado para el 23 de mayo de 2019, iba a ser operado por ALASKA AIRLINES.

* Que, se verifica que LAN debia operar el vuelo LA2471 en la ruta Ciudad de México
— Lima, sin embargo, los hechos suscitados materia de denuncia ocurrieron debido
a que los denunciantes no pudieron abordar el vuelo AS 236 en la ruta Los Angeles
— Ciudad de México.

» Portanto, al no ostentar LAN la calidad de proveedor y no tener relacion alguna con
los hechos materia de denuncia corresponde declarar la improcedencia del PAS

iniciado en su contra por falta de legitimidad para obrar pasiva.

Sobre los descargos de LATAM



Que, el articulo 112 del CPDC modificado por el Decreto Legislativo N° 1390, si el
proveedor se allana a la denuncia presentada, se da por concluida la denuncia,
pudiendo imponerse una amonestacion.

Que, en linea con el articulo 4.7 de la Directiva N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI,
en todos los casos que opere el allanamiento, la autoridad se pronuncia sobre la
responsabilidad administrativa del proveedor imponiendo la sancion y/o dictando la
medida correctiva que corresponda y/u ordenando el reembolso de costas y costos,
segun corresponda.

Que, tomando en cuenta lo anterior, corresponde encontrar a LATAM responsable
por infringir los articulos 19 y 24 del CPDC.

Que, si bien los interesados no solicitaron medidas correctivas de forma expresa, el
ORPS considera que al haberse encontrado responsable a LATAM por infraccion a
los articulos 19 y 24 del CPDC, corresponde dictar medida cautelar de oficio para
gue cumplan con reembolsar los gastos incurridos por los denunciantes por
concepto de alimentacion.

Que, debido al allanamiento formulado por LATAM y en consideracion a los
principios de razonabilidad y proporcionalidad, el ORPS considera que corresponde
imponer amonestacion a LATAM por infraccion a los articulos 19 y 24 del CPDC,
asi como el pago de costas, debiendo cumplir con acreditar el pago de la suma
ascendente a S/ 36.00 (Treinta y seis con 00/100 soles), bajo apercibimiento de

imposicion de multa coercitiva.

Medios Probatorios:

Tickets electronicos adquiridos el 19 de julio de 2018.
Escrito de LAN formulando excepcion por falta de legitimidad para obrar pasiva.

Escrito de LATAM formulando allanamiento a la denuncia.

Base legal:

Numeral 1 del articulo IV del Titulo Preliminar, articulos 19, 24, 106, 108, 112y 117
del CPDC.

Articulo 84 del TUO de la LPAG.

Articulos 330 y 427 del Cédigo Procesal Civil.

Articulo 4.7 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula
el Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al Consumidor.

Articulo 7 del Decreto Legislativo N° 807, Ley sobre Facultades, Normas y
Organizacion del INDECOPI.



1.5. RECURSO DE APELACION

Mediante escrito de fecha 22 de octubre de 2019, los denunciantes formulan apelacién
contra la Resolucion Final N° 1928-2019/PS1, la cual fue concedida mediante
Resolucion N° 03 de fecha 23 de octubre de 2019.

Fundamentos del recurso de apelacion:

« Laresolucion materia de apelacion ha ordenado una medida correctiva que contiene
parametros poco razonables dado que no es coherente suponer que los
comprobantes de pago emitidos en un aeropuerto internacional sean a nombre de
personas especificas.

» En tal sentido, los denunciantes requieren se utilicen criterios de razonabilidad
adecuados para la situacion que enfrentaron, al haber transcurrido al menos 10
horas de espera, en el que LATAM debié asumir el costo de: refrigerio, llamada
telefénica, alimentacion de acuerdo con el horario de espera, compensacion
equivalente al 25% del valor del trayecto incumplido y transporte desde el
aeropuerto de los denunciantes.

* Asimismo, LATAM no habria dado respuesta al reclamo presentado con su
comunicacion de fecha 10 de julio de 2019 pues no emitio pronunciamiento alguno
respecto a los hechos materia de reclamo, por lo que corresponde que LATAM
brinde respuesta a los hechos reclamados.

« También refieren los denunciantes que el allanamiento no implica la imposicion
automatica de una amonestacién, sino que pudo haberse aplicado una sancion
pecuniaria, mas aun cuando LATAM ha sido denunciado por la misma conducta en
otros procedimientos, utilizando la figura del allanamiento para evitar la imposicion

de sanciones pecuniarias.
Medios Probatorios:

* Respuesta de LATAM de fecha 10 de julio de 2019 al reclamo interpuesto por los
denunciantes.
* Resolucion N° 1928-2019/PS1 de fecha 23 de septiembre de 2019.



1.6. RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA - COMISION

Mediante Resolucion Final N° 16-2020/CC2 de fecha 7 de enero de 2020 emitida por la

Comisién de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, la Comisién), se resuelve:

* Declarar IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentada por los
denunciantes en el extremo referido a la declaratoria de responsabilidad a LATAM
por infraccion al articulo 24 del CPDC, en tanto no se advirtié el agravio que dicho
pronunciamiento les causo.

* Declarar IMPROCEDENTE el recurso de apelacion presentada por los
denunciantes en el extremo que apel6 la amonestacion impuesta por el ORPS, en
tanto no se encuentran legitimados para cuestionarla.

*« REVOCAR la Resolucion Final N° 1928-2019/PS1 de fecha 23 de setiembre de
2019, emitida por el ORPS en el extremo que ordend medida correctiva contra
LATAM y reformandola, ordenar cumpla con reembolsar los gastos de alimentacion
en los que incurrieron los denunciantes ante el cambio en la prestacién del servicio
de transporte aéreo contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México — Lima,

previa presentacion de los sustentos correspondientes.
Fundamentos de la Resolucion Final de segunda instancia:

* Que, sobre el cuestionamiento de la declaratoria de responsabilidad por infraccion
al articulo 24 del CPDC, la Comision no advierte el agravio que el pronunciamiento
emitido por el ORPS les habria causado a los denunciantes, maxime cuando ante
el allanamiento, el ORPS declar6 la responsabilidad de LATAM.

* Por tanto, al no haberse cumplido con los requisitos de procedencia para el recurso
de apelacibn en este extremo, corresponde a la Comision declararlo
IMPROCEDENTE.

* Que, sobre el cuestionamiento de la multa impuesta, la legitimidad para obrar de los
denunciantes solo involucra el derecho a denunciar una presunta conducta ilicita
pero no incide en el ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracion.

* Por tanto, y de conformidad con el numeral 5.2.2 del articulo 5 de la Directiva N°
005-2017/DIR-COD-INDECOPI, no procede la apelacion de los denunciantes
respecto de las sanciones impuestas por el ORPS, por lo que corresponde a la
Comision declarar IMPROCEDENTE la apelacién en este extremo.

* Que, sobre la medida correctiva impuesta, la Comisién refiere que, en tanto los
denunciantes estuvieron en el aeropuerto de Los Angeles esperando embarcarse,

es razonable que se incurran en gastos de alimentacion; sin embargo, exigir



comprobantes con nombres especificos no resulta coherente dado el tipo de
transacciones, por lo que no debe ser requisito a fin de acreditar los gastos en los
gue incurrieron los denunciantes.

» Por tanto, corresponde revocar la resolucién de primera instancia que ordend
medida correctiva contra LATAM y reformandola, ordenaron cumpla con reembolsar
los gastos de alimentacibn en los que incurrieron los denunciantes previa
presentacion de los sustentos correspondientes.

Medios Probatorios:

* Resolucién N° 1928-2019/PS1 de fecha 23 de septiembre de 2019.

» Escrito de apelacion de fecha 22 de octubre de 2019.
Base legal:

» Articulos 19, 24, 114, 115y 116 del CPDC.

» Articulo 217, 220y 221 del TUO de la LPAG.

e Numeral 5.2.2. del articulo 5 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI,
Directiva que regula el Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccion al
Consumidor.



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

Los principales problemas juridicos que nos plantea el presente PAS estan en funcién a

determinar:;

» Larazonabilidad de la aplicacion de la Medida Correctiva.

* Sidebié incluirse a LAN como parte denunciada en el PAS.

LA RAZONABILIDAD DE LA APLICACION DE LA MEDIDA CORRECTIVA DEL
ORPS.-

La ORPS mediante la Resolucion Final N°1928-2019/PS1 de fecha 23 de setiembre de
2019, ordena como medida correctiva que los denunciantes entreguen a la aerolinea
LATAM los sustentos correspondientes a los gastos de alimentacion del dia 23 o0 24 de
mayo del 2019, los cuales deberan contar con el nombre de cualquiera de los
interesados con la finalidad de que LATAM cumpla en un plazo improrrogable con el

reembolso correspondiente.

Es asi que, tenemos que la medida correctiva en primera instancia se dicta bajo
determinados presupuestos; y, al ser impugnada por los denunciantes, la segunda

instancia realiza el andlisis correspondiente para determinar su razonabilidad.

En tal sentido, para determinar cudles serian los requisitos y caracteristicas validas para

la imposicion de una medida correctiva, es preciso definir su concepto y naturaleza.

Una medida correctiva es un mandato u orden proveniente de una autoridad competente
que tiene como propdsito corregir, subsanar o enmendar una situacion equivocada; por

ejemplo, seglin Santamaria Pastor, Juan?, dice:

“La funcién de la medida correctiva es advertir que existe un deber basico de

reposicion de los efectos causados por un actuar ilicito”.

Por tanto, una medida correctiva se puede definir como “la medida que sirven para

corregir una conducta infractora”.

1 SANTAMARIA PASTOR, Juan. Principios de Derecho Administrativo General. Tomo Il. 1° Edicion.



En cuanto a la naturaleza de una medida correctiva, es conveniente citar a la doctrina

mas especializada en la materia.

El autor MORON URBINA, Juan Carlos?, sefiala que:

“Segun la doctrina la medida correctiva no posee una naturaleza sancionadora,
dado que le es ajena la finalidad puramente aflictiva propia de las sanciones
administrativas. Por ende, las medidas correctivas impone al administrado la
conducta correcta (...); ademas, le requiere coactivamente restaurar la situacion

Juridica o fisica afectada por su accion u omision”.

En ese sentido, la naturaleza de una medida correctiva es diferente a la naturaleza de
las sanciones; sin embargo, ambos actos administrativos tienen en comuin que

constituyen actos de gravamen para el administrado.

Ahora bien, en el caso materia en analisis, es pertinente contextualizar a la medida
correctiva en materia de consumidor, para ello -en primer lugar- conviene citar la

normativa legal especial que define dicha figura:

Segun el Cbédigo de proteccion y Defensa del Consumidor - Ley N°29571
Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una
infraccion al presente Codigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos,

medidas correctivas reparadoras y complementarias.

En esa linea, las medidas correctivas tienen por finalidad revertir los efectos que la

conducta infractora hubiese ocasionado (ej. accién de amparo que pretende hacer cesar
o revertir los efectos de una conducta conculcatoria de los derechos constitucionales) o
evitar que ésta se produzca nuevamente en el futuro.

Las medidas correctivas no tienen naturaleza (per se) indemnizatoria o resarcitoria, toda

vez que la facultad para ordenar indemnizaciones es del Poder Judicial.

El INDECORPI utiliza las medidas correctivas como el mecanismo de regulacién de las
conductas negativas en el mercado, corrigiendo, revirtiendo, previniendo y eliminado

dichas conductas.

2 MORRON URVINA, Juan Carlos. Del Procedimiento Trilateral del Procedimiento, p. 364.



Entonces, la medida correctica en materia de proteccién al consumidor tiene como

finalidad corregir los efectos que la conducta infractora hubiese causado al consumidor?.

Por ello, se desprende dos tipos de medida correctiva, que son: la medidas correctiva

reparadora y la medidas correctiva complementaria, en concordancia con lo sefialado,

en los Articulos 115° y 116° del Cdodigo de Proteccion al Consumidor.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por
la infraccién administrativa a su estado anterior

()

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos

de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro

(...).

Del articulo citado en cuanto a las Medidas Correctivas Reparadoras, éstas sirven para:

Resarcir las consecuencias de la conducta infractora
Reparacion del producto

Cambio de productos por otro

Cumplir la obligacion acordada

Devolucion de la contraprestacion pagada por el consumidor.

Cualquier otra medida analoga

En cuanto a las Medidas Correctivas Complementarias, estas sirven para:

Revertir las consecuencias de la conducta infractora y evitar que se produzca en el
futuro.

Decomiso y destruccion de mercaderia

Solicitar la clausura del establecimiento

Solicitar la inhabilitacion del proveedor

Publicar avisos rectificatorios

Cualquier otra medida analoga

3 En materia de proteccion al consumidor, en el Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, Ley°29571.



En ese sentido, los denunciantes no estarian conforme con la Resolucién de primera
instancia. Por lo que, con fecha 22 de octubre del 2019, presentaron su recurso de
apelacién, manifestando que la medida correctiva aplicada por la autoridad
administrativa no seria razonable. Por lo cual, la comisién se pronuncia a través del

numeral 24 de la Resolucién N°16-2020/CC2, considerando lo siguiente:

“(...) exigir que los comprobantes de pago consignen alguno de los nombres, dado
el tipo de transacciones que se realizan en dicho contexto, no resulta coherente,
por lo cual no debe ser un requisito a fin de acreditar los gastos en los que

incurrieron los interesados”.

Finalmente, considero que las Medidas Correctivas, tienen como finalidad tutelar los
intereses de los consumidores y a su vez, debe basarse en la razonabilidad y eficacia

para su cumplimiento.

SI DEBIO INCLUIRSE A LA AEROLINEA LAN COMO PARTE DEL PAS.-

Es preciso indicar que los procedimientos administrativos sancionadores tiene como
finalidad regular las conductas que infrinjan las normas de derecho administrativo dentro
de un Estado social y democratico de derecho; estos procedimiento son iniciados de
oficio, debido a la actividad que pone en ejercicio la Administracion (sancionadora) y la

consecuencia que surge tras ella (la sancion).

Sin embargo, los procedimientos tramitados por denuncia de parte en INDECOPI sobre
materia de proteccion al consumidor son calificados como procedimiento sancionador —

trilateral; por ejemplo, seglin Juan Espinoza Espinoza* sefiala lo siguiente:

“...) en el procedimiento administrativo de tutela del consumidor, este no solo
obtiene una medida correctiva (situacion que lo calificaria como trilateral), sino
también el Indecopi puede imponer una multa al proveedor, lo cual también haria

gue este procedimiento sea, a la vez, sancionador.

()"

4 ESPINOZA ESPINOZA, Juan. Circulacion de los modelos juridicos de la responsabilidad civil en la tutela administrativa
de los derechos del consumidor. En: Actualidad Juridica 197, Gaceta Juridica Editores, Lima, 2010, p. 304.



Asimismo, el doctor Morén Urbina® sefialando que el procedimiento administrativo en

materia de proteccion al consumidor tiene una naturaleza mixta, que dice:

‘que tiene aspectos que le otorgan un caracter trilateral sin que ello perjudique su
finalidad sancionadora, a pesar que la Ley del Procedimiento Administrativo General

(...) no abarque, especificamente, un procedimiento de esta naturaleza (...)”

En ese sentido, podemos determinar que los procedimientos trilaterales surge con la
finalidad de poder resolver los conflictos de intereses entre dos 0 mas administrados
ante la entidad de la administracion, es decir, un conflicto entre dos o0 mas consumidores
y proveedores frente al INDECOPI; segun el articulo 61, inciso 1 del TUO de la Ley

274445, tenemos que entender por administrados:

‘la persona natural o juridica que, cualquiera sea su calificacion o situacion
procedimental, participa en el procedimiento administrativo. Cuando una entidad
interviene en un procedimiento como administrado, se somete a las normas que lo

disciplinan en igualdad de facultades y deberes que los demas administrados”

(...

En consecuencia, el presente expediente los administrados que son parte del
procedimiento administrativo son el sefior Rodolfo Jesus Grados Flores, lvonne Jeanette

Rossel Romafia y Latam Airlines Group S.A. Sucursal Pert (LATAM).

Asimismo, la autoridad administrativa del ORPS incorpora al procedimiento
administrativo a la aerolinea Latam Airlines Perd S.A (LAN) a fin de poder terminar la

presunta responsabilidad administrativa de los hechos denunciados.

Tal como se desprende de la Resolucion N° 01 de fecha 27 de agosto de 2019,

sustentandose en el encausamiento de oficio:

“De otro lado, los interesados presentaron una denuncia en contra de LATAM; sin
embargo, en la medida que LAN era la aerolinea operadora de uno de los vuelos
de retorno, toda vez que no es posible determinar cual de las dos aerolineas antes

mencionadas seria la responsable de los hechos denunciados, corresponde incluir

5 Informe emitido el 9 de febrero de 2012 por el doctor Juan Carlos Morén Urbina. Ver a fojas 248 y s.s. del expediente.
6 Texto Unico ordenado de la Ley N°27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.



de oficio a LAN al presente procedimiento a fin de evaluar su presunta

responsabilidad administrativa en los hechos denunciados”.

No obstante, la aerolinea LAN mediante escrito con fecha 09 de setiembre del 2019,
manifiesta que no habria intervenido de manera directa o indirectamente en los hechos
denunciados . Por lo que, careceria de todo sentido que se incluya de oficio por una
relacion contractual que no iba a operar. Ademas, la aerolinea LAN menciona que,
careceria de legitimidad para obrar pasiva y no existiria una relacion de consumo; segun
el Articulo 1V, inciso 5 del CPDC’, dice:

‘5. Relacién de consumo.- Es la relacién por la cual un consumidor adquiere un
producto o contrata un servicio con un proveedor a cambio de una contraprestacion

econ6mica”.

(..)

Por lo tanto, se vulneraria el principio de Causalidad reconocido en el articulo 248° del

TUO de la LPAG, en los siguientes términos:
“Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa.-

La potestad sancionadora de todas las entidades estéa regida adicionalmente por
los siguientes principios especiales:

(...)

8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta

omisiva o activa constitutiva de infraccidon sancionable.

(...)"
No obstante, se desprende la Resoluciéon Final de Primera Instancia:

“En ese sentido, al no haber ningin medio de prueba que permita atribuirles
responsabilidad por los hechos materia de denuncia, corresponde declarar

fundada su solicitud de improcedencia por falta de legitimidad pasiva.

Por lo tanto, en la medida que LAN no ostenta calidad de proveedor en el presente

procedimiento, y no tiene relacién alguna con los hechos materia de denuncia,

7 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N°29571.



corresponde declarar la improcedencia del procedimiento sancionador iniciado en

su contra por falta de legitimidad para obrar pasiva”.

Finalmente, considero que no debi6 incluirse en el Procedimiento de mi Expediente a la
aerolinea LAN dado que materialmente no forma parte de la relacién de consumo como

proveedor.



. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y LOS
PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

A consecuencia del andlisis efectuado en el capitulo anterior, es preciso establecer mi
posicién respecto de las resoluciones emitidas tanto en la primera como en la segunda
instancia en relacién a los problemas juridicos analizados. En ese sentido, procedo a

exponer:
Respecto de la Resolucion emitida por la ORPS.

En mi opinidn considero que la Decisién de la Entidad Sumarisima, en relacion a la
aplicacion de la Medida Correctiva no fue razonable, dado que dispuso que se cumpla
con reembolsar los gastos incurridos por los interesados por concepto de alimentacion
previa presentacion de los sustentos correspondientes respecto las fechas 23 o 24 de
mayo de 2019 debiendo encontrarse a nombre de los interesados; no obstante, la misma
debid consistir en el reembolso de gastos de alimentacién en los que incurrieron los
sefiores Ricardo Grados Flores e Ivonne Rossel respecto al cambio en la prestacion del
servicio de transporte aéreo contratado en la ruta los Angeles-Ciudad de México-Lima,

tal como lo dispuso el Superior Jerarquico,
Respecto de la Resolucion emitida por la Comision.

En relacion a la Resolucion emitida por la Comisién en la cual, finalmente, se resuelve
REVOCAR la Resolucién de primera instancia en el extremo referido a la aplicacion de

la medida correctiva, que dice:

“(...) exigir que los comprobantes de pago consignen alguno de los nombres, dado
el tipo de transacciones que se realizan en dicho contexto, no resulta coherente, por
lo cual no debe ser un requisito a fin de acreditar los gastos en los que incurrieron

los interesados”.

Asimismo, con respecto al extremo referido a la responsabilidad administrativa por
presunta infraccion al articulo 24° del CPDC, el denunciado presento su escrito de

allanamiento; por lo que, no se desprenderia el agravio.

Ademas, respecto a la multa impuesta, no procede su cuestionamiento conforme la
Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI?; el cual, indica que las apelaciones de los

8 Directiva que regula el Procedimiento Sumarisimo en Materia de proteccion al Consumidor prevista en el Codigo de Proteccion
y defensa del consumidor.



denunciante no procede con respecto a la sancion impuesta por el ORPS. En ese

sentido, me encuentro de acuerdo y conforme con la resoluciéon de segunda instancia.
Respecto a los Problemas Juridicos Identificados.-
* Larazonabilidad de la aplicacion de la Medida Correctiva:

De lo mencionado en el capitulo dos consideramos que la Medida Correctiva impuesta
por el Organo Resolutivo de Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor no
seria razonable, en vista que, la tutela de los intereses deben basarse en la razonabilidad

y eficacia para su cumplimiento.

En ese sentido, en primer lugar debemos de entender por Procedimiento Administrativo

de acuerdo a Morén Urbina:

“La estructura del procedimiento administrativo se muestra como una integracion
coordinada y racional de actos procesales dirigidos a un fin unitario (preparar una
decision final)” (P. 232).

Es asi que en mi Expediente el Procedimiento Administrativo tuvo su desarrollo
respectivo en la Primera Instancia ante el Organo Resolutivo de Procedimientos

Sumarisimos de Proteccién al Consumidor.
Debemos de entender por Acto Administrativo, por Guzman Napuri:

“Se define doctrinariamente como Acto Administrativo a la decisién que en ejercicio
de la funcién administrativa, toma en forma unilateral la autoridad administrativa, y
gue afecta derechos, deberes e intereses de particulares o de entidades publicas,
de acuerdo con la Ley del Procedimiento Administrativo General. Son actos
administrativos, entonces, las declaraciones de las entidades que, en el marco de
normas de derecho publico, estan destinadas a producir efectos juridicos sobre los
intereses, obligaciones o derechos de los administrados dentro de una situacién
concreta”. (P. 317).

Producto del desarrollo del Procedimiento Administrativo el Organo de
Procedimiento Sumarisimo de Proteccion al Consumidor emitid su respectiva

Resolucién Final la misma que se configura como un Acto Administrativo.

De acuerdo a INDECOPI debemos de entender por Medidas Correctivas:



(...) uno de los mas importantes cambios en la legislacion sobre proteccion al
consumidor se produjo al otorgarle al Indecopi potestades para establecer medidas
correctivas, por las cuales se busca corregir los efectos negativos sobre el

consumidor que se hubieran producido con la infraccién (P. 75)

En concordancia con lo sefialado, se desprende de los Articulos 114°, 115°y 116°

del Codigo de Proteccion al Consumidor respecto a las Medidas Correctivas:
Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por una
infraccion al presente Cadigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandatos,

medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por

la infraccién administrativa a su estado anterior

(...)
Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias

Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos

de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el futuro

(...).

El Acto Administrativo emitido contiene la decisién de la Autoridad Administrativa, que
desde la Motivacion se pronuncio respecto a la controversia. Para el caso en concreto,
uno de los extremos se relacion6 con la imposicion de la Medida Correctiva, en mi

Expediente es una Medida Correctiva Reparadora. De donde se desprende:

“...) dispuso que se cumpla con reembolsar los gastos incurridos por los
interesados por concepto de alimentacién previa presentacion de los sustentos
correspondientes respecto las fechas 23 o 24 de mayo de 2019 debiendo

encontrarse a nombre de los interesados”.

Sin embargo, cabe sefialar que el impugnante en su recurso de apelacioén sefiald, criterio

que considerd la Comision:



“(...) exigir que los comprobantes de pago consignen alguno de los nombres, dado
el tipo de transacciones que se realizan en dicho contexto, no resulta coherente,
por lo cual no debe ser un requisito a fin de acreditar los gastos en los que

incurrieron los interesados”
* Incluir a la aerolinea LAN como parte del PAS.

Como segunda problemética considero que el ORPS no debié incluir en el procedimiento
a la aerolinea LAN dado que materialmente no forma parte de la relacion de consumo

como proveedor.
Respecto los Organos Sumarisimos nos sefiala Rejanovinschi:

“Los sumarisimos son competentes para conocer denuncias cuya cuantia no
supere 3 UIT, y en materia sobre falta de atencion a reclamos y requerimientos de
informacion (...)” (P.276)

Rojas Franco nos define al Procedimiento Administrativo:

El autor en mencién nos sefiala al Procedimiento Administrativo como el trAmite o
instrumentos que tiene como finalidad satisfacer el interés publico. Sefiala el autor
gue para el caso del administrado, su intervencion en el procedimiento

administrativo, es parte integrante del procedimiento en mencién. (P. 67)

Debemos de entender por Imputacién en el Procedimiento Administrativo de acuerdo a

Gbmez y Sanz:

El escrito de iniciacion es, al mismo tiempo, un escrito de inculpacion (...) debe de
contener (...) la identificacién del presunto responsable (...) la persona que resulte
sancionada tiene que haber sido identificada como tal inculpada en el escrito de
iniciacién (P. 811,812)

Debemos de entender por Legitimidad para Obrar de acuerdo a Monroy:

Por Legitimidad para Obrar se alude a la identificacion que debe de existir entre
los sujetos que conforman la relacion juridico-procesal y quienes bien ocupan los
polos de la relacion juridico material o aquellas que, en abstracto, determina la ley

para actuar en calidad de partes del proceso (P. 195,196).



Para el caso en concreto tenemos, tal como se desprende de la Resolucién N° 01 de

fecha 27 de agosto de 2019, sustentandose en el encausamiento de oficio:

“De oftro lado, los interesados presentaron una denuncia en contra de LATAM; sin
embargo, en la medida que LAN era la aerolinea operadora de uno de los vuelos
de retorno, toda vez que no es posible determinar cudl de las dos aerolineas antes
mencionadas seria la responsable de los hechos denunciados, corresponde incluir
de oficio a LAN al presente procedimiento a fin de evaluar su presunta

responsabilidad administrativa en los hechos denunciados’.
Asimismo, mediante la Resolucién de Primera Instancia indica que:

Al no haber ningin medio de prueba que permita atribuirles responsabilidad por
los hechos materia de denuncia, corresponde declarar fundada su solicitud de

improcedencia por falta de legitimidad pasiva.

Por lo tanto, en la medida que LAN no ostenta calidad de proveedor en el presente
procedimiento, y no tiene relacién alguna con los hechos materia de denuncia,
corresponde declarar la improcedencia del procedimiento sancionador iniciado en

su contra por falta de legitimidad para obrar pasiva.



Iv. CONCLUSIONES

El andlisis del presente PAS desarrollado a lo largo de este informe, nos permite
concluir lo siguiente:

- La aplicacion de las medidas preventivas debe estar dotada de garantias para los
administrados, en virtud del principio de razonabilidad y proporcionalidad. En esa
linea, teniendo en consideracién el principio de razonabilidad, las medidas
correctivas deben estar debidamente fundamentadas, ser coherentes, congruentes
y proporcionales.

- La autoridad administrativa debe identificar de forma clara quienes deben actuar en
el procedimiento administrativo sancionador, es decir, debe identificar de forma
clara al infractor en virtud al principio de causalidad. Por el principio de causalidad
la sancién debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de
infraccion sancionable.

« La debida imputacion se relaciona con la legitimidad para obrar.

« El Codigo de Proteccion al Consumidor regula las medidas Correctivas
Reparadoras y Complementarias.

+ Las Medidas Correctivas Reparadoras son resarcitorias y las Medidas
Correctivas Complementarias revierten los efectos de la conducta infractora.

+ Los sujetos que se incluyan en la imputacion deben tener una relacion de
consumo.

« En correlacion con el Exp. 00535-2009-PA/TC, del Tribunal Constitucional,
coincido en que la emisién de una medida correctiva debe basarse en seridoneo
y proporcional respecto a lo que se quiere remediar y proteger, en ese sentido,
la autoridad administrativa no debe aplicar mecanicamente la norma a los
hechos del caso, sin antes realizar un andlisis del contexto del caso.
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SUMILLA: INTERPONGO DEN G ¢

A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUM

RODOLFO JESUS GRADOS FLORES, identificado con DNIN' 09620216, con domicilio para los 1 l 5 3 8 9
efectos de la presente denuncia en Av. General Ernesto Montagne N* 351, Departamento
N°® 501, distrito de Miraflores, provincia y departamento de Lima, ante ustedes

respetucsamente me presento y expongo: o 0,'\ }f &\
¥
Que, en defensa de mis derechos como consumideor interpongo cenuncia en contra de
LATAM AIRLINES GROUP S.A SUCURSAL PERU, en adelante LATAM, identificada con RUC N*
20100103657, con domicilio para estos efectos en Av. José Pardo N°® 513, distrito de
Miraflores, provincia y departamento de Lima, por las infracciones a los deberes de
informacion e idoneidad del servicio, contenidos en los articulos 2°, 18" y siguientes del‘ ¥ c.r:;
Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme a Jos fnndamento Mechoy” (i
de derecho que 3 continuacién detallo: 3‘ é% EE‘.
'
I. FUNDAMENTOS DE HECHO: v
iz
:‘1

1 Con fecha 19 de julio de 2018, realicé la compra de 4 pasajes de
partiendo de Lima hacia la ciudad de Los Angeles — Estados Unidos, para mi esposa,{,\;
mis dos menores hijas (ambas de 6 afios) y mi persona, a fin/de realizar un viaje
famillar. La fecha de ida seria el 15 de mayo y el retorno el 23 de mayo del presente
afio.
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Para tal efecto, elegimos los wvuelos y horarios gue mas e adecuaban a las

necesidades de mi familia, ya gue elegimas un wuelo directo en la ida y el de retorno
con una escala, conforme a las opciones gue tenia la web de LATAM al momentao de

comprar los pasajes.

Asi, los boletos o tickets aéreos se emitieren conforme al siguiente detalle:
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De acuerdo con los boletos comprados, mi familia y yo realizamos elviaje de idaa la
ciudad de Los Angeles en la fecha y hora pactada. El vuelo fue de Lima a Los Angeles,
sin escalas. Mientras que el retorno seria el 23 de mayo, en dos tramos: Los Angeles
- Mexico / Meéxico — Lima.

Posteriormente, el 22 de mayo del presente afo, un dia previo 3 nuestro retormno,
intentamos realizar el “check in” correspondiente en fa pdgina web de LATAM, sin
tener éxito alguno con nuestros diversos Intentos; frente a dicha shtuacién,
ingresamos a la pagina web de Alaska Airlines, en tanto que al ser dicha aerolinea la
que iba a realizar el primer tramo del retorno & Lima, de acuerdo al boleto que
LATAM emitio, supusimoes que existia la posibilidad de que pudiérames encontrar la
reserva de nuestro vuelo y hacer el “check in” respectivo. No obstante ello, en la
pagina web de esta segunda aerolinea, no logramos encontrar informacién de la
reserva.

Frente a esta situacioén, decidimos acercamos al dia siguiente (el dia del vuelo) al
aeropuerto de Los Angeles con mucha anticipacion a efectos de no tener
inconvenientes en el retorno (antes de las 5 am), pues como indico, no nos resulto
posible hacer el check in por web, dirigiendonos al mostrador de Alaska Airlines para
registrarnos como pasajeros y hacer el primer abordaje, conforme al boleto
comprado.

Lamentablemente, el personal del mostrador no reconocia alguna reserva de vuelo
hacia la cludad de México, €n tanto nos indicé que hace varios meses ya no hacen
vuelos hacia México y que esta situacion habla sido comunicada hasta en tres
oportunicdades 3 LATAM con la debida anticipacién, motivo por el cual, ne podian
atendernos y nos derivaron hacia el mostrador de LATAM a efectos de presentar
nuestro reclame.

En este escenario, nos aceramos al mostrador de LATAM (empresa a la que en forma
directa le compramos los pasajes aéreos) con nuestras maletas, y mis dos menores
hijas a buscar una selucidn, en donde lamentablemente no encontramos personal
alguno que nos pudiera brindar una respuesta efectiva, por lo que optamos por
llamar a la central de servicio al cliente, en donde se nos brindé una atencien
totalmente inadecuada frente a nuestra situacion, llegando a dejarse entrever que
el momento Inexplicable en el que nos encontrdbamos era de nuestra
responsabilidad.

Resulta totalmente inapropiado ademas que para solucionar nuestro problema
(causado por |a negligente gestion de LATAM), se nos informe que a modo da favor
y en forma excepcional, encontrarian un vuelo para que mi famiiia y yo podamos
regresar a Lima.
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Dicho ello, nos programaron un vuelo hacla la ciudad de Santlago de Chile a las 3:30
pm es decir, 10 horas después de que mi familia y yo nos acercamos al aeropuerto
en Los Angeles, un vuelo que llegaria a dicha ciudad a las 5:20 am del dia sigulente,
en donde tres horas después tomariamos un vuelo hacia Lima. Durante tedo este
tiempo LATAM no se preocupd ni asumio ningln gasto de alimentacion o de otro
tipo, a pesar de encontrarme con mis dos nifias pequedas. Finalmente, llegamos a
la ciudad de Lima, el dia 24 de mayo aproximadamente a las 11am, casi 24 horas
después de la hora programada en nuestros boletos iniciales de compra, habiendo
sufrido una experiencia totalmente cansada y desagradable. Elio sin considerar que
perdimos un dia entero, debiendo justificar compromisos laborales ya asumidos, asi
como el dia de clases escolares de mis menores hijas,

Frente a estas circunstancias, el dia 4 de junio de 2019, interpuse un reclamo contra
LATAM a través de su pagina web, a efectos de gque I3 mencionada aerolinea me
brindé una solucién y a mi familia por las infracciones indicadas precedentemente.

El 4 de julio de 2019 a las 17:36 horas recibl una comunicacion electrénica por parte
de LATAM indicando que por la complejidad del reclamo, dicha empresa requeria
un plazo adicional para realizar una investigacion exhaustiva a fin de pader brindar
atencion a mi reclamo. No llego a comprender, cual fue Ia complejidad del caso que
amerite una extensién del plazo para darme una respuesta.

Asi el 10 de julio de 2019, remitieron una respuesta final a mi reclamo indicando lo
sigulente:

*(...) Lamentamos la manera que usted monifiesto fue atendido, por parte de nuestro

personal de dicho ceropuerto. Tenga lo seguridad que hemos derivodos sus
comentarios g lo Gerencia respectiva paro su revision y tenga por seguro que LATAM
tomara las medidas correctivas pertinentes, con el drea encargado, que serdén
evaluadas de manera interna.

Sabemos lo importante que es su tiempo, no obstante, motivos operacionales nos
impidieron cumplir con el itinerario establecido.(...)

FUNDAMENTOS DE DERECHO

El articulo 2° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor sefiala que “E/
proveedor tiene Jo obiigocion de ofrecer ol consumidor toda la informacion reievante
para tomar unag decision o realizar una eleccion adecuads de consumo, asi como para
efectuar un uso o consumo odecuade de los productos o servicios.” (subrayado y
resoltado propio)
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Ello quiere decir que el derecho de informacidn de los consumidores no se agota con
I3 entrega o puesta a disposicién de toda la informacién necesaria para tomar una
decisidn de consumo, sino que ademas el proveedor tiene la obligacion de informar
al consumidor cualquier cambio de condiciones que se produzca luego de
contratado el servicio, ello a efectos de que, coma dice la norma, el consumidor
pueda dar un uso adecuado a los servicios contratados.

En el presente caso LATAM incumplio con el deber de informacidn que tenia hacia
sus clientes, en la medida que habiendo cambiado las condiciones iniciales del
pasaje que adquirimos, no nos comunicd ni informé cuales eran las nuevas
condiciones, a pesar de que los pasajes fueron adquiridos con 10 meses de
anticipacion a la fecha efectiva del viaje,

Ce otro lado, el articulo 18* del Codige de Proteccién y Defensa del Consumidor
dispone que “(s)e entiende por idoneidad la_correspondencia entre lo que un

] vam nclon a lo gue se le hubiera
ofrecido, |a publicidad e Informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de
la transaccidn, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio {...)"

Sendo ello asi, LATAM ofrecio el servicio de transporte aéreo internacional bajo
determinadas condiciones, las mismas que mi familia y yo esperabamos gue se
cumplieran, no obstante ello, LATAM cambio dichas condiciones y conforme a o
indicado en el numeral precedente, no sélo no informé las nuevas condiciones sino
ademas no realizé gestion alguna con la debida anticipacién para que mi familia y
yo, contemos de forma adecuada y a tiempo con la posibilidad de tomar un nuevo
vuelo.

. Finalmente, cabe mencionar que el articulo 24* del Cédigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor sefiala que “{..) los proveedores estdn obligados a atender los
reclamos presentados por sus consumidores y dar respuesta a los mismos en un plazo
NO Mayor a treinta BO) dias calendario. MWW

g g no : - { situacion que es puesta en
conoclmiemo del consumidor antes de Ia culminacién del plazo inicial.”

Al respecto se debe indicar que el articulo en cuestion sefiala que la ampliacion del
plazo para resolver un reclamo obedece a la naturaleza del mismo, ello quiere decir
que debe considerarse que nos encontramos frente a un reclamo de elevada
complejidad para que el proveedor requiera del plazo adicional que reflere la norma.

Dicho ello, cuando LATAM remite su comunicacion del 4 de julio de 2019, indicando
que por la compiejidad del reclamo requiere un plazo adiclonal para realizar una
Investigacion exhaustiva a efectos de poder resciver @l mismo, un consumidor
razonable esperaria que la respuesta final que le brinden contenga las actividades
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que se han realizado, las conclusiones de dicha investigacion o una explicacion sobre
los hechos ocurridos, sin embargo, tal situacidn no se presentd, por el contrario
LATAM dnicamente se limitd a seflalar que se habrian derivado los comentarios del
reclamo a |a Gerencia respectiva para su revision,

Tal situacion solo evidencia que LATAM habria remitido la comunicacién del 4 de
Jjulio de 2019 a efecto de dar la apariencia de encontrarse cumpliendo con el articulo
24 del Codigo de Proteccitn de Defensa del Consumidor, no obstante ello, con la
respuesta final otorgada queda evidenciado que no se realizé mayor Investigacién y
que el reclamo no fue considerado complejo pero, estando en el limite de! plazo
para atender el mismo, se vieron en la necesidad de emitir una comunicacion
requiriendo el plazo adicional que la norma prevee, motivo por el cual, solicitamos
a la Comisién considerar en este extremo que LATAM cometid una infraccion al
mencionado articulo 24 del Cédigo de Proteccidn de Defensa del Consumidor,

Ahora bien, al momento de declararse fundada la presente denundia, en atencion a
los argumentos de hecho y de derecho expuestos, asi como, en virtud a los medios
probatorios aportados, solicitamos que se tomen en consideracion los siguientes
criterios y agravantes contemplados en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor a efectos de la graduacion de la eventual sancion administrativa que le
seaimpuesta LATAM:

dad de . d gién: En el caso en particular existe una alta
dlﬁcunad para la amormd para la dtuocwn de la prictica indebida por parte de
LATAM y para su sancién efectiva, en la medida que se requiere que un consumidor
afectado por la falta de idoneidad en la prestacion del servicio accione a través del
inicio de un procedimiento administrativo para que |3 autoridad tome conocimiento
de la comision de la conducta infractora.

Esta situacion, representa un incentive para LATAM para infringir las normas, en su
expectativa de que las Infracciones cometidas por esta no sean detectadas, y si lo
fueren, que no sean efectivamente sancionadas.

Dafo resultante de la infraccién: En Ia medida que Iz comisién de Ia infraccion por
parte de LATAM represento para miy mi familia un detrimento en mi patrimonio, al
verme en la necesidad de incurrir en gastos adicionales no presupuestades para
velar por la alimentacién, seguridad y resguardo de mi grupo familiar; costos
adicionales que reitero no fueron asumidos ni reconocidos por LATAM hasta la
fecha,

Reinddencia: Es de conocimiento pdblico que LATAM mantiene un patron de
conducta infractor en refacion 3 la falta de idoneidad en la prestacion de sus
servicios, vinculado justamente al cambio irregular de los términos y condiciones
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ofertadas en sus pasajes aéreos, sin Informar oportuna y debicamente a los
consumidores de estas modificaciones, habiende sido sencionade en anteriores

oportunidades por incurrir en estas practicas |{Resolucién 1426-2018/SPC).

medid
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a nuestro destina final y retornar a nuestro hogar.

Afectacion del interés colectivo de los consumidores: Es importante que se tenga
en consideracion que mi familia y yo no somos los Unicos consumidores afectados
porla conducta abiertamente infractora de LATAM, sino todos aquellos usuarios que
como nosotros, fuimos expuestos a una situacidn de riesge y abandono por parte
del proveedor, no pudieron llegar a su destino en la fecha y horario programado al
no ser embarcados en el vuelo de Los Angeles a Ciudad de México con la empresa
Alaska Airlines, de conformidad a la programacion efectuada e informacidon brindada

al contratar con LATAM.

PORTANTO:

Solicitamos a la Comision admitir a tramite la presente denuncia y en su debido
momento declararla fundada y sancionar a LATAM conforme 3 lo dispuesto en el

Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor.

OTROSI DECIMOS: Que, adjuntamos a la presente denuncia copia de los siguientes
documentos:

a. DNIde Rodolfo Grados Flores

b. Tickets electrénicos adquiridos con fecha 19 de julio de 2018

¢. Reclamo presentado el 4 de junio de 2019

d. Primera respuesta de LATAM de fecha 4 de julio de 2019

e Respuesta final de LATAM de fecha 10 de julio de 2019

Lima, 31 de julio de 2015

qmsy
Wﬁnss
NI 09620216,
Teléfono: 937368771
Email: rodolfogrados@yahoo.com

de Ia conducta infractora: Adviértase que, tal como se ha expuasto en el present:
escrito de denuncia, LATAM al tomar conocimiento de la infraccion cometida no
tomé accién correctiva alguna de manera inmediata a fin de evitar que tanto yo
como mi familia nos viéramos afectados con su incumplimiento, por el contrario,
accedieron de manera excepconal y como una “cortesia® el embarcarnos en un
vuelo mas de 10 horas después de llegar al aeropuerto para que pudiéramos llegar
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s e ETARIA TECNICA DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
" SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1 (OPS1) - SEDE CENTRAL

SUMILLA: SE SUBSANA DENUNCIA 1 496 6

RODOLFO JESUS GRADOS FLORES, identificade con DNIN® 09620216, con domicilio para los
efectos de la presente denuncia en Av. General Ernesto Montagne N° 351, Departamento
N® 501, distritoc de Miraflores, provincia y departamento de Lima, ante ustedes
respetuosamente me presento y expongo:

Que, habiendo presentado denuncia administrativa en fecha 1 de agosto de 2019 contra la
empresa LATAM AIRLINES GROUP S.A, SUCURSAL PERU, en adelante LATAM, cumplo con
atender el requerimiento de subsanacidn de denuncia traslado por su Despacho, en base a
los siguientes puntos que a continuacion detallo:

1. INFRACCIONES COMETIDAS POR EL PROVEEDOR

Tal como se encuentra contemplado en la introduccidn del escrito presentado, 1a denuncia
es interpuesta contra LATAM por la comisidn de las siguientes infracciones:

{1 Infraccion al deber de otorgamiente de informacién relevante, contemplado en el
articulo 2° del Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor (Ley N® 29571).

(i) Infraccién al deber de idoneidad en la prestacion del servicio, contemplado en el
articulo 18° y 19° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Ley N* 29571).

Asimismo, tal como se desprende de la lectura del escrito de denuncia, LATAM incurrid
ademas en la comisién de la sigulente infraccidn:

(#i) Infraccion al deber de serviclo de atenciom de reclamos, contemplado en el articulo
24" del Codigo de Proteccion vy Defensa del Consumidor (Ley N* 29571).

Los hechos y los fundamentos de derecho que sustentan la comision de las infracciones
antes sefialadas se encuentran desarrollados en el escrito de denuncia presentado.

2. PAGO DE LA TASA ADMINISTRATIVA CORRESPONDIENTE A MI CONYUGE

Por medio de la presente, habiendo efactuado oportunamente el pago de la tasa
administrativa ascendente a 5/ 36.00 (treinta y seis con 00/100 soles) para la presentacién
de denuncia que nos acoge, cumplo con presentar el pago de |a tasa adicional por el mismo
importe, correspondiente a mi conyuge vonne Rossel Romana.
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3. ACREDITACION DEL VINCULO CONYUGAL Y PARENTAL

Finalmente, de conformidad a lo requerido por su Despache, cumplo con presentar copia
del Acta de Matrimonio que acredita mi vinculo conyugal.

Asimismo, cumplo con presentar copia de los DNI de mis dos menores hijas, en cuyos
reversos se encuentran consignados las datos del padre y de la madre, quedando
fehacientemente acreditado el vinculo parental.

POR TANTO:
Solicito al Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor
N* 1, tener por subsanada la denuncia, admitidda a tramite y declararla fundada en su
oportunidad, sancionando a LATAM confarme a las estipulaciones del Cédigo de Proteccidn
y Defensa del Consumidor.
OTROSI DECIMOS: Que, adjunto al presente escrito los sigulentes documentos:

a. Comprobante de pago de la tasa administrativa correspendiente @ mi conyuge.

b. Copia del Acta de Matrimonio.
¢ Copia de los DNI de mis menores hijas.

Lima, 1 de agosto de 2019
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DENUNCIADAS

MATERIA :
RESOLUCION N* : 01

ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
o retras SUNMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1
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RODOLFO JESUS GRADOS FLORES

IVONNE JEANETTE ROSSEL ROMANA

MENOR DE SIGLAS S.G.G.R.

MENOR DE SIGLAS F.P.G.R.

(LOS INTERESADOS) p
LATAM AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL PERU
(LATAM) .

LATAM AIRLINES PERU S.A.

(LAN)

INICIO DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

.

Lima, 27 de agosto de 2018

L
1.

HECHOS

Mediante escrito del 1 de agosto de 2019 subsanado en la misma fecha, los interasados
presentaron una denuncia en contra de LATAM, por presuntas infracciones a la Ley N°
29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Cédigo), en la
medida que:

()

(i)

(i)

(iv)
(v)

El 19 de Julio de 2018, adquirieron a través del portal web de LATAM, cuatro billetes
atreos en la ruta Lima — Los Angeles — Ciudad da México — Lima;

el 23 de mayo de 2019, deblan abordar su vuelo de retomo en la ruta Los Angeles -
Cludad de México — Lima, en vuelos operades por Alaska Airlines y Latam Airlines
Pery S.A. (en acelante, LAN), respectivamente; sin embargo, Alaska Airlines les
informé que ya no realizaban vuelos a México, por lo que deblan solicitar
informacién a LAN;

se apersonaron al counter de LAN en el Aeropuerto de la ciudad de Los Angeles;
sin embarge, al no ubicar a nadie de su personal, tuvieran que comunicarse a través
del call center, refatando Io sucedido y recibiende come respuesta que el tramo de
retorno de sus billetes aérecs seria modificado y ahora realizarian un vuelo en la
ruta Los Angeles - Santiago de Chile - Lima;

LATAM no les brindd alimentacién ni ninguna medida para palear lo ocurrido; y,

en atencion a lo sefalado de forma precedento, el 4 de junio de 2019 el sedor
Rodolfo Jests Grados Flores (en adelante, el seficr Grados) intenpusc un reclamo,
en virtud del cual el 4 de julio de 2019, LATAM ,le informé de la necesidad de una
prorroga del plazo para dar respuesta debido a la complejidad del caso; sin
embargo, posteriormente. el 10 de julio de 2019, la denunciada le brindd una
respuesta. sin embargo, a su jukio, dicha respuesta no ameritaba la ampliacién del
plazo sclictada

ENCAUZAMIENTO DE OFICIO

El numeral 3 cel articulo 86 del Texte Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedmiento Administrativo General', establece gue es un deber de las autoridades,

MOPS-0102
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

encauzar de oficio el precedimiento, cuando advierta cualquier error u omision de los
administrados, sin perjuicio de la actuacién que les corresponda a ellos

El articulo 249" dal TUQC de la LPAG sefala que el gjercicio de la potestad sancionadora
corresponde @ las autoridades administrativas a quienes le hayan sido expresamente
atribuidas por disposicion legal o reglamentana, sin que pueda asumirla o delegarse en
organo distinto,

De otra parte, el numeral 4 del articulo 248 del TUD de la LPAG, establece como un princioio
de fa potestad sancionadora al principio de tipicidad, segun el cual:

Articulo 246.- Principlos de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de lodas las entidades estd regida adicionalmente por los siguwentss
principios especiales.

()

4. Tipicidad.- Scofo constiluyen conductas sancionables administrativamente las infracciones
previstas expresamente en nommas con range de ley mediante su tipificacicn como tales, sin sdmitir
interpretacion extensiva o anslogla. Las disposiciones reglamentanas de desarrolo pueden
especificar o greduar aquelas dirigidas a idenlificar las conduclas o detemminar sanciones, sin
consiituir nuevas conductas sancionables a8 as previstas legsimente, salvo los casos en que la ley ©
Decrelo Legsiativo ponm‘tc twificar infracciones por norma reglamentana.

A través de la tipificacidn de infracciones no se puede imponer a los administrados el cumplirmento
doobhgaoiamsqwnomnpmmapmmmmammemmubguomyammuﬁg segan
comresponda. (...)

En su denuncia, los interesados sefialaron expresamente, las siguientes presuntas
infracciones cometidas por LATAM:

i)

(i) Infraccién al deber de otorgamiento de informacién relevante {..);
(¥)  infraccion al deber de idoneidad (.. )

() infraccidn ai deber del atencidn a reclamos (...)" [Sic]

Al respecto, de la revision del relato de los hechos, se aprecia que los interesados
denuncian que LATAM no habria cumplido con brindaries el servicio de acuerdo con las
condiciones contratadas, en tanto, no pudieron abordar e vuelo en la ruta Los Angeles —
Ciudad de Mexico, lo que determind que todo el itinerario de su ramo de: retomo cambie.

Asl, los interesados sefialaron que LATAM no les informé de dicha circunstancia con la
antelacion debida: sin embargo, a juicio de este Organo Resolutivo, dicho hecho debera
analizarse en conjuncion con la presunia infraccién al deber de idoneidad cometida por la
denunciada, no como una infraccidn independiente de la primera.

Del mismo modo, este Organo Resolutivo considera que corresponde imputar como una
presunta Infraccién al deber de Idoneidad independiente cde la sedalada de forma
precedente, &l hacho de que LATAM no haya brindade medidas de proteccion a los
interesados en atencién al cumplimiento del servicio de transporte aéreo contratado.

De otro lado, lcs interesados presentaron una denuncia en contra de LATAM; sin
embargo, en la medida que LAN era la aerolinea operadora de uno de los vuelos de
retorno, toda vez que no es posible determinar cudl de las dos aerolineas antes

s dal aomr P on ol Thulo Prefiminar ce esta
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ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISINOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

mencionadas seria la responsable de los hechos cenunciados, corresponde Inciuir de
oficio a LAN al presente procedimiento a fin de evaluar su presunta responsabilidad
administrativa en los hechos denunciados.

Considerando Io sefalade precedentemente y teniendo en cuenta el deber de |a autoridad
resefiado en el numeral 2 de |a presente Resolucian, corresponde encauzar de oficio el
precedimiento en el sentido antes indicado.

IMPUTACION DE CARGOS DERIVADOS DE LA DENUNCIA

De acuerdo con lo establecido en el articulo 125° del Cédigo? y en la Resolucion
N® 106-2014-INDECOPI/COD? que aprueba la divisién temdtica de la competencia
resolutiva de los Organos Resolutivos de Procedimientos Sumarisimos de la Sede Central,
el OPS es competents por razén de cuantia y materia para conocer los hechos
denunciados.

Por tanto, corresponde iniciar un procedimiento administrativo sancicnador e imputar
cargos en contra de LATAM y LAN, por la comisién de las siguientes presuntas
infracciones al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19" del Cédigo*, en la medida
que:

LEY N* 29571, CODIG0 DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

ompetents
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMENTOS SUMARISIMOS
Dsmorsoc:onuconsuwoonw'v

(iy  De forma injustificada, no habrlan cumpido con brindar a los interesados el servicic
de transporte aéreo contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México — Lima
de acuerdo a lo contratado, y,

() no habrian cumplido con brindar a los interesados las medidas de proteccién
correspondientes ante &l cambio en la prestacidn del servicio de transporte aéreo
contratado en la ruta Los Angeles - Ciudad de México - Lima.

Asimismo, corresponde imputar en contra de la LATAM, la comision de una presunta
infraccién &l deber de atenciin a reclamos, tipificade en el articulo 24° del Cédigo®, toda
vez que, de manera injustificada, habrla amplado el plazo para dar respuesta al reclamo
formulado por la sefiora Ivonne Jeanette Rossel Romafa en su Libro de Reclamaciones el
4 de junio de 2018.

RESOLUCION

PRIMERO: Iniciar un procedimientc administrativo sancionador en contra de Latam Airfines
Group S A. Sucursal Perd y Latam Airlines Peru S A, por la comision de las siguientes presuntas
infracciones a |a Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

]

Al deber de idoneidad, tipificada en el articulo 19° de la Ley N°® 28571, Codigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor®, en |la medida que Latam Airines Group S.A.
Sucursal Perd y Latam Arlines Per( S.A..

a)  De forma injustificada, no habrian cumplido con brindar a los interesados el servicio
de transporie aéreo contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México — Lima
de acuerdo a lo contratado; y,

b) no habrian cumplide con brindar a los interesados las medidas de proteccion
correspondientes ante el cambio en la prestacion del servicio de transporte aéreo
contratado en la ruta Los Angeles - Ciudad de México — Lima.

al deber de atencién a reclamos, tipificado en el articulo 24° de la Ley N° 28571, Codigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor’, toda vez que Latam Airines Group SA
Sucursal Perd, de manera Injustificada, habria ampliado el plazo para dar respuesta al
reclamo formulado por la seflora ivonne Jeanette Rossel Romafia en su Libro de
Reclamaciones el 4 de junic de 2019.

m:uou-mms.mmpam Ilu:rmm entre jo que nnmnumoun y !0 que efectvamania
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ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

Latam Airlines Group S A Sucursal Perd y Latam Airlines Perd S.A deberdn presentar sus
descargos y los medios probatorios gue los sustenten, en un plazo no mayer a cinco (5) dias
hébiles oontsdos desde el dia saguionto de la notlfmcson do esta resoluclon Mmlsmg, con la

SEGUNDO: Tener por presentados los medios probatorios documentales

TERCERO: Incorporar al expediente |la denuncia del 1 de agosto de 2019 y el escnto de
subsanacién de la misma fecha y, ponerlos en conocimiento de la denunciada.

CUARTO: Requerir a Latam Alirines Group S.A. Sucursal Perd y Latam Airlines Peri S A que
cumpla con:

(i) Fljar domicilio procesal para el procaedimiento, de conformidad con el literal 1 dal articulo
442° del Codigo Procesal Civil;

(i}  presentar copia simple de los documentos que acrediten su existencia y representacién, o
ia identificacion del expediente administrativo, trédmite o reclamo ante el INDECOPI! en el
cual fueron presentados; o, en su defeclo, la declaracdn jurada sobre su existencia, la
designacién de su representante legal y la vigencia del poder, y la identificacion ce ia
partida y oficina registral donde conste su inscripcion; y,

(i)  sedalar el nimero de su Registro Unico de Contribuyentes (RUC)®,

QUINTO: Informar a las partes que el articulo 110° del Cédigo® feculta al Organo Resolutivo de
Procadimientos Sumarisimos a cafificar las infracciones de Ia referida norma como leves, graves ©

’ DECRETO LEGISLATIVO N* m.mnu.ummOMtooeeoumauvmm
Articuio 4° - DE LA EXIGENGIA DEL NUMERO DE RUC
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ORGANO RESOLUTIVO DE

PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1

muy graves e imponer sancicnes que van desde una amonestacidn hasta una multa por un
maximo de 450 Unidades Impositivas Tnbutarias, sin perjuicio de las medidas correctivas,
reparadoras y complementarias, que puedan cordenarse de acuerdo a lo estipulado en el articulo
114" de la referida norma.

SEXTO: Informar a las partes que el articulo 3.5 de la Directiva N* 005-2017/DIR-COD-
INDECOPI'®, Diractiva que regula el Procedimignto 3umam£mo en materia de Proteccion al
Consumidor, establece que los plazos . i

UINONES CASANOVA

Jefe
\ Organo Resolyfive de Procedimientos Sumarisimos
# P ion al Consumidor N° 1
P
[
\I
Las sanciones ivas son las 80 o) e las clivas que ordene & Grgano resolutive y de la

resporsadiidad ovl 0 P que COMeRDOndan
(Atticgo modficaso pof @l Decredo Legisiathe N* 1 308)

» DIRECTIVA N* 005201 /DIR-CODINDECOP|, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISMO EN MATERIA

DE PROTE AL CONSUMIDOR PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 3.5°,- Plazos de tramitacidén
3.5.1 Dada ‘o notuale iod del P Sumerisimo, sus plazos se computan en Glas hidies, de lunes & viermes.
e los cias fes o biss, sin L hhdmwvmdﬂlmw
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Exp. N® | 1263-2019/PS1

Escrito N° 1

Jefa ORPS | Pedro Quifiones Casanova
Sumilla | Contestamos denuncia

SENOR JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1 DEL INDECOPI:

Yo, VICTOR MANUEL ZACARIAS AZCONA, identificado con DNI N2 47821839, de
conformidad con el articulo 512 del Texto Unico Ordenado de la Ley N2 27444, Ley de!
Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N2 004-
2018-US (en adelante, el “TUO de la LPAG"), declaro bajo juramento ser representante
legal de la empresa LATAM AIRLINES PERU S.A., identificada con RUC N2 20341841357,
con domicilio procesal para efectos del presente caso en Calle Monte Rosa N 284, Oficina
1001, urbanizacién Chacarilla del Estanque, distrito de Santiago de Surco, provincia y
departamento de Lima (Ledn e Iparraguirre Abogados); en los seguidos por el sefior
RODOLFO JESUS GRADOS FLORES, |a sefiora IVONNE JEANETTE ROSSEL ROMANA y los
menores de edad con siglas S.G.G.R. y F.P.G.R. (en adelante, el “los Denunciantes”) por
PRESUNTA INFRACCION A LA NORMATIVA EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR; a Usted atentamente decimos:

Que, con fecha 2 de setiembre de 2019, fuimos notificades con |a Resolucion N
1, de fecha 27 de aposto de 2019, en virtud de |2 cual se dispuse iniclar un procedimiento
administrative en contra de nuestra Empresa, imputdndosencs la presunta infraccidn a
los articulos 15% y 24° de la Ley N2 29571, Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor
|en adelante, el "Cédigo de Consuma™), debido a que, presuntamente, (i) no habriamos
cumplido con brindar a los Denunciantes el servicio de transporte aéreo contratade en
la ruta Los Angeles — Ciudad de México- Lima de acuerdo a lo contratade; (i) no
habriamos cumplide con brindar las medias de proteccidn correspondientes ante el
cambio en la prestacidn del serviclo de transporte aéreo contratado con la ruta Los
Angeles = Ciudad de México - Lima; y (iii) de manera injustificada habriamos ampliado
el plazo para dar respuesta al reclamo formulade por el sefior Rodalfa Jesis Grados

Flores el 4 de junioc de 2019, a través del Libro de Reclamaciones.
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En tal sentido, dentro del plazo prorrogado por vuestra Jefatura, formulamos

nuestra CONTESTACION DE LA DENUNCIA y solicitamos que la misma sea declarada
IMPROCEDENTE O INFUNDADA de acuerdo a los fundamentos de hecho y de derecho

que expondremos a continuacion.

FUNDAMENTOS DE HECHO.

Segun los términos de la denuncia, los Denunciantes adquirieron a través de la web
de Latam Airlines Group S.A. Sucursal del Peru, pasajes de ida y retorno para la ruta
Lima - Los Angeles — Ciudad de México - Lima, y el dia 23 de mayo de 2019 debian
abordar el vuelo de retorno en la ruta Los Angeles- Ciudad de México- Lima; sin

embargo, Alaska Airlines,_empresa que iba a operar el primer tramo, les informd
que ya no realizaban vuelos a México.

Asl pues, los Denunciantes sefialan que se acercaron al counter de Latam Airlines
Group S.A. Sucursal del Pery, en el aeropuerto de Los Angeles y al no ubicar a nadie
se comunicaron con el call center a fin de recibir una solucion, y les informaron que
el tramo de retorno seria modificado y realizarian el vuelo con la ruta Los Angeles -
Santiago de Chile — Lima; a pesar de ello, los Denunciantes manifiestan no haber
recibido las medidas de proteccion para palear lo ocurrido por parte de Latam

Airlines Group S.A. Sucursal del Per(.

Finalmente, los Denunclantes sefalan que, ante tal situacién, el 4 de junio de 2019
el sefior Rodolfo Jesds Grados Flores interpuso un reclamo, en virtud del cual Latam
Airlines Group S.A. Sucursal del Pery, le informo de la necesidad de una prérroga
para dar respuesta, debido a la complejidad del caso; sin embarge, para los

Denunciantes la respuesta otorgada no ameritaba la ampliacion del plazo.

Pues bien, en vista de esta situacidn, los Denunciantes decidieron interponer una
denuncia en contra de Latam Airlines Group S.A. Sucursal del Perd, la misma a la
que nuestra Empresa fue incluida de oficio. Por tal motivo, vuestra Jefatura decidié

imputar nuestra Empresa el sigulente cargo:
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5.

i do con_brindar a los
Denuncian de transporte tratado en |

ruta Los Angeles — Ciudad de México - Lima de acuerdo a lo
contratado; (ii) no habriomos cumplido con brindar las medios
de proteccion correspondientes ante el cambio en la prestacion
del servicio de transporte aéreo contratado con la ruta Los
Angeles - Ciudad de México - Lima; y (iii) de manera
briamos ampliado el plazo para dar res,

al _reclamo ulado for Y

el 4 de junio de 2019, a trovés del Libro de
Reclamaciones.(Subrayado y resaltado nuestro).

En tal sentido, considerando que nos encontramos en total desacuerdo con las
presuntas conductas infractoras imputadas por vuestra Jefatura, mediante el
presente escrito formulamos nuestra contestacion de la denuncia, negando y
contradiciendo los argumentos expuestos en la denuncia, conforme a los

fundamentos de derecho que se detallan a continuacion:

FUNDAMENTOS DE DERECHO.

I.L1. SOBRE LA FALTA DE LEGITIMIDAD PARA OBRAR PASIVA DE NUESTRA EMPRESA

6,

7.

RESPECTO A LOS CARGOS IMPUTADOS.

En primer lugar, debemos precisar que, a partir de la revision de los documentos
presentados por el denunciante se puede claramente apreciar que el vuelo cuya
ruta fue modificada (Los Angeles - Ciudad de México) y que generé como
consecuencia la modificacion de la siguiente ruta, es operado por Alaska Airlines, y
el boleto aéreo fue emitido por Latam Airlines Group S.A. Sucursal del Perd
identificada con R.U.C. N* 20100103657,

En ese sentido, vuestra Jefatura habrd podido apreciar que nuestra Empresa no ha
intervenido directa o indiractamente en los hechos denunciades por los
Denunciantes, pues carece de todo sentido que nuestra Empresa sea responsable
por una relacion contractual de la cual no es parte y por el tramo modificado que

ne iba a operar, por lo que nos llama la atencion que vuestra lefatura nos haya

incluido de oficio sin que obre de por medio una relacién contractual o se verifique
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10.

que el tramo del viaje que fue modificado, sea operado por nuestra Empresa, pues

como bien lo refieren los Denunciante, el tramo modificado y por los que

interponen la presente denuncia, fue el siguiente: Los Angeles - Cludad de México,
que iba a ser operado por Alaska Airlines, y que si bien tuvo como consecuencia la
modificacion de la ruta Ciudad de México — Lima, esto solo fue una consecuencia

inevitable de la primera modificacién en la cual no tuvo injerencia nuestra Empresa.

Habida cuenta de ello, nos llama la atencién que se haya decidido imputar a nuestra
Empresa la presunta infraccién alegada por los Denunciantes, a pesar de que
carecemos de una evidente falta de legitimidad para obrar pasiva, en tanto la
conducta imputada no pudo haber sido desplegada por nuestra Empresa, en la
medida que Latam Airlines Group S.A. Sucursal del Perl es la empresa emisora de
los boletos aéreos adguiridos por los Denunciantes, y nuestra Empresa no estaba a
cargo de la ruta que fue modificada por dicha empresa, por lo que nuestra Empresa
no se encentraba obligada a responder ante la modificacién de la ruta Los Angeles

- Ciudad de México, ni ofrecer medidas de proteccién al respecto.

Asi las cosas, conviene seflalar que, como es de conocimiento de vuestra Jefatura,
en nuestro portal web ! es posible comprobar que todos boletos aéreos para vuelos
en rutas internacionales son emitidos por Latam Airlines Group S.A. Sucursal del
Peru. En ese sentido, si ocurriese algn inconveniente con dicho vuelo, entonces, es
Latam Airlines Group S.A. Sucursal del Perd que deberia responder ante los
consumidores que pudieran verse perjudicados, y en el caso en concreto brindar la
informacién necesaria y adoptar las medidas de proteccion a favor de los
Denunciantes, por lo que carece de todo sentido gue se pretende responsabilizarse
a nuestra Empresa por una presunta infraccién que no tenia la posibilidad de
cometer, pues no hemos participado de la refacion contractual y no hemos operado
el tramo modificado motiva la presente denuncia, que finalmente origind la

modificacion de la ruta de regreso programada.

Siendo ello asi, y tomando en consideracién que Latam Airlines Peri S.A. no

intervino en los hechos materia de denuncia, nuestra Empresa no_es pasible de

* hetps://www Iatam.com/cspe/
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11,

constituirse como sujeto pasivo del imi . Por tanto, respecto
de los aspectos cuestionados por los Denunciante a través de su denuncia, debemos

indicar que no existe relacion de consumo alguna entre los Denunciantes y nuestra
Empresa respecto de los hechos materia de denuncia, por lo que vuestra Jefatura
debera declarar la improcedencia de la misma, de conformidad con lo establecido

en el articulo 108° ? del Cadigo de Consumo.

En caso contrario, se incurriria en una flagrante contravencién al Principio de
Legalidad, reconocido en el TUO de la LPAG, el cual establece expresamente que las
“aqutoridades odministrativas deben actuar con respeto a la Constitucion, la ley y al
derecho”, por lo que en caso de inobservar dicho principio vuestro acto
administrativo se veria afectade de un vicio de nulidad de pleno derecho, de
conformidad a lo establecido en el numeral 1) del articulo 10° del TUO de la LPAG.

1.2, ASPECTOS RELEVANTES SOBRE EL PRINCIPIO DE CAUSALIDAD.
12. Ensegundo lugar, debemos sefalar que resultaria ilegitimo y contrario al Principio

13.

de Causalidad reconocido en el numeral 8) del articulo 2482 del TUO de la LPAG
que vuestra Jefatura opte por responsabilizarnos por un hecho respecto del cual
no tuvo injerencia y por una infraccién que no teniames la pesibilidad de cometer,
va que, como hemos sefialado nuestra Empresa no mantuvo relacién contractual
ni de consumo con los Denunciantes, siendo que en todo caso es Latam Airlines
Group S.A. Sucursal del Perd la empresa responsable a cargo del cumplimiento de

la ruta establecida en el boleto aéreo que adquirieron los Denunciantes.

En efecto, vuestra Jefatura podra facilmente apreciar que, tomando en cuenta que
nuestra Empresa no vendid los boletos aéreos a los Denunciantes, y finalmente no
operd ninguna de las rutas, debido a la modificacién de la ruta Los Angeles —
Ciudad de México operada por Alaska Airlines, entonces, no se encontraba

obligado a otorgar medidas de proteccién a los Denunciantes o respuesta a

! Codigo de Consumo. - “Articulo 108 - Infrocciones administrativas. - Sin que io presente £rumerocian sea taxativa,
pondrdn fin al procedimiento administrative lo resolucidn de o awtoridod administrative que declara fo improcedencia
de lo denuncic de porte en Jos siguientes supuestos: (..)

) 8¢ no existe upa refacion de consumo, corforme of presente Codigo.

PaginaSdes8

10048




14.

reclamo alguno. Asi pues, si vuestra lefatura opta por responsabilizar a nuestra
Empresa por el “incumplimiento” de una obligacién que no estaba obligado a
cumplir y una conducta que no cometid, entonces, se vulneraria flagrantemente
el Principio de Causalidad reconocido en el articulo 248" del TUO de Iz LPAG, en
los siguientes términos:

“Articulo 2489.- Principios de la potestod sancionadora
administrativa,

Lo potestad sancionadora de todas las entidades esté regida
adicionaimente por los siguientes principios especiales

()

8. Causalidad. - La respansabilidad debe recaer en quien realizo
lo conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion
sancionable.

(.
Adicionalmente a lo antericr, Morén analiza el Principio Causalidad sefialando su

importancia tanto para los administrados como para la Administracién Publica,

concluyendo enfaticamente lo siguiente:

“Es la condicién indispensable pora la oplicacion de uno
sancién en una persona determinada que consiste en la
necesidad de satisfacer uno relacion de cousa odecuada al
efecto entre lo conducto de la persona y el efecto dafoso
irrogado o lo configuracion del hecho previsto como
sancionable, Hacer responsoble y sancionar _a _un
administrado es algo mds que simplemente hacer calzar los
hechos en los tipos previamente determinados por la ley, sin

nin Vo n

Lo norma exige en principio la personalidad de los sanciones,

entendida como lo asuncion de la_responsabilidad debe
corresponder en quién incurrié en la conducta prohibida por

la ley, y no ser sancionade por hechos cometidos por otros o
por las denominadas responsabilidades en cascada aplicables
o todos quienes participan en un proceso decisionol.

Ademas, es necesario que la conducta humana sea iddnea y
tenga la aptitud suficiente para producir la lesion, y no
tratarse simplemente de los casos de fuerza mayor, hecho de
tercero o la propia conducta del perjudicado. No puede
sancionarse o quien ne realiza la conducta sancionable, pues
en el ambito administrative no se sanciona al instigodor o
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16.

colaborador, salvo que esta conducta sea prevista como falta
propia,

(..} El supuesto mds compiejo es la determinacién de si una
omision satisfoce lo exigencic de cousalidod para hacer
aplicable la sancion.

Para tal efecto, es necesario calificar si la omisién realmente
es causal del tipo previsto para la sancién, respondiendo a la
pregunta sl se hubiese realizado o accién omitida con todos

las condiciones relevantes del entorno, no se hubiese reaiizado
el estado de cosos perjudicioles? (Subrayado y resaltado
nuestro).

Asi pues, conforme a lo seAalado en los parrafos precedentes, no resuita I6gico
que se pretenda declarar la responsabilidad de nuestra Empresa por la presunta
comision de una conducta infractora que NO hemos cometido, toda vez gue como
hemos sefalado anteriormente, nuestra Empresa no contrato con los
Denunciantes, ni fue responsables de operar la ruta modificada objeto de la
presente denuncia. Por lo dicho anteriormente, nos preccupa que vuestra Jefatura
si quiera considere la posibilidad de que, en el presente caso, nuestra Empresa si
tendria responsabilidad administrativa, ya que no se ha demostrado que nuestra

Empresa, sea responsable de algunas de las infracciones imputadas.

En efecto, esta situacién no puede ser amparada por vuestra lefatura, pues ello
implicaria vulnerar el Principio de Causalidad reconocido en el TUO de la LPAG; v,
en consecuencia, que vuestro eventual acto administrativo se vea afectado de un
vicio de nulidad, de conformidad a lo dispuesto en el numeral 1) del articulo 10°
del TUO de la LPAG. Por ello, solicitamos respetuosamente gue se sirva declarar
INFUNDADA la denuncia formulada por los Denunciantes.,

POR TANTO:

A USTED SENOR JEFE DEL ORPS PEDIMOS: Sirvase tener por presentada nuestra

contestacion de la denuncia y proveer conforme a Ley.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Que, al amparo de lo establecido en el articulo 802 del
Cédigo Procesal Civil, aplicable supletoriamente, otorgamos a nuestros abogados, los

doctores Luls Miguel Jests Leén Luna, identificado con DNI N© 40862342 y Registro CAL
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N® 40052, y Gianfranco Iparraguirre Romero, identificade con D.N.I. N2 40380881 y con
Registro C.A.C. N® 8284, las facultades generales de representacion a las que se refiere
el articulo 742 de dicho cuerpo normativa, cuyos alcances conocemos. Cabe sefalar que,

dichas facultades podran ser ejercidas, de manera individual o conjunta.

SEGUNDO OTROSI DECIMOS: Que, auterizamos expresamente 3 los seflores Luis
Guillermo Jara Trujillo, identificado con DNI Ne 73371469 y/o Giuliana Lorena Alvarado
Demarini, identificada con DNI N2 47353589 y/o Pedro Viadimiro Leén Martinez,
identificado con D.N.|. N2 07825355 y/o Victor Manuel Zacarias Azcona, identificado con
DNI N° 47821839 y/o Karla Berenice Cabrejos Soto con DNI N* 72225607 para que,
actuando conjunta o individualmente, puedan acceder al expediente para revisar la
documentacién que obran en él y/o asistir a diligencias derivadas de este procedimiento

administrativo sancionador.

Lima, 8 de setiembre de 2019,
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Exp. N2 1263-2019/PS1

Escrito N® 1

Jefe ORPS Pedro Quifiones Casanova
Sumilla Formulamos Allanamiento

SENOR JEFE DEL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS EN
MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N* 1 DEL INDECOP!I:

YO, ANTONIO OLORTEGUI MARKY, identificada con D.N.I. N® 41374584, de
conformidad con el articulo 51° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley de
Procedimiento Administrativo General, aprobado mediante Decreto Supremo N°* 004-
2019-JUS (en adelante, el “TUO de LPAG"), declaro bajo juramente ser representante
legal de |z empresa LATAM AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL PERU identificada con
R.U.C. N* 20100103657 (en adelante, “LATAM"), con domicilio procesal en Calle Monte
Rosa N 284, Oficina 1001, urbanizacién Chacarilla del Estanque, distrito de Santiago de
Surco, provincia y departamento de Lima (Leén e Iparraguirre Abogados); en los
seguidos por el sefior RODOLFO JESUS GRADOS FLORES, la sefiora IVONNE JEANETTE
ROSSEL ROMARA v los menores de edad con siglas 5.G.G.R. y F.P.G.R. (en adelante, el
“los Denunciantes”) por PRESUNTA INFRACCION A LA NORMATIVA EN MATERIA DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR; a Usted atentamente decimos:

Que, con fecha 2 de setiembre de 2018, fuimos notificados con la Resolucion N2
1, de fecha 27 de agosto de 20189, en virtud de la cual se dispuso iniciar un procedimiento
administrativo en contra de nuestra Empresa, imputdndosenos las presuntas
infracciones a los articulos 19° y 24° de la Ley N@ 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa
del Consurnidor (en adelante, el “Cédigo de Consumo”), debido a que, presuntamente,
(i) no habriamos cumplido con brindar a los Denunciantes el servicio de transporte
aéreo contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México- Lima de acuerdo ya lo
contratado; (i) no habriamos cumplido con brindar las medias de proteccion
correspondientes ante el cambio en la prestacion del servicio de transporte aéreo
contratado con la ruta Los Angeles — Ciudad de México - Lima; vy {iii) de manera

injustificada habrfamos ampliado el plazo para dar respuesta a su reclamo formulado
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por sefior Rodolfo Jests Grados Flores el 4 de junio de 2019, a través del Libro de
Reclamaciones.

I.  SOBRE EL ALLANAMIENTO.

1. En primer lugar, debemos precisar que como muestra de una conducta procesal
adecuada y transparente y al amparo de lo dispuesto en el Articulo 1129 del Cédige
de Consumo, el numeral 4.7.1.e) de la Directiva N* 006-2017/DIR-COD-INDECOPI,
Directiva que regula los procedimientos en materia de proteccion al consumidor
previstos en el Cddigo de Proteccion y Defenso del Consumidor, asi como del Articulo
3309 del Codigo Procesal Civil, aplicable supletoriamente, formulamos formalmente
nuestro ALLANAMIENTO respecto de [os cargos imputados a nuestra Empreasa, con
la finalidad de poder concluir anticipadamente el procedimiento y evitar que las
partes incurran en mayores costos procesales. Al respecto, es importante sefialar
que la empresa Alaska Airline, fue quien canceld el vuelo con la ruta Los Angeles —
Ciudad de México que origind a su vez la modificacién de la ruta establecida en los
boletos aéreos de los Denunciantes; sin embargo, por un error aislado e
involuntario de nuestra Empresa, no informamos a los Denunciantes
oportunamente las alternativas de proteccién que les correspondian ante tal

situacién, motivo por el cual formulamos el presente allanamiento.

2. Ahora bien, en atencién a lo anterior, solicitamos respetucsamente a vuestra
Jefatura que, en estricta aplicacién de lo dispuesto en el numeral 3) del articulo 112°
del Cédigo de Consumo se sirva imponernos una amonestacion y exonerarnos del
pago de costos. En este punto, debemos precisar que la medida correctiva a ordenar
seria la devolucidn econdmica de los gastos Incurridos por los Denunciantes
relacionados a las medidas de proteccion que debié brindar nuestra Empresa ante
la modificacion de su vuelo.

3. En ese orden de ideas, y de acuerdo a lo indicado anteriormente, asi como de
conformidad con el literal a) del Articulo 1102 y el Articulo 112¢ del Cédige de
Consumo y en el numeral 4.7.1.e) de la Directiva N* 006-2017/DIR-COD-INDECOPI,

Directiva que regula los procedimientos en materic de proteccion al consumidor
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previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, debemos precisar
que la infraccion cometida por LATAM debe ser calificada como LEVE; vy, en tal
sentido, como lo dispone la mencionada Directiva, vuestra Jefatura debera
sancionarnos Unicamente con una AMONESTACION, en virtud a ello y a los

siguientes criterios atenuantes para la graduacion de |a sancion:

(1). Intencionalidad en la Comisién de la Conducta Infractora: Sobre el particular,
cabe precisar que nuestra Empresa no tuvo intencionalidad de cometer las
conductas cuestionadas, sino que ello obedecid a una omisién involuntaria,
como consecuencia de la cancelacion del vuelo con la ruta Los Angeles — Ciudad

de México por parte de Alaska Airlines.

(ii). Beneficio ilicito esperado u obtenido por la Conducta Infractora: el beneficio
“ilicito” que, supuestamente, habria obtenido nuestra Empresa como
consecuencia de la comision de las infracciones imputadas es inexistente, pues
esta no ha generado beneficio econdmico ni ahorro alguno, por e! contrario,
incluso ponemos a disposicion de los Denunciantes la devolucion de los gastos
incurridos por la espera en virtud de la modificacién de su la ruta establecida

en sus pasajes.

(1li). Alta probabilidad de deteccién de la Conducta Infractora: en el presente caso,
la probabllidad de deteccién era elevada debide a que resultaba sumamente
sencillo que los Denunciantes pudieran advertir las conductas infractoras

imputadas a nuestra Empresa.

(iv). Efectos de la Conducta Infractora en el mercado: cabe advertir que el presente
caso involucra Unicamente a los Denunciantes y a LATAM, no existiendo
afectacion alguna a terceros ni al mercado en general, puesto que la situacién

cuestionada mediante la denuncia dnicamente se presentd respecto de ellos.

(v). La_naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud o
integridad de los consumidores: en el presente caso resulta evidente que no se
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ha generado de medo algunc un dafio a2 los Denunciantes, en relacion con los

mencionados bienes juridicos protegidos.

(vi). Conducta procedimental de LATAM: vuestra Jefatura debe tener en especial
consideracion que nuestra Empresa, lejos de discutir la materia controvertida,
se ha allanado 2 las imputaciones materia de la presente denuncia, evitando de
esta forma que se incurra en costos adicionales por la tramitacion del presente

procedimiento administrativo, tanto para el Estado como para los Denunciante.

4. Ahora bien, de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente, al haber formulado
el allanamiento correspondiente, solicitamos a vuestra Jefatura que se sirva
eximirnos del pago de costos del presente procedimiento administrativo
sancionador iniciado como consecuencia de la denuncia formulada por los

Denunciantes,

Il. TRASLA PROPUESTA

5. Ensegundoy Gltimo lugar, en estricta aplicacién de nuestras politicas de servicio al
cliente, ofrecemos a los Denunciantes como propuesta de acuerdo conciliatorio y
n lugar de I a corr devolucién de los

incurridos por los Denunciantes, asi como de las costas (S/36.00), Ia entrega de un
travel voucher * para canjear en servicios por la suma de USD 500.00 (Quinientos

1 Las condiclones del Trave! voucher son las siguientes:

- Es un documento de compensacion gue puede ter entregodo tras oigunas situnciones de contingencia.

- Desde la fecha de emisidn del Trovel Youcher se tiene hasto 6 meses para canjear el monto esoclado por une
tronsferencia bancaria, por wuelos o servicios ol comprar en LATAM, com,

« Aplico stlo pora itinerarios con vuelos vendidos y comercializodos por LATAM Alriines Group; LATAM Airkines Chile,
LATAM Airfines Argenting, LATAM Airlines Pery, LATAM Airlines Colombia, LATAM Airknes Ecuador, LATAM
Airlines Bratl y LATAM Airlines Paraguay.

«~ En coso de existir diferencias por serviclas de mayar valor al dei Travel Voucher, esta diferencia puede ser pogoede
con cuolguiera de los medios de pogo disponibies.

= Lo compyn de pasajes la puedes reolizar @ través de nuestro Contact Center y en todas los paises donde existen
oficings de ventos LATAM.
~ En ef Cantact Center puedes canjear e Travel Voucher por servicios o transfereacio bancaria a favor de otra
persona siempre y cuando cuentes con lo documentacion necesorio.

« §i canjeas tu Travel Voucher por servicios LATAM, e valor de éste cubre el pago de la tarifo neto. Sin embargo, ef
pogo de fas tatas e impuestas debes realizario o través de otro medio de pago.

- 5l #f monta de! Trovel Voucher es superior al monto caryeado por servicios, puedes solicftor el saldo restante en
un auevo Trove! Voucher para ocupario dentro de les priximos 6 meses. Si confeos por Contact Center, puedes
solicitarko ol momenta dei canje, si canjeas por LATAM.com, debes liomar al Cantact Center en un plozo de 7 dias
pore hacerlo efectivo,
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con 00/100 dolares de los Estados Unidos de América); o, en su defecto, para
canjear por el monto en efectivo de USD 250.00 (Doscientos cincuenta con 00/100
délares de los Estados Unidos de América).

6. Cabe sefialar que, la aceptacién de dicha propuesta equivale a la renuncia a
cualquier accién o derecho que pudiera tener en contra de LATAM Airlines Per(i S.A.
y sus empresas vinculadas, de ser el caso, en relacion a los hechos denunciados en
el presente expediente. En caso los Denunciantes se encuentre conforme con dicha

propuesta, pueden comunicarse a los sigulentes correos electronicos:

martin.palomino@latam.com y/o lia.rizo@latam.com, para efectuar Ilas
coordinaciones respectivas, Cabe seRalar que la presente propuesta se encuentra
vigente Gn | i6n de la resolucion que
la denuncia.

POR TANTO:

A USTED SENOR JEFE DEL ORPS PEDIMOS: Sirvase tener por presentado nuestro

allanamiento y proveer conforme a ley.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Que, al amparo de lo establecido en el articulo 802 del
Cédigo Procesal Civil, aplicable supletoriamente, otorgamos a nuestros abogados, los
doctores Luls Miguel Jests Leén Luna, identificado con DNI N© 40862342 y Registro CAL
N® 40052, y Gianfranco Iparraguirre Romero, Identificado con D.N.I. N2 40380881 y con
Registro C.A.C. N® 8284, las facultades generales de representacion a las que se reflere
el articulo 742 de dicho cuerpo normativa, cuyos alcances conocemos. Cabe sefialar que,

dichas facultades podran ser ejercidas, de manera individual o conjunta,

SEGUNDO OTROSI DECIMOS: Que, autorizamos expresamente a los sefiores Luis
Guillermo Jara Trujillo, identificado con DNI N2 73371469 y/o Giuliana Lorena Alvarado
Demarini, identificada con DNI N® 47353589 y/o Pedro Vladimiro Leén Martinez,
identificado con D.N.I. N2 07825355 y/o Victor Manuel Zacarias Azcona, identificado con
DNI N 47821839 y/o Karla Berenice Cabrejos Soto con DNI N° 72225607 para gque,

actuando conjunta o individualmente, puedan acceder al expediente para revisar la

PéginaSde 6
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documentacion que obran en él y/o asistir a diligencias derivadas de este procedimiento

administrativo sancionador,

Lima, 9 de septiembre de 2019.
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EXPEDIENTE N° 1263-201%/PS1

RESOLUCION FINAL N° 1928-2019/PS1

EXPEDIENTE : 1263-2019/PS1
INTERESADOS : RODOLFO JESUS GRADOS FLORES

IVONNE JEANETTE ROSSELL ROMANA
MENOR DE SIGLAS S.G.G.R

MENOR DE SIGLAS F.P.G.R

(LOS INTERESADOS)

DENUNCIADA : LATAM AIRLINES GROUP S.A SUCURSAL PERU

MATERIA

ACTIVIDAD

(LATAM AIRLINES)

LATAM AIRLINES PERU S.A

(LAN)

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR
IMPROCEDENCIA

ALLANAMIENTO

TRANSPORTE AEREO DE PASAJEROS

Lima, 23 de setiembre de 2019

X
1

ANTECEDENTES

Mediante escrito del 1 de agosto de 2019 subsanado en la misma fecha, los interesados
presentaron una denuncia en contra de Latam, por presuntas infracciones a la Ley N° 29571,
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante el Codigo), en la medida que:

(i)

(i

(i)

(iv)
v

El 18 de juliio de 2018, adquirieron a través del portal web de Latam, cuatro billetes
aéreos en la ruta Lima — Los Angeles — Ciudad de México - Lima;

el 23 de mayo de 2019, deblan abordar su vuelo de refomo en la ruta Los Angeles —
Ciudad de México - Lima, en vuelos operados por Alaska Airines y Latam Airlines
Pert S.A. (en adelante, LAN), respectivamente; sin embarge, Alaska Airlines les
informé que ya no realizaban vuelos a México, por lo que debfan solicitar informacion
a LAN;

se apersonaron al counter de LAN en el Aeropuerto de la ciudad de Los Angeles; sin
embargo, al no ubicar a nadie de su personal, tuvieron que comunicarse a través del
call center, relatando lo sucedido y recibiendo como respuesta que el tramo de retomo
de sus billetes aéreos serla modificado y ahora realizarian un vuelo en |a rula Los
Angeles - Santiago de Chile — Lima;

LATAM no les brind6 alimentacidn ni ninguna medida para palear lo ocurrido, v,

en alencidn a lo sehalado de forma precedente, el 4 de junio de 2019 el sefior Rodolfo
Jes(s Grados Flores (en adelante, el sefor Grados) interpuso un reclamo, en virtud
del cual el 4 de julio de 2019, Latam le informd de la necesidad de una prérega del
plazo para da- respuesta debido a la complejidad del caso; sin embargo,
postertormente, el 10 de julio de 2019, la denunciada e brindé una respuesta; sin
embarge, a su juicio, dicha respuesta no ameritaba ia ampliacin del plazo solicitada,

Los interesados no sclicitaron medidas correctvas de forma expresa
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Mediante Resolucidn N* 1 de fecha 27 de agosto de 2019, el OPS1 encauzd e inicid un
procedimiento administrative sancionador en contra de Latam y Lan, por la comisién de
presuntas infracciones a les articulos 18° y 24° del Cédigo’

E!l 08 de setiembre de 2019, Lan presentd sus descargos a la denuncia formulada en su
contra, solicitando que se declare la improcedencia de la misma por falta ce legitimidad para
obrar, debido a que el vuelo correspondiente a la ruta Los Angeles — México iba ser operado
por Alaska Alrlines, asl como que el boleto aéreo fue emitido por Latam, no teniendo ellos
ralacidn directa con los hechos denunciados.

En la misma fecha, Latam presentd sus descargos a la denuncia, formulando allanamiento
a los hechos denuncias @n su contra, al amparo de lo establecido en el articulo 112° del
Cadigo.

CUESTIONES PREVIAS

SOBRE LA FALTA DE LEGIMITIDAD PARA OBRAR

El articulo 10€° del Codigo dispone que, «De manera supletoria, en todo lo no previsto en el
presente Cédigo y en las disposiciones especales, es aplcable a los procedimientos
administrativos  anteriormente sefalados, la Ley N® 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General La regulacién propa del Derecho Procesal Cwil es aplicable solo en
cuanto sea compatible con el régimen administrativo.»

En virtud de lo antes sefalado, nos remitimos a ko dispuesto en el articulo B4® de la LPAG, &l
cual sefiala como uno de los deberes de la auteridad en el procedimeento, el de « Encauzar de
oficio el procedimiente, cuando advierta cualquier error u omision de los administrados, sin
perjuico de la actuacidn que les corresponda a elios », y el de «Desempedar sus funciones
siguiendo los principios del precedimiento administrative previstes en el Titulo Preliminar de
esia Ley.», siendo algunos de estos principios el de impuiso de oficio, en virtud del cual «Las
autoridades deben dirigir e impulsar de oficio el procedimiento y ordenar |a realizacidn o practica
de los aclos que resulten convenientes para el esclarecimiento y resolucién de las cuestiones
necesarias.»; y, el de debido procedmiento, cuyo contenido comprende, entre otros, cfljes
derechos a ser notificados; a acceder al expediente; a refutar los cargos imputados; a expaner
argumentos y a presentar alegatos complementaros (... )»

De o antes sefialado se desprende que en vitud de las facultades que tene atrbuidas la
autoridad, esta debe levar a cabo todas las actuaciones para emilir un pronuncsamiento que
no afecte los derechos de los administrados. En tal medida, la autoridad, antes de emitir un
pranunciamiento debe de verificar que, en principio, formen parte del procedimiento solo

INCEr L POCEAMIENTO AAMNISTATV0 SENCIONAC: N COontra 0a Latam Arknes Group S A Suoursal Per y Ladam Airlines Perd
SA, por 3 comisidn ¢n 123 SgUeries DIMSUYIAS IrvAcciones 8 18 Ley N' 20571 COaigo oa Protacaidn y Defanss del Consumidor

() Alceber de iSonsidad toificacs en & aticulo 15" ce ' Ley N* 29571, Cécigo de Proteccida y Defensa del Consumidor, en la
modcia que Latam Awires Grovp SA. Sucursal Perl y Latam Airdoes Perd SA-

a) Deformra inpstficada, no habrian cumpldo con brindar a los * 3ervizo 40 anapats abtec anls
nta Lo Angeles - Ciudad 30 Moo - Lima o8 3008020 3 10 comatada, y

&) no habrian Camgiias con bIndIr 8 Ke MEerosadis s o p e of camiao en s
Pealacion def senvicio de arspore abred contrataco en 18 s Los Argeles - Ciudad de Mécko - Lima

() 3l geber 08 MENCCN 3 rACAMDS, SPFicaco en of 31isuo 24° ce 8 Ley N* 26871, Cécigo de Proteccién y Dafensa dal
Consurridor, 8282 vez que Latam Ainnes Group A Sutursal Pord. do manem injustifenda, hadris ampliado of plazo pars
dar ras pURsa al MXiamo formaAado DY B SaNara vonne Jeanatts Resesl Romahs en su Libro ¢e Redamaciones el £ de junio
de 2019,
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aquellos sujetos que cuenten con legitimidad para tales efectos, pues para emitir un
pronunciamiento amreglade a derecho, deberd en prmer término verificar que la relacion
procesal se encuentre debidamente establecida

Asi, la autoridad a cargo del procedimianto debera verifficar que se cumplan los presupuestcs
procesales, que son. (i) la competencia del juez, (i) la capacidac de las partes, (jii) las formas
esenciales del procedimiento. (iv) el interés para obrar, y, (v) la legitimidad para obrar?

En tal medida, se desprende que uno de los requisitos de procedencia de las denuncias
interpuestas ante el Indecopi en materia de Proteccién al Consumidor, es la legitimidad para
obrar, conforme a lo dispuesto an articulo 427° del Cadigo Procesal CiviP, norma que resulta
de aplicacidn supletoria al procedimiento administrativo. Siendo ello asi, un administrado
carecera de legitimidad para obrar pasiva, cuando no sea fa persona que, canforme con la ley,
ostente la condicion necesaria para ser demandada

La legitimidad para cbrar es definida como «la posicién habiitante para formular |2 pretension,
0 para que contra aiguien se formule, ha de radicar necesariamente en la afirmacién de la
ftularidad del derecho subjetivo material y en la imputacion de la obligacion. La legitimacién,
pues, no puede consistir en la existencia el derecho y de la obligacion, que es el tema de fondo
que se debalra en el procese y se resolvera en la sentencia, sino simplemente en las
afirmaciones que realiza el actor »*

En esa misma linga, Carmelutti la define como «la idoneidad de una persona para actuar en el
proceso, debido a su posicion y, mas exactamente, a su interés o a su oficios®. Asimismo, se
puede diferenciar entre legitimidad para obrar activa y pasiva. La primera, le corresponde al
denunciante, es decir, quian se encuentre en calidad de actor. En cuanto a |a legitimidad para
obrar pasiva, ésta le corresponde al denunciado, adversario o contradictor. El concepto de
legitimidad esta ligado al de capacidad procesal, siendo ésta la aptitud del sujeto de derecha
de actuar como parte en un proceso ejerciendo los derechos por sl misme®,

Ahora bien, para determinar si un sujeto cuenta o no con legitimidad para obrar, resulta
necesano tener claras las definiciones basicas de consumider, proveedor, y refacion de
consumo contenidas en el articulo IV cel Titwlo Preliminar del Codigo, ya que de acuerdoe con
lo dispuesto en el articulo 108° del refendo cuerpo normativo, la configuracion de una relacion
de consumo es el requisiio Indispensable, e inical, para |a determinacion final de la
responsabilidad de un proveedor en el marco cel bien o sanvicio ofrecido al consumidor.

Asl, el numeral 1 del articulo IV del titulo Preliminar define al consumider como “Las personas
naturales o juridicas que adquieren, utilizan o disfrutan como destinatarios finales productos o

MONROY GALVEZ. Juan. Las Excancicnes en of Co%go Procesal Cnil Peruana. En Thoms 27, p 124

1. Ei cevancane < .
2E " e Ge inierés para cbrar,
3. Adviersa la caduciaad de derecho;

4 Corezca do Compasnca

£ No edhita conendn ¥gca ertre los hechos y el pettono,

€. €l pestono fuese jridca o fisicamente ivposbie, ©

7. Cortenga una Indebida acumuiacide o prefansionss

MONTERO ARCCA. Juan. Ls feptimacisn en o/ Codigo Frocesal Crl del Fory En: ks of Praxs, Redea de la Faculad e Derecho
O o Universidad de Lime N* 24 Universidad de Uma. Lima, 2000 p 14

COOIGO PROCESAL CIVIL. Articalo 427.- B! judz daciarard Imprececents 1 demands cuands
Ll de obar,

C::NEL:‘I'D Frarcesco. Sistema o8 Devecho Procesal Civil. La Composicitn del Proceso Beercs Ares Utena Argenins,
1 ]

MCRALES G000, Juan Instituciones e Derecho Procusel Lime. Palestis Bdecees. 2004, £.194.
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sarvicios materiales e inmatariales, en beneficio propio o da su grupe familiar o social, actuando
asi en un @mbito ajeno a una actividad empresarial © profesional”; mientras que el proveedor
es definkdo como *Las personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado, que de
manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan, envasan, aimacenan,
praparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de cualguier naturaleza a los
consumidores™.

SOBRE LA FALTA DE LEGITIMIDAD PARA OBRAR DE LAN

Este Organo Resolutivo encauzé el procedimiento en contra de Lan por las presuntas
infracciones al deber de idoneidad, tipificado en el articulo 19* del Cédigo, en tanto:

()  De forma injustificada, no habrian cumplido con brindar a los interesados el servicio
de transporte aédreo contratado en la ruta Los Angeles - Ciudad de México - Lima de
acuerdo a o contratado, y.

(i) no habrian cumplido con brindar a los interesados las medidas de proteccion
correspondientes ante el cambio en la prestacidn del servicio de transporie aéreo
contratado en |a ruta Los Angeles — Ciudad de México ~ Lima

Por su parte, Lan alegd |a falta de legitimidac para obrar pasiva, sefialando que seria Alaska
Airlines quien opararla el vuelo Los Angeles — Ciudad de México, asl como que fue la
empresa Latam quien emiti los boletas aéreos

Al respecto, de la revisién de los boletos aerecs de los interesados que obran en el
expediente®, se puede observar que el vuelo AS que cubria la ruta Los Angeles - Ciudad
de México, programado para al 23 de mayo ce 2019, el cual debian abordar los interesades
iba ser operado por la aerclinea Alaska Alrlines, as! como que el boleto adreo habia sido
emitido por Latam, tal y como se puede advertir n la siguiente imagen:

Ver imagen en la siguiente pégina

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo IV.- Definiciones. - Pam o5 efecios cel
presents COQO, 30 entende por

1. Consumidores o usuarios

1.1 Las personas naturales © jridicas que adgueren, utivzan o disfutan como frales p O SANICIOS

© nTatergies, en beneficio propio © de 3u grupe amiar ¢ social mmmmmmowmwu
profesenal NG 4 2O/AEETS Con bl pirh $hecltd 36 e CoA40 & 4ubn bdgudis Wlilza o dilula de un produck © berwad
normaimarts CasSNGdo pacs ko8 Kras O8 U ACTWAAC COMD Provesdor

12l que UNg sTUacon g con ¢ p pecto de 0 -
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1.3 En cas0 ce cuda sobre of cesine Ninal de detemenaco Producto 0 servico. se calfca como @ quen lo
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MeNne, producios 0 Sevoos destinacos @ los oor AUN cuanco effic no S0

ablenos al plotics

2. Produciores o labricaries. - Los naluraies o juridicas que producen. exirsen, industioizen o vansforman bienos

imermesios © fnaies pan sy provisiin & 08 consuMiicres
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Ver de fojas 12 a 25 Cel axpedents
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Diche ello, si bien se verifica que Lan debia operar el vuelo LA 2471 en la ruta Ciudad de
Mexico ~ Lima, programado para el 23 de mayo de 2019, el cual también debla ser abordade
por los interesados, lo clerto es que los hechos suscitados materia de denuncia ocurrieron
debido a que a no pudieron abordar el vuelo AS 236 en la ruta Les Angeles — Ciudad de
México,

En ese sentido, &l ne haber ningin medio de prusba que permita atribuirles responsabilidad
por los hechos materia de denuncia, corresponde declarar fundada su sclicitud de
improcedencia por falts de legitimidad pasiva.

For 1o tanto, en la medida que Lan no ostenta calidad de proveedor en el presente
procedimento, y no fiene relacion alguna con les hechos materia de denuncia, corresponde
declarar la imprecedencia del procedimiento sancionador inciado en su contra por faka de
legitimidad para obrar pasiva.

Sin perjuicio de lo anles sefialado, este Organo Resolutivo debera analizar la responsabilidad
de Latam por los hechos denunciados.

ANALISIS

En el presente caso, los interesados denunciaron que Latam Airlines habria cometido las
infracciones que se detallan a continuacion:

5
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(i)  Nocumplieron con brindar a los Interesados el servicio de transporie aéneo contratado
en la ruta Los Angeles ~ Ciudad de México — Lima de acusrdo a lo contratado:

i) No cumplieron con bnndar a los interesados las medidas de proteccidn
comrespondientes ante el cambio en Ia prestacién del servicio de transporte aéreo
contratado en la ruta Los Angeles - Ciudad de México - Lima. y,

(i} Ampliaron el plazo para dar respuesta al reclamo formulado por Iz sefiora Ivonne
Jeanette Rossel Romafia en su Libro de Reclamaciones el 4 de junio de 2018

En su defensa, Latam Airlines formulé allanamiento a la denuncia présentada en su contra,
en aplicacion del articulo 112° del Codigo.

Sobre el particular, resulta necesario precisar que el articulo 330 del Cédigo Procesal Civi?
establece que |a parte demandada puede expresamente allanarse o reconocer la demanda
Bajo el primer supuesto, acepta la pretensidn dirigida en su contra, y en el segundo, ademas
de aceptar la pretensién, admite la veracidad de los hechos expuestos en la demanda, asi
compo los fundamentos juridicos de esta.

En concordancia con lo sefialado anteriormente, el articulo 112° del Cédigo modificado por
el Decreto Legisiativo N* 13904 sefala que, si el proveedor se allana a la denuncia
presentada, se da por concludo el mismo, pudendo imponerse una amonestacion si el
allanamiento se reaiiz¢ con la presentacion de los cescargos.

En esa misma linea, el articulo 4.7 de la Directiva N* 006-2017/DIR-COD-INDECOPI.
Directiva que regula l0s procedimientos en materia de proteccién al consumidor previstos
en el Codige de Proeccion y Defensa de! Consumidor, sefiala que en todos los casos en
que opere el allanamiento o reconocimiento, 12 autoridad se pronuncia sobre la
responsabilicad administrativa del proveedor, pudiendo declarar fundada la denuncia en los
axtremos en los que se hubiera producido el allanamiento o reconocimiento, imponiendo la
sancion correspondiente y/o dictando la medida correctiva que corresponda y/u ordenando
el reemboiso ce costas y costos, segun corresponda®,

CODIGO PROGESAL CIVIL. Articudo 330. Al Re: e Alenarse o
recenocer la demanda. nu-—m“mmdmmrmmeumwwummmu
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Temande en cuenta lo sefialado en los parrafes anteriores y que Latam se alland 2 la
denuncia presentada por los interesados, corresponde encontrarla responsable per infringir
los articules 19* y 24" del Codige.

Ello, en concordancia con el criteric de la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
expresado en la Resolucion N* 327-2019/SPC-INDECOFPI dei 6 de febrero de 2018,

MEDIDAS CORRECTIVAS

En el articulo 114* del Codigo se establece que, sin perjucic de Ia sancion administrativa
que corresponda al proveedor por una infraccion a las normas de éste, el INDECOP! puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparaderas tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e Inmediatas ocasionadas al consumidor por la Infraccidn
administrativa a su estado anterior® Las medidas correctivas complementarias tienen el
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o) ) sl o mmm o elg deehu.matumuwd
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objeto de reverir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca
nuevamente en el futuro’.

Los interesados no sclicitaron medidas correctivas de forma expresa; sin embargo, este
Organc Resolutivo considera que al haberse encontrado respensable a Latam por haber
infringido ks articulos 19" y 24” de! Codigo, corresponde dictar una medida correctiva de
oficio.

Al respecto, este Organo Resolutive considera que, correspande ordenarle a Latam, en
calidad de medkia correctiva que, en un plazo maximo no prorrogable de quince (15) dias
hablles contados a partir del dia sigulente de que los interesados les hagan entrega de los
sustentos correspondientes, cumplan con reembolsar los gastos incurridos por los mismos
par concepto de alimentacion. Para elio, los interesados en un plazo maximo no prorrogable
de gquince (15) dias habiles contacos a partir del dia sigulente de nolificads |a presente
resolucion deberan presentar ante Latam los sustentos correspondientes gue acrediten los
gastos de allmentacion en que incurriaren, 1o mismos que deberan ser de fechas 23 o 24
de mayo de 2019 y encontrarse a nombre de cualquiera de los interesados.

Latam tiene Ia obligacion de presentar ante el OPS los medios probatonos que acredien 2|
cumplimiento de la medida corracliva en el plazo maximo de cinco (05) dias, contado a parir
del vencimiento del plazo que se otorga para su cumplimiento, bajo apercibimiento de
imponer una multa ceercitiva de una {01) a tres (03) UIT por incumplimiento de mandato, en
los términos establecides por el articule 117" del Codigo®,
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Para hacer efectivo el apercibimiento sefialado, el consumidor debera comunicar por escrito
el incumplimiento, a este Organo Resolutivo.

Firalmente, cabe precisar que no corresponde dictar ninguna medida comrectiva por no haberse
cumplido con el itineranio ¢e los interesados, debido a que los mismos fueron protegidos con
oftro vuelo. Asimismo, tampaco corresponde dictar ninguna medida correctiva con relacion a la
ampliacidn del plazo solicitado por Latam para atender el reclamo de las interesados, debido a
que los mismos han presentado la comunicacion electrénica 10 de junio de 2019, en la cual la
aerolinea brinda atencion al reclamo.

GRADUACION DE LA SANCION
En el articulo 112°¢ del Cédigo se establecen los criterios que la autaridad administrativa

pedra tomar en consideracion para graduar |a sancion que cofresponde a un proveedor que
ha infringido las normas a dicho cuerpa normativo. Adicicnaimente, la norma prevé
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circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en consideracion pars fijar ia
sancion

Asl, el referido articulo 112° del Codigo —modificado por el articulo 1° cel Decrete
Legislativo N* 1380— sefala como una circunstancia atenuante especial el supuesto en el
que el proveedor se allana a la denuncia pmsontada o reconoce las pretensiones en ella

en C Hang BNAC | 56

En ese sentido, atendiendo a que Latam formuld allanamiento a la denuncia presentada en
su contra, en su escrito de descargos, y en consideraciin a los principios de razonabilidad
y proporcionalidad®, este Organo Resolutivo considera que corresponde imponerle una
amonestacion por infringir los articuios 19° y 24° del Cédigo.

COSTAS Y COSTOS DEL PROCEDIMIENTO

El articulo 7° del Decreto Legisiativo N* 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién
del INDECOPI* dispone que es potestad de la auteridad administrative ordenar el pago de
105 costos y costas en que hubiera Incurrido el denunciante o el Indecopi

El articulo 112° del Cédigo —modificado por el articulo 1° del Decreto Legislativo
N® 1380— sefala expresamente que, en todos los supuestos de allanamiente formulados
con la presentacion de los descargoes, se exonera al denunciado del pago de los costos del
procedimiento, pero no de las costas.

En tal sentido, y en la medida que Latam formuld allanamiento con la presentacion de sus
descargos. este Organo Resolutivo considera que corresponde ordenar Gnicamente el pago
de las costas del presente procedimiento a favor de los interesados. Por lo tanto,
corresponde denegar &l pago de costos a favor da las mismas.

En consecuencia, Latam debera cumplir en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles,
contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucion, con pagar a los
interesados las costas del procedimiento que a la fecha ascienden a S/ 35,00"

Latam debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, ante este
Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias. contado a partir del vencimiento
de plazo ctorgado en el parrafo precedente, bajc apercibimento de imponerie una multa
coercitiva por incumplmiento de mandato, confarme a lo sefialado en el articuio 118° del
Cddigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones indicados
en la presente resciucion,
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VIl. RESOLUCION

PRIMERQ: Declarar improcedente la denuncia formulada en contra de Latam Airlines Perd S A, al
haberse determinade a falta de legitimidad para obrar pasiva.

SEGUNDO: Sencionar a Latam Airlines Group S.A Sucursal Perd con una amonestacion, por
haber infringido los articulos 19° y 24° de la Ley N* 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, por los molivos expuestos en la parte considerativa de la presente Resolucién,

TERCERO: Ordenar 3 Latam Airlines Group S.A Sucursal Pery, en calidad de medida correctiva
que, en un plazo maximo no prorrogable de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente ce que los interesades les hagan entrega de los sustentos correspondientes, cumplan
con reembolsar los gastos incurridos por los mismos por concepto de alimentacion, Para ello, lcs
interesados en un plazo maximo no prorrogable de quince (15) dias habiles contados a partir del
dia siguiente de notificada la presente resolucion deberan presentar ante Latam los sustentos
correspendientes que acrediten los gastos de alimentacion en que incurrieron, los cuales deberan
ser de fechas 23 ¢ 24 de mayo de 2018 y encontrarse a nombre de cualquiera de los interesados.

Latam Alrines Group S A Sucursal Perli deberd acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el
presente articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maxime de cince () dias habiles
contados a partr del dla siguiente de cumplido el plazo mencionado en el parrafo precedente, bajo
apercibmiento de impenerie una multa coercitiva por incumplimiento de mandato, conforme a lo
sefialado en el articulo 117° del Cédige de Proteccion y Defensa del Consumidor y en les 1érminos
y condiciones indicades en la presante resolucion

CUARTO: Ordenar a Latam Airlines Group S.A Sucursal Pert que. en un plazo no mayoer a quince
(15) dias haviles contado a partir del dia siguiente de ia notificacion ce 1a presente resolucion,
cumpla el pago de las costas de esta Instancia del procedimiento ascendente a S/ 35,00, & los
interesados.

Latam Alrlines Group S.A Sucursal Peri debera acreditar el cumplimiento de kb cispuesto en el
presents articulo, ante este Organo Resolutivo, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado a
partir del vencimiento de plazo otorgado en el pamrafo precedente, bajc apercibimiento de
imponerie una multa coercitiva por mcumplimiento de mandato, conforme a kb seflalado en el
articuio 118° del Cedigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y en los términos y condiciones
indicados en la presente resolucion.

QUINTO: Denegar los costos del procadimiento, conforme a lo establecide en el numeral 3 del
tercer parrafo del articulo 112° de la Ley N°® 29571, Codigo de Proteccion y Defensa cel
Consumidor, mogificado por el Decreto Legislativo N° 1390.

SEXTO: Informar a las partes que la presente resolucidn tiene vigencia cesde el dia de su
notificacidn y no agota i@ via administrativa. En tal sentido, se informa que, de conformidad con lo
dispuestc en el numeral 51.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra lo
dispuesto por |a presente jefatura procede el recurso impugnativo de apelacidn, Cabe sefalar que
dicho recurso debera ser presentado ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos

1"
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de Proteccion al Consumidor N° 1 en un plazo maxime de quince {15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de su notficacion'?, caso contrario ia resolucion quedara consentida'™,

SETIMO: 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 Proteccidn al Consumidor que ponen fin al procedimiento no
requieren de una deciaracion de consentimiento expreso.

OCTAVO: Disponer lg inscripcion de Lata Agiges Group S A Sucursal Peri en &l Registro de
que la resolucidn quede firme en sede
19°1* gel Codigo de Proteccidn y Defensa

del Consumidor.

PED,
Jefe

Organo Redolutivo de Procedimientos Sumarisimos
tle Proteccion al Consumidor N* 1

. DIRECTIVA N* 005.2017/083-COD-INDECOPY, DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN MATERIA
DE PROTECCION AL CONSUMIDCR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
V., Apelacion
5.1. Plazos
L 3R] !lph» mrm‘nemum es de qunce {15} dias ndbles, no pracrogables, contade a parsr del dia
2 impugear
(. 5
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AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS N° 1 - SEDE LIMA

RODOLFO JESUS GRADOS FLORES, identificado con DNI N° 09620218, en el
procadimiento seguido contra LATAM AIRLINES GROUP S.A, SUCURSAL PERU, en
adelante LATAM, por infraccion contra las normas de proteccién al consumidor, ante ustedes
respstuosamente me presento y expongo:

Que, habiendo sido notificado con la Resolucion N° 1928-2018/P81 y encontrandome dentro
del plazo establecido para tal efecto, interpongo recurso de apelacion contra la mencionada
resolucion, en el extremo de la sancién impuesta a LATAM y las medidas correctivas
ordenadas, conforme a los fundamentos que a continuacion detallo:

I. FUNDAMENTOS DE HECHO Y DERECHO:

1.

Con fecha 1 de agosto de 2019, presenté una denuncia contra LATAM por la
comisién de las sigulentes Infracciones al Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor:

a. Deber de idoneidad, tipificado en €l articule 19° del Cédige de Proteccidn y
Defensa del Consumidor, en la medida que LATAM habria incumplidoe sin
justificacion alguna con el servicio de transporte aéreo internacicnal contratado,
en el tramo: Los Angeles — Ciudad de México — Lima; asi como oforgar las
medidas de proteccion necesanas a los consumidores, que corresponden aplicar
en este tipo de situaciones.

b Deber de atencidén de reclamos, tipificado en el articulo 24° del Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que LATAM no habria dado
respuesta al reclamo formulado el 4 de junio de 2018.

Asi, mediante resolucion N® 1 de fecha 27 de agosto de 2019, fui notificado con el
inicio del procedimiento administrativo sancionador contra LATAM.

Madiante ascrito presentado en fecha 11 de setiembre de 2019, LATAM se allana a
la denuncia imerpuesta en su contra, ofreciendo una propuesta conciliatoria a
efectos de dar término a la controversia. ello quiere decir que independientemente
de la resolucién final del ORPS, LATAM acepta les hechas descrites en nuestra
denuncia, y no contradice ningune de los mismos en el escrito presentado,

Finalmente. mediante Resolucidn N° 1928-2018/PS1, de fecha 23 de setiembre de
2019, me notifican la decision del Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos N° 1 (en adelante el ORPS), a través de la cual se dispone entre otros
aspectos, lo siguiente:

a. Ordenar a LATAM en calidad de medida correctiva, el reembolso por gastes de
alimentacion incurmidos por los denunciantes, debiendo para tal efecto, presentar
comprobantes de pago que se encuentren emitidos a nombre de mi persona o
mi cényuge, durante los dias que ocurrieron los hechos materia de denuncia;

b. No corresponde dictar medida complementaria con relaciéon al reclamo
presentando, ya que, a decir del ORPS, LATAM habri ido el mismo a
través de la comunicacion de fecha 10 de junio de 2019 l‘] Indecopi
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¢. Se impone a LATAM come sancién, una amonestacion, a decir del ORPS, en
vitud de la aplicacién concreta de los principios de razonabilidad y
proporcionalidad.

5. En ese orden de cosas es preciso indicar que la resolucion materia de apelacion ha

ordenado una medida correctiva gue contieng parametros poco razonables y en
aigun extremo imposibles de cumplir por los denunciantes, en tanto que, no es
coherente suponer que estando en un aeropuerto intemacional se realicen
consumes de alimentos y se requiera que se emitan comprobantes de pago a
nombre de perscnas especificas.

Dicho parametro encaja en aquellos supuastos en que se requiere acreditar vidtices,
situacion totaimente ajena a la que se encontraban los denunciantes al momento de
enfrentar los hechos materia de denuncia.

Para tal efecto, solicitamos que se utilicen criterios de razonabllidad adecuados para
la situacion que enfrentaron los denunciantes. en la que transcurrieron al menos 10
horas de espera, periodo en que acorde con la normativa vigente, LATAM debio
cuando menos asumir el costo de:

- Refrigerio.

- Llamada telefonica,

- Alimentacién de acuerdo al horario de espera

- Compensacion equivalente al 25% del valor del frayecto incumplido
- Transporte desde el aeropuerto de los denunciantes.

. De otro lado, & decir del ORPS, LATAM habria dado respuesta al reclamo
presentado con su comunicacion de fecha 10 de julio de 2019, la misma que
sefialaba literalmente lo siguiente:

‘(...) Lamentamos la manera que usted manifiesta fue atendido, por parte de nuestro personal de
dicho aeropuerto, Tenga ia segundad que hemos denvades sus comentanos a la Gerencia
respectiva para Su revision y tenga por segurd que LATAM fomara las medidas comectivas
partinentes, con el &rea encargada, que seran evaluadas de maneva infema

Sabemos o imporante que es su tiempo, no obstante, motivos operacicnales nos impidisron
cumplir con & tinerario establecide.(...)

Comunicacion que a todas luces no brinda una respuesta al reclamo presentado, el
mismo que requeria que se explique el perqué de la falta de coordinacion o contacto
con los denunciantes a efectos de evitar el impase, retraso y faita de atencién por
parte de LATAM, incumpliendo la denunciada con emitir un pronunciamiento
respecto @ cada uno de los hechos materia de reclamo, los cuales fueron
desarrollados al presentarse el mismo.

Tal como se indico en el escrito de denuncia, el dia en gue se vencia el plazo para
dar respuesta al reclamo, conforme a |a normativa vigente, LATAM comunicé que
necesitaba un mayor plazo para atender el mismo, sin embargo, en su comunicacion
final se limité a pedir disculpas por lo ocurrido, omitiendo pronunciarse sobre los
hechos reclamados, incumpliendo asi con brindar respuesta el reclamo.

Respecto a dicho punto, debo enfatizar en que LATAM, mediante escrito presentado
en fecha 11 de setiembre de 2018, formulo allanamiento sobre dicho extremo de la
denuncia; lo cual representa un reconocimiento sobre la veracidad de los hechos por
mi expuestos, asl como respecto de los fundamentos juridicos desarroliades, de
conformidad a lo establecide en el Cadigo Procesal Civil.

0086




Por tal motivo, al haber incumpiido LATAM con brindar respuesta al reclamo
presentado, tal como |a propia denunciada reconoce a través de su allanamiento,
solicitamos que se ordené a LATAM que brinde una respuesta a los hechos
reclamados, conforme al deber de atender reclamos que tienen los proveedores,
segun lo establecido en el articulo 24° de! Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

7. Finalmente, el ORPS resuelve sancionar a LATAM con una amonestacion en virtud
de los principios de proporcionalidad y razonabilidad recogido en la Ley N° 27444 —
Ley del Procadimiento Acdministrative General,

Al respecto, conviene sefialar que @ articulo 112° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor dispone no solo reglas especificas que pueden ser
atenuantes para la aplicacién de la sancién correspendiente, sino también aquelias
situaciones que el 4rgano resolutivo debe considerar al momento de graduar la
sancidn como agravantes de la conducta infractora,

El presente caso como puede verse, trata particularmente sobre la cancelacion de
un vuelo sin informar a sus chientes y la falta de atencion del reclamo relacionado a
dicha conducta infractora, extremos que han sido aceptados por LATAM en el
presente procedimiento

En ese orden de cosas, resulta necesario sefialar que la sola presentacion del
allanamiento, ne Implica 1a Imposicion en automatico de una amonestacion,
pudiendo imponerse una sancién pecuniaria, en cuyo caso el allanamiento
representa una situacién atenuante mas no eximente de responsabifidad
administrativa, tal como lo establece el Cddigo de Proteccidn y Defensa del
Consumidor, mas aun si el infractor ha sido denunciado por la misma conducta en
otros procedimientos de forma reiterativa, lo cual constituye una situacion agravante
que necesariamente debe ser valorada al momento de realizar la graduacion de la
sancidn a imponer.

Dicho escenario deberia ser mas palpable incluso para el érgano resolutivo, si frente
al mismo tipo de conducta infractora, el denunciado utiliza de forma reiterada la figura
del allanamiento, aparentemente para evitar la Imposicion de sanciones pecunianas
e incluso para liberarse de la responsabilidad de asumir las costas del
procedimiento.

En ese sentido. solicitamos que Ia graduacion de la sanclon incluya el analisis de la
conducta reiterada de LATAM en otros procedimientes’ y que no se utilice de forma
inadecuada la figura del ailanamiento cuando existen factores agravantes que
verificar con relacidn a la conducta del denunciado.

POR TANTO:
Solicitamos al ORPS dar tramite al presente recurso y elevario al superior jerarquico
2 efectos de su resolucién.
/’ Lima, 21 de octubre de 2019
/
Rodolfo J os Flores
20216

L Expediente N2 0504-2018/PS0-INDECOPI-LAM, Expediente N? 0374-2018/PSO-INDECOPI-LAM,
Expediente N¢ 1203-2017/PS1, Expediente N 1775-2017/#51.
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RESOLUCION FINAL N° 16-2020/CC2 P-ONBA.?K‘SC’
PROCEDENCIA : ORGANO RESOLUTIVO =~ DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
DENUNCIANTES : RICARDO JESUS GRADOS FLORES

IVONNE JEANETTE ROSSEL ROMANA
(LOS INTERESADOS)

DENUNCIADOS :  LATAM AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL PERU’

(LATAM)
LATAM AIRLINES PERU S.A2
(LAN)

MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR

MEDIDA CORRECTIVA

ACTIVIDADES :  TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA

Lima, 7 de enero de 2020

ANTECEDENTES

1.

El 1 de agesto de 201€°, los interesados denunciaron a Latam ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumider N* 1 (en
adelante, OPS) por presunta infraccion a la Ley N°® 29571, Codigo de Proteccidn y

Defensa del Consumidor® (en adelante, el Cédigo).

Por Resolucion N° 1 del 27 de agosto de 2019, el OPS dispuso:

‘PRIMERO: Inigiar un procedimianto admmwstralivo sancionador en contra de Latam
Airfines Group S A Sucwsal Peni y Latam Airfines Penit S A. por la comision de las
siguientes prosuntas infracciones a la Ley N* 29571, Codige e Prolecoion y Dafensa del
Cansuemidor:

0] Al deber de idoneidad tipificado en el articulo 18 la Ley N* 29577, Cédigo de

Profeccidn y Defensa del Consumidor, en la medids que Latam Aidines Group

S.A Sucursal Peni y Latam Airiines Pen S.A.;

a) De forma injustificada, no habrian cumplido con brindar a Jos interesados el
servicio de transporte aéreo contratado en Ia ruta Los Angefes — Ciudad do
México - Litna de acuerdo a lo conlratado, y.

b) no habrian cumplido con brindar & los inferesados las medidas de profeccion
comespondientes ante el cambio en la prestacion del servicio dle transporte
aéreo conlratado en la rufa Los Angeles — Cludad de México — Lima

(W) Al deber de atencién de reclarnos, tipificado en ol articufo 24 de a la Ley N*

29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumider, toda vez que Latam

Aiines Group S.A. Sucursa! Peni y Latam Aidines Peri S.A, de manera

Con Registro Unico de Contribuyente (RUC) N* 20100103657
Con Registro Unico de Contrituyenie (RUC) N* 20341841357,
La denuncia cel 1 de agasto de agasio de 2019 fue subsanada medianie escrito del mismo dia

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial “Ei Pervano” Dicho cidigo sera aplicable a jos supuesios da infraccion que se configuren

@ partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual enlid en vigencia
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injustificada, habris amphado el plazo para dar respuesta al reclamo formulado
por [a sefiara ivonne Jeanette Rossel Romana en su Libro de Reciamaciones.”

[sic]
3.  El 9 de setiembre de 2019, Latam y Lan presentaron sus descargos®,
4, Mediante Resolucidn Final N* 1928-2019/PS1 del 23 de setiembre de 2019, el OPS
resolvio:
(i) Declarar improcedente la denuncia formulada en contra de Latam Airlines
Per(i S A, al haberse determinado |a falta de legitimidad de obrar pasiva;
(ii) sancionar a Latam con Amenestacién por haber infringido los articulos 19 y
24 del Codigo, en virtud del allanamiento formulado en sus descargos;
(ii)  ordenar a Latam como medida correctiva que, en un plazo maximo de gquince
(15) dias habiles posteriores a la nofificacién de la resolucién, cumpla con
reembolsar los gastos incurridos por los interesados, por concepto de
alimentacién, previa presentacion de los sustentos correspondientes, que
deberan ser de fecha 23 o 24 de mayo de 2018 y encontrarse a nombre de
cualquiera de los interesados;
()  condenar a Latam al pago de costas del procedimiento; y,
(V) disponer la inscripcion de Latam en el Registro de Infracciones y Sanciones
de! Indecopi.
5.  El 22 de octubre de 2018, los Interesados interpusieron recurso de apelacion contra
la resolucion de primera instancia,
CUESTIONES PREVIAS

Sobre el cuestionamiento de la declaratoria de responsabilidad por infraccién al
articulo 24 del Cédigo

8.

s

En su apelacion, los interesados cuestionaron la declaratoria de responsabilidad a
Latam por infraccion al deber de atencion de reclamos, establecido en el articulo 24
del Cédigo,

El articulo 217 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por Decretc Supremo N° 004-2018-JUS (en
adelante, TUQ), establece que procede la contradiccion en la via administrativa frente
a un acto que viola, desconoce o lesiona un derecho o interés legitimo®. El articulo

Subsanado medante escrto del 10 de setembre de 2019

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N* 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL

Articulo 217.- Facultad de contradiccion

215.1 Cenforme a lo sefialado an ol anticulo 118, frante a un 340 administrativo que 22 supone vicks, desconoce
oloo_ionn mdonchoonbtéolegluno procede woomdnadnmhvh adminstrative medianie los recurscs

en ol articulo sigulente, Inicdndose ol corespandionte procedimiento recusivo

2'52$6bwnlnmmobmluoaosdem1mmnmhoulmunchyloaeuosetmme
la i

idad de conll el procedimiento ¢ procuzcan indefensidn. La contradiccion a los

restantes acies de ramite deberd alegarse por los interesados para su consideracidn en el acto que ponga fin al
procedimiento y podran impugnarse con el e que, BN SU CAs0, 58 Interponga convra el acto
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220 de la citada ley, sefiala que el recurso de apelacion se interpondra cuando |
impugnacién se sustente en diferente interpretacion de las pruebas producidas d, L0 TARJADO
cuando se trate de cuestiones de puro derecho, debiendo dirigirse a la misma NO VA <

autoridad que expidié el acto para que eleve lo actuado al superior jerdrquico’.

Por otra parte, el articulo 221 del TUO?® indica que el recurso de apelacion debe
sefialar el acto que recurre y cumplir con los demds requisitos indicados en el articulo
124 de la misma norma®, dentro de los cuales se incluyen los fundamentos de heche
(y de ser posible, también los de derechc) que sustenten el agravio alegado por el
recurrente.

En ese sentido, resulta evidente que la argumentacion de la apelacion debe estar
referida a los fundamentos sobre los cuales se sustenta la resolucion impugnada.
toda vez que la finalidad del recurso es que se reexamine |a decisién adoptada por
la autoridad, lo cual incluye la revision de los argumentos de dicha decisién. Por tanto,
es deber del recurrente explicar con precision cual es el vicio © error cometido por el
juzgador en la resolucion que le produce agravio.

10. En tal sentido, la precisién del vicio o emor que contendria la resolucién gue se

1.

impugna es el sustento para el re-examen de la misma y !a expedicién de un nuevo
pronunciamiento por esta Comision, ya sea confirmando o negando lo expuesto por
el administrado en su recurso de apelacion.

La légica que subyace a la restriccion legal respecto del contenido de los recursos
impugnativos es evitar la dilacién innecesaria de la solucion de los procedimientos
administrativos en base a simples impugnaciones que no ofrezcan sustento alguno
al drgano superior. Con ello, se pretende que los administrados que ejerzan su
derecho aimpugnar las decisicnes de los 6rganos de primera instancia, proporcionen

definilivo.

2153 No cabe i impugnacon de actos que sean reproduccion de olros amediores qua hayan quadado firmes,
ni a3 da los conl fos da acios niidos por ne hater sido recurnicos en Lempo y loms.

2154 Cabe fa scumulacdn de Impugnatorias en forma subsidiafa, cuando en lag instancias

anericres se haya analizado los r;crm y'o fundamentos en qua se sustenta ka referida pretension subsidiana *

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N°27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
GENERAL Articuto 220.- Recurso de apelacidn

El recurso de apelacion se Interponra cuando @ Impugnacion se sustente en diferarle nterpratacion de las
pruebas producidas o cuanda se lrade de cuestiones 0@ puro derecho. deblendo dingirse & Ie misma autoridad
que explaid o acto que se MpuUgna para que elave lo actuado al superier jersrquica.

I.EXTE%AI"LNICO ORDENADO DE LA LEY N*'27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
NI

Articulo 221.- Requisitos del recurso
E! escrito del recurso deberd sefialar &l acto ded que s& recurre y cumplind los demés requisilos previstos en ¢l
Articuio 113 de la presente Ley. Debe ser autorizado por letrado

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N*27484, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

GENERAL

Articulo 124.- Requisitos de los escritos

Tode escrito que se te 2nbe cualy tidad debe coat Io siguente.

()

2 Laexpeesidn concreta de 1o pedico, 10s fundamentos de hecho que lo apoye y, cuando le sea posble, los
da derecho

()
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12.

13.

14.

a los drganos que revisaran dichas actuaciones un sustento légico juridico tal, que
evidencie ante el superior €l vicio o error en que habria incurrido el érgano que emitid
la resolucidn impugnada, permitiendo asi a éste, avocarse al andlisis del
pronunciamiento.

Resulta conveniente advertir que mediante Resolucién Final N° 1928-2018/PS1 del
23 de setiembre de 2019, el OPS sancioné a Latam con Amonestacién por haber
infringido los articulos 19 y 24 del Codigo.

Sin embargo, del analisis del recurso de apelacién presentado, este Colegiado no
advierte el agravio que el pronunciamiento emitido por el OPS les habria causado a
log interesados, maxime si ante el allanamiento del denunciado el OPS declaré su
responsabilidad por el hecho denunciado.

Por lo expuesto, al advertirse que, respecto de dicho extremo, el racurso de apelacién
presentado por los interesados no cumple con los requisitos de procedencia
establecidos por las normas anteriormente indicadas, corresponde a este Colegiado
declararlo improcedente.

Sobre el cuestionamiento de la multa impuesta

15.

16.

17.

18.

19.

En su escrito de apelacion, los interesados cuestionaron la sancién impuesta por el
OPS.

La legitimidad para obrar reconocida al denunciante en los procedimientos
sancionadores sélo involucra el derecho a denunciar una presunta conducta ilicita
pero no incide en el ejercicio de la potestad sancionadora de la Administracién, por
ser esta una actuacion motivada estrictamente por fines pablicos.

La sancién administrativa, persigue una finalidad publica por parte del Estado, que
es desincentivar conductas ilicitas, razon por la cual no admite como motivacion
posible un afén retributivo a faver del particular interesado. En tal sentido, es la propia
Administracion Publica la encargada de establecer |a procedencia y naturaleza de la
sancion a imponer, asi como la cuantia, de ser el caso, de modo tal que cumpla con
los fines puablicos antes citados.

En dicha linea de desarrollo, el numeral 5.2.2 del articulo 5 de la Directiva N° 005-
2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula El Procedimiento Sumarisimo en
Materia de Proteccion al Consumidor previsto en el Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, indica expresamente que no procede la apelacion del denunciante
respecto de las sanciones impuestas por el OPS.

Bajo tales premisas, corresponde declarar improcedente en este extremo la
apelacion formulada por los interesados toda vez que no se encuentran legitimados
para cuestionar las sanciones impuestas por el OPS al denunciado.

Materia de Pronunciamiento

4
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En el presente caso, los Interesados apelaren la medida correctiva ordenada por el
OPS, por lo que dicho extremo sera objeto de pronunciamiento por parte de este
Colegiado. En ese sentido, los demds extremos de la resolucion apelada, al no h
sido recurridos por las partes, han quedado consentidos.

ANALISIS

Sobre las medidas correctivas

21.

23.

24,

Los articulos 114, 115 y 116 del Codigo™ establecen la facultad gue tiene la Comisién
para, actuando de oficio o a pedido de parte, adoptar las medidas correctivas
reparadoras que tengan por finalidad resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su
estado anterior y medidas correctivas complementarias que tienen por objeto revertir
los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzca nuevamente en el
futuro.

En la Resolucién Final N° 1928-2019/PS1 del 23 de setiembre de 2019, como
consecuencia de haber encontrado responsable a Latam por infringir el articulo 18
del Cédigo, el OPS ordené como medida correctiva gue cumpla con reembolsar los
gastos incurridos por los interesados por concepto de alimentacién, previa
presentacion de los sustentos correspondientes, que debian ser de fecha 23 o 24 de
mayo de 2018 y enconirarse a nombre de los interesados.

En su apelacién, los interesados indicaron que el OPS ha determinado una medida
correctiva poco razonable, en la medida que no es coherente que en un aeropuerto
se emitan comprobantes de pago a nombre de personas determinadas por consumo
de alimentos.

Dado que los interesados, ante el cambio de |a aerolinea, estuvieron en el aeropuerto
de Los Angeles esperando embarcar un vuelo con destino final la ciudad de Lima, se
considera razonable que se incurra en gastos de alimentacién. Sin embargo, exigir
que los comprobantes de page consignen alguno de sus nombres, dado el tipo de
transacciones que se realizan en dicho contexto, no resulta coherente, por lo cual no

LEY N* 29871, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 114.- Madidas comactivas

Sin peruicio de la sancidon administraliva que corresponda al proveedor por una infraccién al presama Cédigo, of
Indecopi puede dictar, en calidad de mandalos, medidss cormectivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siemgre y cuando sean
expresaments informadas sobee esa posibiidad en la notificacion de cargo el proveedar por ka avtoridad encargada
del procadimiento

Las medid ct, ph as pueden dictarse de oficio o a pedido de pane.

Articulo 116.- Mecidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen of objeto de resarcir las consacuencias patimoniakes cirectas e
Inmediatas ocasionadas al consumider por la infracclon administrativa a su estado anterior. En caso el diganc
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar o acordado por las paries duranie la relacion
de consumo. (...

Articulo 116.- Medidas correctivas com
Las medidas coredlivas complementarias tienen al objelo de revertir los afectos de la conducta infraciora o evitar
que esia se procuzca nuevamenie en el futwo ()

5

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Cale De la Pross 104, San Bora, Lima 41 - Per) Tell 224 7800 / Fauc 224 0348
E-mael pustrmasion@indecopi gob pe [ Web www ingecom gob pe

TARJADO'
NO VALE




P oe AL COW! Ny
S&E0e
PERI INDECOP] A
o Frpadierta N* 924- 20105751

debe ser un requisito a fin de acreditar los gastos en los gue incurrieron los
interesados.

25. Por lo expuesto, corresponde revocar la resolucion de primera instancia que ordend
una medida correctiva a Latam; y, reformandola, ordenar que cumpla con reembolsar
los gastos de alimentacién en los que incurrieron los interesados ante el cambio en
la prestacién del servicio de transporte aéreo contratado en la ruta Los Angeles —
Ciudad de México - Lima, previa presentacién de los sustentos correspondientes.

26. Para el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en el parrafo anterior, los
interesados deberan remitir a Latam la documentacion gue sustente sus gastos en
un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de
notificada la presente resolucién, y, la denunciada, en un plazo no mayor de cinco (5)
dias habiles postericres a la notificacién de la referida comunicacién, debera cumplir
con el mandato ordenado.

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

SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar improcedente el recurso de apelacion presentado por Ricardo Jesus
Grados Flores e Ivonne Jeanette Rossel Romafia contra la Resolucién Final N° 1928-
2019/PS1 del 23 de setiembre de 2018 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N* 1, en el extremo referido a la declaratoria de
responsabilidad a Latam Airlines Group S.A. Sucursal Perd por infraccion al deber de
atencion de reclamos, establecido en el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no se advirtid el agravio que dicho
pronunciamiento les ocasiond.

SEGUNDO: Declarar imprecedente el recurso de apelacidn presentado por Ricardo Jesis
Grados Flores e Ivonne Jeanetie Rossel Romafia contra la Resolucidn Final N°® 1928-
2019/PS1 del 23 de setiembre de 2018 emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, en el extremo que apelo la Amonestacion
impuesta por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N* 1 a Latam Airlines Group S A. Sucursal Peru, en tanto no se encuentran
legitimados para cuestionarla.

TERCERO: Revocar la Resolucidon Final N° 1928-2019/PS1 del 23 de setiembre de 2019
emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al
Consumnidor N* 1 en el extremo que ordend a Latam Airlines Group S.A. Sucursal Per( una
medida correctiva; y, reformandola, ordenar que cumpia con reembolsar los gastos de
alimentacién en los que incurrieron los sefiores Ricardo JesUs Grados Flores e lvonne
Jeanette Rossel Romafia ante el cambio en la prestacién del servicio de transporte aéreo
contratado en la ruta Los Angeles — Ciudad de México - Lima, previa presentacion de los
sustentos correspondientes. : =
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Para el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en el parrafc anterior, los sefiol

Ricardo Jesus Grados Flores e lvonne Jeanette Rossel Romana deberan remitir a Latam-Y TARJADD
Airlines Group S.A. Sucursal Pery la documentacién que sustente sus gastos en un plago NO VALE
no mayeor a cinco (5) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notfficada la presente
resolucion, y, la denunciada, en un plaze no mayor de cinco (5) dias habiles posteriores a
la notificacién de la referida comunicacion, debera cumplir con el mandato ordenado.

Latam Airlines Group S.A. Sucursal Per( debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto
en el presente articulo, ante el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo maxime
de cinco (5) dias, contado a partir del vencimiento de plazo olorgado en el parrafo
precedente, bajo apercibimiento de ley

CUARTO: Informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de
su notificacién y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en via
de proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial™'.

Con la intervencion de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta,
Sr. Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Erick
Sablich Carpio. 7

v LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 125.- Competencia de los organcs resolutives do procedimiontos sumarisimos do proteceion al
consumidor
)
La C de Pr 8l C nidar del Incdecopl o la comiskin con facultaces desconcentiades en esta
matedia, segdn corresponda, constituye la segunda instancia edminist-ativa en este procedmiento sumarisimo, que
se lramita bajo las reglas estableckias por el p X o y por la drectiva que para tsl electo debe aprobar
y publicar el Consejo Directiva del Indecopi
La resolucidn que emita I3 correspondienta Comisian agota la via administrativa y puede sar cLESHIONaIa mediante
@l proceso contencioso administrativo.
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