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En el Informe Juridico se analiza un procedimiento administrativo sancionador ante
Indecopi, por presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor. La denuncia fue presentada por la sefiora Yuriko
Guadalupe Larriega Sanchez, sefialando que adquirié de Lan Peru S.A., un boleto
de viaje para el 23 de julio del 2017 a las 14:20 horas en la ruta Lima — Arequipa,
por la suma de US$ 121,84. En ese sentido, el 23 de julio del 2017 acudio al
Aeropuerto Jorge Chavez. No obstante, le indicaron que no podria hacer uso del
servicio aéreo en tanto ya no habia asientos disponibles. Asimismo, mencionada
que le indicaron que debia pagar una penalidad de US$ 30,00 por la reubicaciéon de
su asiento en el proximo avion. Por consecuente, interpuso su reclamo en el libro
de reclamaciones de la denunciada. Pese a que habia logrado reprogramar su vuelo
para el 7 de agosto de 2017 a las 12:25 horas, no pudo abordar su vuelo en la hora
programada en tanto le informaron que dicho vuelo habia sido cancelado,
reprogramandose para las 19:20 horas, motivo por el cual tuvo que permanecer
varias horas en el aeropuerto. La informacién proporcionada por la denunciante fue
refutada por la denunciada, Lan Peru S.A., sefialando que la sefiora Larriega no
puedo abordar el viaje de 23 de julio de 2017 debido a que se habia presentado
tarde al aeropuerto, asimismo, el reclamo presentado habia sido respondido
mediante correo 24 de julio de 2017, indicAndole que el vuelo de fecha 23 de julio
del 2017 partié del aeropuerto con asientos disponibles y en virtud de su estricta
politica de fidelizacibn con sus clientes, le ofrece una nota de crédito por la
devolucion del boleto aéreo sin utilizar. Adicionalmente, el vuelo programado para
el 7 de agosto del 2017 fue cancelado debido a que la aeronave habia presentado
fallas técnicas distintos a los programas de mantenimiento de Lan, lo cual se
configuraba como una circunstancia imprevista en la Decision N° 619 de la CAN.
La presente denuncia fue resuelta en primera instancia por el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1, donde archiva el
procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan, por presunta
infraccion del articulo 19° por el vuelo de fecha 23 de julio de 2017, se archiva el
procedimiento por infraccién al articulo 24° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, se sanciona a Lan con una multa de 1,09 UIT, por infraccion del
articulo 19° del Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse
acreditado que la proveedora denunciada canceld, de manera injustificada, el vuelo
de fecha 7 de agosto del 2017, el pago de costas y costos; y, dispuso la inscripcién
de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi. En ese sentido, Lan
Peru S.A. el 2 de agosto de 2018, interpone recurso de apelacién, sefialando que la
falla técnica presentada en la aeronave para el 7 de agosto del 2017 a las 12:25
horas era ajena a los programas de mantenimiento de Lan, razén por la cual se
configuraba dicha circunstancia como una imprevista recogida en la Decision 619
de la Comunidad Andina de Naciones, presentando un informe quincenal con la
finalidad de acreditar lo mencionado.

Finalmente, en la resolucion de segunda instancia, la Comision de Proteccién al
Consumidor — Sede Lima Central N° 2 revoco la resolucion N° 2060-2018/PS1 del
10 de julio de 2018, archivé el procedimiento sancionador iniciado en su contra y
dej6 sin efecto la sancidn impuesta, el pago de las costas y los costos del
procedimiento, y la inscripcién de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.
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RELACION DE LOS HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS
PARTES INTERVINIENTES EN EL PROCESO O PROCEDIMIENTO.

DENUNCIA

El 28 de agosto de 2017, la sefiora Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez (en adelante, la

sefiora Larriega) interpuso una denuncia contra Lan Peru S.A. (en adelante, Lan) ante el

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Proteccién de la Propiedad

Intelectual (en adelante, INDECOPI), por presuntas infracciones a la Ley N° 29571,

Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el Cddigo), por los

siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

Adquirio de la denunciada un boleto de viaje para el 23 de julio de 2017 a las 14:20
horas en la ruta Lima — Arequipa (a saber, LA2141), por la suma de US$ 121,84.
Habiendo sido confirmado su vuelo con la tarjeta de embarque N° 077, el 23 de
julio de 2017 acudio al Aeropuerto Jorge Chavez para hacer uso de su boleto de
viaje; no obstante, le indicaron que no podria hacer uso del servicio aéreo en tanto
ya no habian asientos disponibles, por lo que debia acercarse al counter del
aeropuerto para que le brindaran una solucion a su situacion.

En base a que le confirmaron la falta de disponibilidad de asiento en su vuelo y que
debia pagar una penalidad de US$ 30,00 por la reubicacion de su asiento en el
proximo avion, ese mismo dia, interpuso su reclamo en el libro de reclamaciones
de la denunciada, reclamo signado con el nimero: Latam 6541045/KV/reclamo N°
2017-00395 INDECOPI ZONA INTERNACIONAL, el cual hasta esa fecha no
habia sido atendido.

Pese a que habia logrado reprogramar su vuelo para el 7 de agosto de 2017 a las
12:25 horas, no pudo abordar su vuelo en la hora programada en tanto le informaron
que dicho vuelo habia sido cancelado, reprogramandose nuevamente su vuelo para
las 19:20 horas, motivo por el cual tuvo que permanecer varias horas en el

aeropuerto, lo cual le genero6 insatisfaccion.



- Habia sufrido un desmayo y una convulsion en el aeropuerto, sin embargo, ningun
colaborador de la denunciada le presto apoyo, unicamente el personal de seguridad
del aeropuerto, permaneciendo en una silla de ruedas hasta la hora de su vuelo.

- Lan le habia brindado un inadecuado servicio, el cual lo perjudico pues debid haber
viajado de manera urgente a la ciudad de Arequipa, asimismo, perdié el pago de

movilidad y alojamiento que realizé.

Fundamento de derecho:
- Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Medios probatorios:

- Copia del boleto de viaje electronico del vuelo LA2141, emitido por Lan el 21 de
julio de 2017.

- Copia de la Tarjeta de Embarque N° 077 del vuelo LA2141, emitido por Lan.

- Copia de los correos electronicos de fechas 28 y 31 de julio, 3 de agosto de 2017,
remitidos por Lan.

- Copia del boleto de viaje electronico del vuelo LA2143, emitido por Lan el 3 de
agosto de 2017.

- Copia de la Tarjeta de Embarque S/N del vuelo LA2109, emitido por Lan.

RESOLUCION DE DECLINACION DE COMPETENCIA

Con Resolucion N° 725-2017/PSO-INDECOPI-AREQUIPA del 1 de setiembre de 2017,
el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la Oficina Regional del
Indecopi de Arequipa declin6 su competencia para conocer la denuncia formulada por la
sefiora Larriega contra Lan, en la medida que la proveedora denunciada tenia como
domicilio fiscal uno ubicado en la Avenida José Pardo 513, Urbanizacion Cercado de
Miraflores, distrito de Miraflores, provincia y departamento de Lima.

En consecuencia, se remitié lo actuado en el expediente al Organo Resolutivo de

Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, el ORPS).

RESOLUCION ADMISORIA



Con Resolucion N° 1 del 30 de enero de 2018, el ORPS inicié un procedimiento

administrativo sancionador en contra de Lan, toda vez que habria incurrido en las

siguientes conductas infractoras:

De manera injustificada, no habria brindado un servicio de transporte aéreo idoneo
el 23 de julio de 2017, calificandola como una presunta infraccion de los articulos
18°y 19° del Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

Habria cancelado, de manera injustificada, su vuelo LA2143 el 7 de agosto de
2017, el cual la iba a trasladar a la ciudad de Arequipa, calificandola como una
presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Codigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.

No habria atendido el reclamo formulado por la sefiora Larriega el 23 de julio de
2017, calificandola como una presunta infraccion del articulo 24° del Cédigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor.

Para lo cual, otorg6 a Lan un plazo de cinco (5) dias habiles de notificada la referida

resolucidn para presentar sus descargos. Asimismo, requirio a la sefiora Larriega que, en

un plazo de cinco (5) dias habiles de notificada la referida resolucion, cumpliera con

presentar una copia de simple del reclamo formulado en el libro de reclamaciones de la
denunciada el 23 de julio de 2017.

DESCARGOS

Mediante escrito del 13 de febrero de 2018, Lan se apersond al procedimiento, solicitando

declarar infundada la denuncia formulada por la sefiora Larriega, bajo los siguientes

fundamentos:

Fundamentos de hecho:

La sefiora Larriega no pudo tomar su vuelo LA2141 el 23 de julio de 2017 debido
a que se habia presentado tarde al aeropuerto (esto es, fuera del tiempo minimo
requerido para el embarque al avidn), conforme lo habia sefialado incluso en el
Reclamo N° 2017-00395.

El boleto de viaje programado para el 23 de julio de 2017 fue adquirido por una
agencia de viajes, siendo esta quien le debid haber brindado toda la informacion

relevante sobre la anticipacion con la cual debia presentarse en el aeropuerto.



En su oportunidad, su colaboradora habia respondido el reclamo formulado por la
denunciante, mediante correo electrénico del 24 de julio de 2017, indicandole que
el vuelo LA2141 partié del aeropuerto con asientos disponibles (a saber, el vuelo
partié con 170 pasajeros, sobrando 4 asientos en el avion), ofreciéndole, en virtud
de su estricta politica de fidelizacidn con sus clientes, una nota de crédito por la
devolucion del boleto aéreo sin utilizar.

Dicho ofrecimiento fue aceptado por la consumidora a través del correo del 27 de
julio de 2017 sin contradecir la informacion brindada en el correo electronico antes
mencionado.

Ponia a disposicion de la Autoridad cualquiera de sus computadoras a fin de que se
verificara el contenido del sistema Zendesk, esto es, el registro con fecha y hora de
las interacciones realizadas en distintos casos (tales como: investigaciones
realizadas, correos enviados a los pasajeros, las calificaciones que otorgan los
pasajeros, entre otros).

El vuelo LA2143, programado para el 7 de agosto de 2017, fue cancelado debido a
que la aeronave habia presentado fallas técnicas a los programas de mantenimiento
de Lan, lo cual se configuraba como una circunstancia imprevista contemplada en
los articulos 3° y 7° de la Decision N° 619 de la Comunidad Andina de Naciones.
La referida falla técnica era ajena al mantenimiento rutinario de una aeronave, razon
por la cual presentaba el reporte quincenal de 1 al 15 de agosto de 2017, donde se
podia advertir que su representada habia cumplido con informar oportunamente a
la Direccion General de Aeronautica Civil (en adelante, la DGAC) del evento
acaecido en la ciudad de Lima en la aeronave del vuelo LA2143.

Bajo los alcances de la Resolucion Final N° 671-2016/INDECOPI-CUS, a través
de la cual la Comision de Proteccion al Consumidor de la Oficina Regional del
Indecopi de Cusco tomo en consideracion los medios probatorios ofrecidos que
acreditaban su falta de responsabilidad, solicitaba que la denuncia sea declarada
infundada.

Aunado a ello, el Juzgado Contencioso Administrativo habia declarado la nulidad
de la Resolucion N° 3226-2017/SPC-INDECOPI, en la medida que se vulnero el
debido procedimiento en tanto no se habia considerado el pronunciamiento de la
DGAC respecto a los eventos técnicos de mantenimiento que originaron la

cancelacion o retraso de distintos vuelos.



En virtud de su politica de servicio, ofrecia a la denunciante como propuesta de
acuerdo conciliatorio la entrega de una nota de crédito por US$ 121,84, cuya
aceptacion equivalia a la renuncia de cualquier accion o derecho que pudiera tener

en su contra.

Fundamentos de derecho:

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

Decision N° 619 de la Comunidad Andina de Naciones

Medios probatorios:

Copia de la informacion del vuelo LA2141, programado para el 21 de julio de 2017.
Copia de un documento explicativo de su sistema Zendesk.

Copia de los correos electronicos los dias 24, 26, 27 y 31 de julio de 2017, emitidos
por su representada.

Copia del Informe elaborado por el Estudio Baker & Mckenzie el 15 de julio de
2015.

Copia del Oficio N° 1001-2015-MTC/12-ATA del 6 de abril de 2015, emitida por
la DGAC.

Copia del reporte quincenal del 1 al 15 de agosto de 2017, emitida por su

representada.

RESOLUCION DE PRIMERA INSTANCIA
Con Resolucion N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, el ORPS emitid el siguiente

pronunciamiento:

- Archivo el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan, por

presunta infraccion del articulo 19° del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, al no haberse acreditado que la proveedora denunciada no brindé un

servicio de transporte aéreo idéneo el 23 de julio de 2017.

- Archivo procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan, por

presunta infraccion del articulo 24° del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, al no haberse acreditado que la proveedora denunciada no atendio el

reclamo formulado por la sefiora Larriega el 23 de julio de 2017.



- Sancion6 a Lan con una multa de 1,09 UIT, por infraccion del articulo 19° del
Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la
proveedora denunciada cancel6, de manera injustificada, el vuelo LA2143 el 7 de
agosto de 2017, el cual iba a trasladar a la denunciante a la ciudad de Arequipa.

- Ordeno a Lan al pago de las costas y los costos del procedimiento a favor de la
sefiora Larriega.

- Dispuso la inscripcion de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi.

RECURSO DE APELACION

El 2 de agosto de 2018, dentro del plazo establecido en el acto administrativo, Lan
interpuso su recurso de apelacion contra la resolucion de la primera instancia a efectos de
que se revocara la misma en el extremo que le resultaba desfavorable y, en consecuencia,

se dejase sin efecto la sancidn impuesta; ello, bajo los siguientes fundamentos:

Fundamentos de hecho:

- La falla técnica presentada en la aeronave del vuelo LA2143 era ajena a los
programas de mantenimiento de Lan, razén por la cual se configuraba dicha
circunstancia como una imprevista recogida en los articulos 3°y 7° de la Decision
619 de la Comunidad Andina de Naciones, esto es, cuando el incumplimiento del
itinerario de un vuelo se generara por una fallas técnicas ajenas al mantenimiento
rutinario de una aeronave, la empresa que brindaba el servicio de transporte aéreo
era exonerada de responsabilidad.

- Con la finalidad de acreditar lo mencionado, presenté el reporte quincenal del 1 al
15 de agosto de 2017, donde se visualizaba el evento técnico acaecido en la ciudad
de Lima en la aeronave del vuelo LA2143, asimismo, habia solicitado el “Informe
Técnico” a su Area de Mantenimiento y la Subgerencia de Calidad, la cual iba a ser

presentada apenas contaran con dicha informacion

Fundamentos de derecho:

- Ley N° 29571 - Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 — Ley del Procedimiento Administrativo
General.

- Decision N° 619 de la Comunidad Andina de Naciones



De otro lado, el 28 de agosto de 2018, Lan presento un escrito adicional, indicando que
cumplia con adjuntar el Informe Técnico elaborado por su area correspondiente, siendo
que ademas la DGAC, a través del Oficio N° 330-2016-MTC/12.04, les comunicé que
toda solicitud relacionada a algin evento técnico en una de sus aeronaves podia ser
proporcionada por su empresa, sin la necesidad que dichos documentos se encontraran

suscritos por la DGAC o esta emitiera un pronunciamiento sobre ello.

Medio probatorio:

- Copia del Informe Técnico elaborado por Lan el 7 de agosto de 2017.

Mediante Resolucion N° 3 del 9 de octubre de 2018, el ORPS concedio el recurso de
apelacion formulado por Lan y, en consecuencia, remitié el expediente al drgano

resolutivo superior jerarquico.

RESOLUCION DE SUSPENSION DEL PROCEDIMIENTO

Con Resolucion N° 516-2019/CC2 del 13 de marzo de 2019, la Comision de Proteccion
al Consumidor — Sede Lima Central N° 2 (en adelante, la Comision) resolvid suspender
el procedimiento administrativo sancionador contra Lan por quince (15) dias habiles,
conforme a lo sefialado en el articulo 4°.7.3 de la Directiva de Procedimientos
Sumarisimos, toda vez que mediante Oficio 31-2019/CC2-INDECOPI del 7 de marzo de
2019, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima
Sur N° 2 (en adelante, la Secretaria Técnica) requirié a la DGAC que cumpliera con
informar: (i) si la aeronave del vuelo LA2143 reportod fallas no programadas en el
cronograma de mantenimiento, para lo cual, de ser el caso, debia acreditarlo
documentariamente; y, (ii) si Lan habia sido sometida a alguna investigaciéon y/o

sancionada por la Junta de Infracciones de la DGAC por la cancelacién del vuelo LA2143.

RESOLUCION DE SEGUNDA INSTANCIA
Con Resolucién N° 926-2019/CC2 del 22 de mayo de 2019, la Comision emitid el

siguiente pronunciamiento:

- Levanto la suspension del procedimiento dispuesta mediante Resolucion N° 516-
2019/CC2 del 13 de marzo de 2019, en la medida que la DGAC mediante Oficio



N° 63-2019-MTC/12 brind6 la informacion requerida a través del Oficio N° 31-
2019/CC2-INDECORPI del 8 de marzo de 2019.

- Revocd la Resolucion N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, en el extremo
qgue hall6 responsable a Lan, por infraccion del articulo 19° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, y, en consecuencia, archivo el
procedimiento sancionador iniciado en su contra, en el extremo referido a que la
proveedora denunciada habria cancelado de forma injustificada el vuelo LA2143
del 7 de agosto de 2017.

Por tanto, dejo sin efecto la sancion impuesta, el pago de las costas y los costos del
procedimiento, y la inscripcion de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del

Indecopi.



IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE.

Las principales cuestiones que se pueden advertir en el expediente materia de analisis son

las detalladas a continuacion:

1.

La emision tardia por parte del ORPS de la resolucion de imputacion de cargos

en contra de Lan.

IDENTIFICACION

La denuncia de la sefiora Larriega en contra de Lan fue formulada el 28 de agosto
de 2017 ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la Oficina
Regional del Indecopi de Arequipa; no obstante, por Resolucion N° 725-2017/PS0-
INDECOPI-AREQUIPA del 1 de setiembre de 2017, dicha instancia declind su
competencia al ORPS en tanto el domicilio fiscal de la denunciada se encontraba
en Lima, siendo que esta Gltima instancia inicié un procedimiento administrativo
sancionador contra Lan recién el 30 de enero de 2018, acto administrativo que fue
notificado a la proveedora denunciada el 5 de febrero de 2018, esto es, después de

aproximadamente mas de cinco (5) meses desde la interposicion de la denuncia.

Asi, la controversia gira en torno a establecer si dicha actuacion fue adecuada al

caso en concreto materia del procedimiento.

ANALISIS

El articulo 4°.3.3 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva
que regula el Procedimiento Sumarisimo en materia de Proteccién al Consumidor
previsto en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece que, en
caso se determine que el ORPS no es competente para conocer la denuncia porque
ello es competencia de otro 6rgano funcional del INDECOPI, debera declararlo en
un plazo maximo de cinco (5) dias habiles, contados a partir del dia siguiente de la

presentacion de la denuncia.



De otro lado, el articulo 3°.5.2 del mismo cuerpo normativo dispone que el plazo
maximo tramitacion del Procedimiento Sumarisimo es de treinta (30) dias habiles
por instancia, siendo que en la primera instancia el plazo se computara desde la
fecha de notificacion de la resolucién de imputacion de cargos al posible infractor,

hasta la fecha de emision de la Resolucién Final.

La falta de imputacion por parte del ORPS sobre un hecho denunciado por la

sefiora Larriega.

IDENTIFICACION

De la lectura de la denuncia formulada por la sefiora Larriega el 28 de agosto de
2017, se puede apreciar que la referida consumidora precisé como uno de sus
cuestionamientos se encontraba referido a que, pese a que sufrié desvanecimientos
y convulsiones al interior del establecimiento de Lan, los colaboradores de esta
empresa no le habrian prestado ayuda, siendo auxiliada Gnicamente por el personal
de seguridad del aeropuerto, quienes la trasladaron en una silla de ruedas; no
obstante, el ORPS —a lo largo del procedimiento— no recogio este cuestionamiento

como un hecho denunciado.

Asi, la controversia gira en torno a establecer si dicha actuacion fue adecuada al

caso en concreto materia del procedimiento.

ANALISIS

El articulo 139° de la Constitucion Politica del Per( establece, entre otros puntos,
que el Principio del Debido Proceso como garantia de la funcién jurisdiccional,
precisando su observancia en todas las instancias del proceso. Del mismo modo, el
Articulo | del Titulo Preliminar del Codigo Procesal Civil (norma de aplicacion

supletoria), también reconoce el derecho a ese debido proceso.

Asi, el Principio al Debido Procedimiento refiere que la autoridad administrativa
tiene la obligacion de motivar las resoluciones y actos administrativos emitidos,

exponiendo las razones juridicas y normativas que justifican la decision adoptada y



pronunciandose sobre los pedidos y alegatos expuestos por las partes a lo largo del

procedimiento.

Sobre el particular, Rojas (2011) ha sefialado que:

El debido proceso no solo va mas alld de una garantia formal del desarrollo
del procedimiento, sino que, de acuerdo con la sentencia apuntada
anteriormente, requiere de un control material que verifique el contenido de
una decision que se apegue a los valores y principios sobre los que se

estructura el ordenamiento juridico. (Pag. 184)

El articulo 5°.4 de dicha ley dispone que el contenido de un acto administrativo
debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los
administrados en el procedimiento. En ese sentido, la resolucion debe ser

congruente con las peticiones formuladas por el administrado.

De otro lado, el Principio de Congruencia se sustenta en el deber de la
Administracion de emitir un pronunciamiento respecto de todos los planteamientos
formulados por los administrados, sea para acogerlos o desestimarlos, de modo tal
que mediante la resoluciéon que decida sobre dicha pretension la Administracion

emita integramente opinion sobre la peticion concreta de los administrados.

Asi, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala) ha
sefialado en reiterada jurisprudencia que el juzgador tiene la obligacion de fallar
segun lo alegado y probado por las partes, por lo que debe pronunciarse Unicamente
sobre las pretensiones y defensas propuestas y probadas por las mismas y no puede
resolver mas allad de lo demandado, ni sobre punto o pretensién no planteada, y

tampoco omitir lo expresamente pretendido.

Las indebidas notificaciones de los actos administrativos correspondientes a la

sefiora Larriega.

IDENTIFICACION



De la revisién de las cédulas de notificacion dirigidas a la sefiora Larriega sobre
varios actos administrativos (a saber: (a) Resolucion admisoria, del 30 de enero de
2018 (b) Resolucion N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, (c) Resolucion N°
3 del 9 de octubre de 2018, y (d) Resolucion N° 1 del 12 de febrero de 2019) se
aprecia que estas no fueron debidamente diligenciadas conforme lo contempla la
Directiva N° 001-2013/TRI-INDECORPI.

Ello, puesto que, de una comparacién con las anteriores actas de notificacion se
observa que se consignaron diferente informacion acerca de las caracteristicas del
mismo domicilio donde se notifico, esto es, Calle Los Pinos A12, Oficina N° 102,
primer piso, Urbanizacion Orrantia, distrito, provincia y departamento de Arequipa,

no resultando ello congruente.

Asi la controversia gira en torno a si dicha actuacion es adecuada o no en el tramite

del presente procedimiento administrativo.

ANALISIS

Conforme lo establece el Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento
Administrativo General, toda actuacion administrativa deberd notificarse
debidamente a las partes en el domicilio consignado a lo largo del procedimiento,
a efectos de que estas puedan hacer uso de su derecho de defensa y debido
procedimiento de manera oportuna, mas aun si es que el acto administrativo a
notificarse es, como en el caso materia de analisis, la resolucién emitida por la
primera instancia, donde se consigna un plazo de cinco (5) dias habiles contados a
partir del dia siguiente de notificada para que las partes del referido procedimiento
administrativo puedan interponer un recurso de apelacion sobre los extremos que le

resulten desfavorables, de considerarlo pertinente.

Asi, el numeral 3.1. de la Directiva N° 001-2013/TRI-INDECOPI, Régimen de
Notificacion de los Actos Administrativos y Otras Comunicaciones Emitidas en los
Procedimientos Administrativos a cargo de los Organos Resolutivos del Indecopi
establece que la realizacion de la notificacion personal debera efectuarse en el
domicilio que conste en el expediente respectivo, siendo que, de lo contrario, dicha

notificacion seria invalida.



Por su parte, el numeral 3.2 de la mencionada Directiva, sefiala que la notificacion
personal se realizard con el propio administrado o con la persona capaz que se
encuentre en el domicilio consignado por el mismo, siendo que en dicha diligencia
se debera dejar constancia, previa identificacion, de la siguiente informacion: (i)
Nombre y apellidos completos, firma y DNI de quien recibe la notificacion. De ser
el caso la persona podra identificarse, en lugar del DNI, a traves del codigo de
colegiatura otorgado por algin colegio profesional; (ii) vinculo que sostiene con el

administrado; v, (iii) fecha y hora de la diligencia.

Asimismo, el numeral 3.3 del referido cuerpo normativo , sefiala que, en caso el
destinatario de la notificacidn o la persona capaz que se encuentre en el domicilio
se negara a recibir la misma o a identificarse, se dejard bajo puerta un acta,
conjuntamente con la notificacion, consignandose, entre otros, lo siguiente: (i) el
destinatario de la notificacion; (ii) la identificacion del procedimiento respectivo -
numero de expediente-; (iii) el acto materia de notificacion -nimero de resolucion-
; (iv) la indicacion relativa a la negativa de recibir la notificacion o a identificarse,
(v) la direccion domiciliaria a la que se apersond el notificador; (vi) la horay fecha
en que se realizo la diligencia, (vii) nombre, firma y Documento Nacional de
Identidad (DNI) del notificador; y, (viii) la indicacion de que se dejé la notificacion

bajo puerta.

Adicionalmente a ello, en el acta se debera indicar las caracteristicas del lugar en
donde se efectud la diligencia, entre otras, la descripcion de la fachada del domicilio
del administrado (tipo de puerta del domicilio y nimero de pisos del domicilio, de
ser el caso). Cabe precisar que para la notificacion sea valida deberan, en efecto,

consignarse en el acta todas esas indicaciones.

El analisis efectuado por la ORPS sobre los criterios o elementos de la

graduacion de las sanciones impuestas a Lan.

IDENTIFICACION

Mediante la Resolucion N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, el ORPS
sanciond a Lan con una multa de 1,90 UIT por infraccion del articulo 19° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al haberse acreditado que la



proveedora denunciada canceld, de manera injustificada, el vuelo LA2143 el 7 de

agosto de 2017, el cual iba a trasladar a la sefiora Larriega a la ciudad de Arequipa.

Sobre el particular, la primera instancia baso su decisién atendiendo a los criterios
de graduacioén consistentes en: (a) el beneficio ilicito como multa base; vy, (b) el
perjuicio ocasionado al consumidor; no obstante, la multa impuesta a Lan no fue

debidamente motivada y sustentada.

Asi la controversia gira en torno a si el mencionado analisis es adecuado o no en el

tramite del presente procedimiento administrativo.

ANALISIS
El Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
establece lo siguiente sobre la motivacion como requisito de validez en los actos

administrativos:

Articulo 3°- Requisitos de validez de los actos administrativos

Son requisitos de validez de los actos administrativos:

(...)

4. Motivacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en

proporcion al contenido y conforme al ordenamiento juridico.

(..)

Articulo 6.- Motivacion del acto administrativo

6.1 La motivacion debe ser expresa, mediante una relacion concreta y directa
de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la exposicién de las
razones juridicas y normativas que con referencia directa a los anteriores

justifican el acto adoptado.

(..)

Asi, Marcial Rubio (2005) ha indicado lo siguiente:



El Tribunal [Constitucional] ha tratado diversos aspectos de detalle
vinculados con el derecho y el principio de defensa. Los que estimamos mas
importantes son los siguientes:

(...)

- La motivacion de las resoluciones es esencial para el principio de defensa.
Cuando ella no aparece, se produce indefension en las resoluciones
respectivas. (Pag. 138)

Por su parte, el articulo 112° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor

dispone como criterios de graduacion, entre otros, los siguientes:

- El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

- La probabilidad de deteccion de la infraccion.

- El dafio resultante de la infraccion.

- Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
- La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,

integridad o patrimonio de los consumidores.

Adicionalmente, en dicho cuerpo normativo el legislador desarrollé también las
circunstancias agravantes y atenuantes especiales, las cuales son aplicadas
dependiendo de las peculiaridades del caso materia de analisis por la Autoridad

Administrativa.

Ahora, cabe precisar que el Indecopi no se encuentra obligado a tomar en
consideracion la totalidad de los criterios indicados en la referida norma sino los
que considere pertinentes a las particularidades del caso; ello, puesto que, de la
lectura del articulo 112° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se
advierte que al graduar la sancion “el Indecopi puede tener en consideracion” los

criterios indicados en dicha norma.

De otro lado, sobre la funcién de la Administraciéon Publica al momento de

sancionar, Gomez, Isla y Mejia (2010) mencionan lo siguiente:

La ventaja de utilizar una determinada metodologia no solo es generar

predictibilidad respecto de la actuacién de la Autoridad Administrativa, sino



que la obliga a fundamentar con mayor rigor y detalle el tipo y monto de la
sancién a imponer, evitandose decisiones absolutamente discrecionales.
(Gomez, Isla'y Mejia, 2010, Pag. 141)

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

POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS JURIDICOS
IDENTIFICADOS

Sobre la emision tardia por parte del ORPS de la resolucién de imputacion de
cargos en contra de Lan.

Conforme se podia advertir de los actuados procedimentales obrantes en el
expediente, la sefiora Larriega formul6 su denuncia en contra de Lan el 28 de agosto
de 2017; no obstante, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de la
Oficina Regional del Indecopi de Arequipa —mediante Resolucion N° 725-
2017/PSO-INDECOPI-AREQUIPA del 1 de setiembre de 2017- declind su
competencia al ORPS en tanto el domicilio fiscal de la denunciada se encontraba
ubicado en Lima, remitiendo los actuados procedimentales a dicha instancia
administrativa a través del Memordndum N° 841-2017/PSO-INDECOPI-
AREQUIPA del 11 de octubre de 2017.

Pese a que el ORPS recibi¢ el referido memorandum el 16 de octubre de 2017,
recién se emitid la Resolucion 1 (acto administrativo que da inicio al procedimiento
administrativo sancionador contra Lan) el 30 de enero de 2018, siendo este

notificado a la proveedora denunciada el 5 de febrero de 2018.

En efecto, de la revision de lo actuado por el Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de la Oficina Regional del Indecopi de Arequipa, se advierte que dicha
instancia cumpli6 con declinar su competencia dentro de los cinco (5) dias habiles
consignados en la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI.



No obstante, si bien, acorde a lo consignado en la mencionada Directiva, recién el
computo de plazo de un procedimiento sumarisimo se contabiliza a partir de la
notificacion de la resolucion admisoria a la parte denunciada y no desde la
interposicion de la denuncia por parte de la interesada; lo cierto es que: (a) la
finalidad de los procedimientos sumarisimos es obtener un pronunciamiento célere
y en el menor plazo sobre el fondo de la controversia; y, (b) desde la notificacion
de la imputacion de cargos a Lan habian transcurrido mas de cuatro (4) meses desde
que obtuvieron el expediente administrativo, lo cual no resultaba idéneo pues, si
bien un procedimientos sumarisimo se debia resolver en un plazo de treinta (30)
dias, la espera de la administrada (en el caso que nos ocupa, la sefiora Larriega) para
que admitieran a tramite su denuncia fue en un plazo mucho mayor al que tenian

para emitir un pronunciamiento.

En virtud de ello y bajo los alcances del Principio Pro Consumidor, el ORPS debio
iniciar el procedimiento administrativo sancionador en contra de la proveedora
denunciada de manera oportuna a efectos de que el consumidor no vea afectado o

limitado su derecho.

Sobre la falta de imputacion por parte del ORPS sobre un hecho denunciado
por la sefiora Larriega.

De la lectura de la denuncia formulada por la sefiora Larriega el 28 de agosto de
2017, se puede apreciar que dicha consumidora cuestion6, entre otros hechos, el
referido a que, pese a que sufrié desvanecimientos y convulsiones al interior del
establecimiento de Lan, los colaboradores de esta empresa no le habrian prestado
ayuda, siendo auxiliada anicamente por el personal de seguridad del aeropuerto,
quienes la trasladaron en una silla de ruedas; no obstante, de la lectura de la
Resolucion N° 1 del 30 de enero de 2018, se advierte que el ORPS ha recogido

como hechos denunciados contra Lan, los siguientes:

(i) De manera injustificada, no habria brindado un servicio de transporte aéreo
idoneo el 23 de julio de 2017.
(i) Habria cancelado, de manera injustificada, su vuelo LA2143 el 7 de agosto

de 2017, el cual la iba a trasladar a la ciudad de Arequipa.



(iii) No habria atendido el reclamo formulado por la sefiora Larriega el 23 de julio
de 2017.

Como puede apreciarse, desde un inicio del procedimiento administrativo
sancionador, la denunciante cuestioné el mencionado actuar de la denunciada, no
obstante, se advierte que el 6rgano resolutivo de la primera instancia omitié imputar
y pronunciarse, respectivamente, sobre el hecho denunciado como una presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° del Cédigo, referido a que Lan no habria
prestado auxilio médico a la denunciante cuando esta tuvo desvanecimientos y

convulsiones en su establecimiento comercial.

Sobre el particular, conviene reiterar que el Principio de Congruencia se sustenta
en el deber de la Administracién de emitir un pronunciamiento respecto de todos
los planteamientos formulados por los administrados, sea para acogerlos o
desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucion que decida sobre dicha
pretension la Administracion emita integramente opinion sobre la peticién concreta

de los administrados.

En esa linea, el ORPS debié imputar y pronunciarse sobre todos los hechos
cuestionados por la sefiora Larriega en su denuncia, a efectos de no generarle
indefension y vulnerar el debido procedimiento recogido en la norma. Pues, el
hecho de que no recogiera la mencionada imputacion connotaba que: (a) la
denunciante tuviera que interponer una nueva denuncia, pagando nuevamente una
tasa administrativa por ello; y, (b) la conducta infractora cuestionada pudiera
prescribir, esto es, que transcurrieran mas de dos (2) afios desde la ocurrencia de la

misma.

Sobre las indebidas notificaciones de los actos administrativos
correspondientes a la sefiora Larriega.

Obran en el expediente administrativo las cédulas de notificacion dirigidas a la
sefiora Larriega al domicilio procedimental consignado en su denuncia, el mismo
que se ubica en Calle Los Pinos A12, Oficina N° 102, primer piso, Urbanizacion

Orrantia, distrito, provincia y departamento de Arequipa.



De la revision de las mencionadas cédulas de notificacion, se pueden apreciar que

estas no cumplen con las caracteristicas esbozadas en la Directiva 001-2013/TRI-

INDECOPI, toda vez que en sus respectivas actas de notificacion se consignaron

diferente informacion acerca de las caracteristicas del domicilio donde se notifico,

tal como se puede apreciar a continuacion:

ACTO
ADMINISTRATIVO
NOTIFICADO

OBSERVACION

CARACTERISTICAS DEL
INMUEBLE DONDE FUE
DEJADO BAJO PUERTA

Se le otorgaba un plazo

de 5 dias para que

Inmueble de 4 pisos

2018/PS1 del 10 de julio
de 2018

Resolucion N° 1 del 30 de | cumpliera  con el | Fachada de color crema

enero de 2018 requerimiento de | Puerta de metal
informacion efectuado. | Con suministro N° 116917
Se le otorgaba un plazo

Resolucion  N°  2060- de 15 dias para que | Inmueble de 2 pisos

interponga su recurso
de apelacién sobre los
extremos que le eran

desfavorables

Fachada de color blanco
Puerta de metal, color plomo
Con suministro N° 18530

Resolucion N° 3 del 9 de
octubre de 2018

Inmueble de 2 pisos
Fachada de color blanco
Puerta de metal, color negro

Sin suministro

Resolucién N° 1 del 12 de
febrero de 2019

Se le otorgaba un plazo
de 5 dias para que
formule su recurso de
adhesion a la
apelacion de Lan sobre
los extremos que le

eran desfavorables.

Inmueble de 3 pisos
Fachada de color crema
Puerta con rejas, color plomo

Sin suministro

Dicho esto, cabe mencionar que existe una evidente disparidad en la informacion

consignada en las actas de notificacion sobre un mismo domicilio; por lo que,

guarda relacion colegir que las notificaciones efectuadas en ambas oportunidades



no fueron las correctas, esto es, no fueron debidamente diligenciadas por el

notificador del Indecopi.

En esa linea, el hecho que el ORPS o la Comision no hayan advertido
oportunamente dicho error en la notificaciéon, gener6 una vulneracién sobre el
derecho de defensa y debido procedimiento de la sefiora Larriega, toda vez que
algunos de estos actos administrativos que no se notificaron correctamente fueron
resoluciones que otorgaban a la administrada un plazo determinado para que
pudiera absolver algun requerimiento de informacidn y/o interponer algln recurso
administrativo, pudiendo dicha parte haber aducido la indebida notificacion de las
actuaciones administrativas, solicitando la nulidad del acto administrativo de lo
actuado, en atencion al articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley de
Procedimiento Administrativo General, el cual establece como causales de nulidad
del acto administrativo, la omision o defecto de sus requisitos de validez, entre los

cuales se encuentra el procedimiento regular que debe preceder la emision del acto.

Sobre el analisis efectuado por la ORPS sobre los criterios o elementos de la
graduacion de las sanciones impuestas a Lan.

En primer lugar, resulta pertinente mencionar que la conducta acreditada por el
ORPS se encuentra referida a que Lan canceld, de manera injustificada, su vuelo
LA2143 el 7 de agosto de 2017. Para graduar esta sancion, el ORPS utiliz6 los
siguientes criterios: (a) el beneficio ilicito como multa base; y, (b) el perjuicio
ocasionado al consumidor, los cuales no se encontraban debidamente desarrollados

y fundamentados.

Asi pues, de la lectura de la resolucién de la primera instancia, se aprecia que el
ORPS consider6 que: “corresponde fijar como parametro minimo de referencia el
monto ascendente a 1 UIT, en la medida que, existen supuestos en los cuales la
multa base es incuantificable o equivale a cero (0)”’; no obstante, no precisoé: (i) el
motivo por el cual dicho pardmetro debia ser ascendente a 1 UIT, esto es si existia
casos preexistentes en los cuales se habia determinado el mencionado parametro;
y, (ii) la razon por la cual se usaba la referida formula para calcular la multa y no,
los criterios desarrollados en el articulo 112° del Codigo de Proteccion y Defensa

al Consumidor.



Aunado a ello, de la revision de los actuados procedimentales, se advierte que Lan
ofrecié a la denunciante como propuesta conciliatoria la entrega de una nota de
crédito; sin embargo, el ORPS no desarrollé porque ello no podia ser considerado
como un factor atenuante de la multa, vulnerandose asi el derecho de motivacion

de la resolucion.

Finalmente, es pertinente precisar que los criterios y/o elementos establecidos y
desarrollados por la Administracion Publica deben guardar plena armonia con los
principios administrativos establecidos en la normativa sobre procedimientos
administrativos y/o sancionadores, tales como el de Razonabilidad,

Proporcionalidad y Predictibilidad.

B. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

1. Sobre la Resolucion N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018.
Respecto a dicha resolucion, me encuentro conforme con lo resuelto por el ORPS,
en los extremos que declar6 infundada la denuncia contra Lan referidos a que la
proveedora denunciada: (i) de manera injustificada, no habria brindado un servicio
de transporte aéreo idoneo el 23 de julio de 2017; vy, (ii) no habria atendido el
reclamo formulado por la sefiora Larriega el 23 de julio de 2017.

Ello, en la medida que la sefiora Larriega no presentd medios probatorios
fehacientes que sostengan los argumentos de su denuncia, conforme pasaré a

desarrollar a continuacion.

De la revisién de la denuncia interpuesta el 28 de agosto de 2017, se aprecia que la
seflora Larriega presentd ante la primera instancia los siguientes medios

probatorios:

- Boleto de viaje electronico del vuelo LA2141, emitido por Lan el 21 de julio
de 2017, a través del cual se advierte que la sefiora Larriega contaba con un
boleto con destino a la ciudad de Arequipa.

- La Tarjeta de Embarque N° 077 del vuelo LA2141, emitido por Lan.



- Los correos electronicos de fechas 28 y 31 de julio, 3 de agosto de 2017,
remitidos por Lan, a través de los cuales la proveedora denunciada brindd
atencion al reclamo interpuesto por la denunciante ante el Servicio de

Atencion al Cliente del Indecopi.

En este punto, es pertinente traer a colacion que el articulo 104° del Cédigo de
Proteccion y Defensa al Consumidor refiere que, una vez acreditado el defecto por
el consumidor, corresponde al proveedor demostrar que este no le es imputable,
esto es, tendra la carga procesal de sustentar y acreditar que no es responsable por
la falta de idoneidad del servicio prestado, ya sea porque actu6é cumpliendo con las
normas debidas o porque pudo acreditar fehacientemente la existencia de hechos

ajenos que lo puedan eximir de responsabilidad.

Sobre esto mismo, Carrion (2001) sefialo lo siguiente:

Como lo hemos indicado anteriormente, no basta afirmar los hechos
sustentatorios de la pretension, sino hay que acreditarlos si se quiere que ella
sea amparada por el Juez De ahi surge el concepto de la carga de la prueba.
La carga de la prueba importa no solo ofrecer el medio o los medios
probatorios para demostrar la veracidad de los hechos alegados, sino actuarlos
en observancia de las normas previstas por el ordenamiento juridico procesal.
(Pag. 33)

Aunado a ello, el articulo 173°.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley del
Procedimiento Administrativo General y el articulo 196° del Codigo Procesal Civil
sefialan que corresponde a los administrados aportar las pruebas de sus

afirmaciones.

Respecto al primer hecho cuestionado, referido a la prestacion no idonea del
servicio de transporte aéreo, corresponde sefialar que, mas all& de los fundamentos
de hecho relatados en su denuncia por la sefiora Larriega, no se advierte medio
probatorio que lo acredite, por el contrario, de la lectura de los correos electronicos

remitidos entre las partes del procedimiento, se puede advertir que, ante la



aseveracion de que la denunciante no llego a tiempo al aeropuerto, la interesada no

refirié objecion alguna, solo se limit6 a aceptar la nota de crédito ofrecida por Lan.

De otro lado, respecto al hecho cuestionado referido a la falta de atencion del
reclamo formulado por la sefiora Larriega en el libro de reclamaciones de la
denunciada el 23 de julio de 2017, corresponde indicar que dicha administrada no
presentd —a lo largo del procedimiento- medio probatorio que acredite que, en
efecto, interpuso un reclamo en el libro de reclamaciones de la denunciada, la cual

debia ser atendida en el plazo legal de treinta (30) dias calendario.

Asi, si bien la sefiora Larriega solicitdé que la denunciada exhibiera su libro de
reclamaciones para tener en cuenta ello como un medio probatorio de su efectiva
interposicion; lo cierto es que la carga de la prueba le correspondia a ella, mas ain
si es que, ante la formulacion de un reclamo, todo proveedor tenia la obligacién de
brindar al consumidor una copia de la hoja de reclamacion, quedando de esa manera

desestimado su alegato.

Ahora, no me encuentro conforme con lo resuelto por el ORPS, en el extremo que
declar6 fundada la denuncia contra Lan, al haberse acreditado que la proveedora
denunciada canceld, de manera injustificada, su vuelo LA2143 el 7 de agosto de
2017, el cual la iba a trasladar a la ciudad de Arequipa. Ello, en tanto, de la lectura
de los descargos presentados por dicha proveedora, se advierte que: (i) reconocio la
cancelacién del vuelo materia de denuncia por motivos ajenos a su esfera de control;
y, (ii) presenté medios probatorios que acreditaran que, en efecto, el motivo de la
cancelacion se debié a un hecho no previsible al momento del mantenimiento

rutinario de la aeronave.

Dicho esto y conforme a la doctrina de la carga de la prueba desarrollada en parrafos
anteriores, ante la acreditacion del hecho denunciado por la sefiora Larriega,
correspondia a la proveedora denunciada presentar medio de prueba que lo eximiera

de responsabilidad.

Si bien dicho medio probatorio habia sido elaborado por el propio personal de la
denunciada, por lo que no podia ser considerado como un medio probatorio



fehaciente; lo cierto es que la Autoridad Administrativa pudo actuar de oficio, pues
su actividad instructora era guiada e impulsada por los indicios aportados por las
partes. Por tanto, dado que Lan cumpli6 con acreditar lo sostenido en sus descargos,
correspondia que el oOrgano resolutivo de primera instancia archivara el

procedimiento sancionador iniciado en su contra.

Sobre la Resolucion N° 926-2019/CC2 del 22 de mayo de 2019.

Respecto a esta resolucién, me encuentro conforme con lo resuelto por la Comision,
toda vez que dicha instancia revoco la resolucion de la primera instancia declarando
infundada la denuncia interpuesta por la sefiora Larriega en contra de Lan, en tanto
quedo acreditado que la proveedora denunciada canceld, de manera justificada, su
vuelo LA2143 el 7 de agosto de 2017, el cual la iba a trasladar a la ciudad de
Arequipa.

Ello, en la medida que la proveedora denunciada si actudé con idoneidad sobre la
prestacion del servicio de transporte aéreo, conforme lo pasaré a desarrollar a

continuacion.

En primer lugar, Carbonell (2015), refiere que el deber de idoneidad consiste en:

Entregar el producto o brindar el servicio en funcién de lo que espera recibir
el consumidor razonable, quien espera lo que sabe del producto, en base a la
informacion que tenia disponible (...). Por tanto, en el analisis de idoneidad
correspondera observar si el consumidor recibi6 lo que se esperaba sobre la

base de lo que se le informd. (Pag. 142)

Sobre el particular, no resulta un hecho controvertido en el procedimiento que la
sefiora Larriega adquirio de la denunciada un boleto de viaje programado para el 7

de agosto de 2017 con destino a la ciudad de Arequipa (a saber, vuelo LA2143).

Asimismo, tampoco es un hecho controvertido que Lan cancel6 el vuelo LA2143,
toda vez que ello no ha sido negado por dicha administrada, por el contrario,
argumento que ello se debid a causas no imputables a su empresa, pues, ello sucedio

con posterioridad al mantenimiento rutinario de la aeronave.



A efectos de acreditar su falta de responsabilidad, la denunciada presenté los

siguientes medios probatorios:

- Reporte quincenal del 1 al 15 de agosto de 2017, emitida por Lan, a través del
cual dio a conocer el incidente ocurrido el 7 de agosto de 2017 en el vuelo
LA2143.

- Informe Técnico elaborado por Lan el 7 de agosto de 2017, donde se detalld
lo siguiente: “El 7 de agosto de 2017, en Lima, en la aeronave CC-BFS se
presentd el reporte de tripulacion: DUE UNEXPECTED TAIL WIND
DURIND TAKE OFF V ROTATING 196 KTS GROUND SPEED, este evento

es atribuible a causas climaticas (viento de cola)”.

En virtud de dichos medios probatorios y bajo el Principio de Verdad Material, la
Comisidn remitié a la DGAC el Oficio N° 31-2019/CC2-INDECOPI el 8 de marzo
de 2019, a través del cual requirié que cumpliera con informar: (i) si la aeronave
del vuelo LA2143 reportd fallas no programadas en el cronograma de
mantenimiento, para lo cual, de ser el caso, debia acreditarlo documentariamente;
y, (ii) si Lan habia sido sometida a alguna investigacién y/o sancionada por la Junta

de Infracciones de la DGAC por la cancelacion del vuelo LA2143.

Dicho requerimiento fue absuelto por la mencionada entidad a través de Oficio N°
63-2019-MTC/12, con el cual indicé que no habian sancionado a Lan por la
comision de una posible infraccién a la normativa aeronautica de tal indole, siendo
informada por la proveedora denunciada sobre la cancelacion de diversos vuelos

por eventos técnicos mediante un reporte quincenal.

En suma, habiéndose advertido la veracidad de los medios probatorios ofrecidos
por la denunciada, quedaba acreditada la falta de responsabilidad por parte de Lan,
configurandose ello como un eximente de responsabilidad sobre el hecho

denunciado en su contra.



V. CONCLUSIONES

Habiendo realizado el analisis del presente caso respecto del extremo analizado en
ambas instancias administrativas, debo manifestar que me encuentro conforme con
lo resuelto por la Comisidn de Proteccion al Consumidor — Sede Central N° 2, toda

vez que revoco lo resuelto por la primera instancia administrativa.

Asimismo, debo manifestar lo siguiente:

- La Autoridad Administrativa se encuentra obligado a admitir a tramite la
denuncia interpuesta de manera oportuna, pues, bajo el alcance del Principio
Pro Consumidor, debia velarse la proteccion a los derechos de los
consumidores.

- La Autoridad Administrativa tiene la obligacion de imputar y pronunciarse,
respectivamente, sobre todos los hechos denunciados por la denunciante a
efectos de no wvulnerar el Principio de Congruencia y el Debido
Procedimiento.

- Toda notificacion de cualquier acto administrativo debia efectuarse de
manera diligente, a efectos de no vulnerar el Debido Procedimiento y el
derecho de defensa del interesado.

- La sancion impuesta por toda instancia administrativa debia ser congruente
con la conducta infractora verificada, debiendo ser ésta fundamentada y

desarrollada.
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Anexo 1-A
Denuncia de fecha 28 de agosto del 2017
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SEFORES DELABOMSTHN DE‘PRDTECC}ON AL CONSUMIDOR ~ INDECOE!
AREQUIPA .

fm"’?ﬂ‘mh“f%‘"?‘{ » b
sem r»EENATU GONZALEZ KUONG, identificado con DNF

K '
' Sum;lia Denunc:a Formal - Proceseo Sumarisis
v i /‘- !{JH 7

[a)

A o
; f’ "”044?“44762 en representacion de YURIKO GUADALUPE
LARRIEGA SANCHEZ, ideniificada con DNI N° 72078774,
con domicifio real en Urbanizacién Pedro Diez Canseco W -
1; distrito de J.L. B. y Rivero provincia y departamento de
Arequipa; y sefialando domicilio procesal en Calfe Los Pinos
A12 - Oficina N° 102 (Primer Piso} - Urbanizacion
QOrrantia - Cercado de Arequipa; a usted con el debido

T

respeto me presento y digo:

DATOS DE LOS DENUNCIADOS:

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

pravincia y Departamento de Arequipa.

PETITORIQ

SOLICITO QUE LA EMPRESA DENUNCIADA SEA SANCIONADA
CONFQRME A LEY POR HABERME VENDIDQ UN BOLETO AEREO DE LIMA
- AREQUIPA, PARA EL DIA 23 DE JULIQ DE 2017 ¥ NO HABERME
BRINDADO EL SERVICIO POR FALTA DE ASIENTOS EN Bl AVION,
ASIMISMO  SOLICITO QUE LA SANCIONEN POR HABERME
REPROGRAMADO Ml VUELO PARA EL DIA 07 DEAGOSTO DE 2017 A LAS
72:20 HORAS Y CANCELAR DICHO VUELO PARA RECIEN HACECERME
VIAJAR A LAS 15:20 HORAS.

ADEMAS DE QUE 8EA SANCIONADA POR NQ HABERME DADG
RESPUESTA DEMTRO DEL PLAZO DE LEY AL RECLAMQ PRESENTADO
EN SU LIBRQ DE RECIAMACIONES EL DIA 24 DE JULIO DE 2017, MAS
LOS COSTOS ¥ COSTAS DEL PROCEDIMIENTG.

. EUNDAMENTGS DE HECHQ:
1. Que, hablendo comprado un boleto de avidn en ia empresa LATAY

ARLINES PERU - LAN PERU S.A., con destino Lima — Areguipa (Clase




econémica), para el dia 23 de julio del 2017 alas 14:20 horas, enelvuelo

LA 2141, por_un valor total de $ 121.84 (ciento veintiuno con 84/100
délares americanos), y siendo que, fuego procedi a realizar mi
confirmacion de vuelo con la tarjeta de embarque N° 077, el cual tiene
los mismos datos mencionados anteriormente, el hecho es gue al
presentarme en el del aeropuerto Jorge Chéavez de Lima, el dia 23 de

Juiio a las 11:00 am aproximadamente para proceder a realizar mi 3

abordaje, me indicaron que no podia viajar porque &l vuelo ya estaba
lieno y que me apersone al Counter de Latam Perti que se encuentra en
el primer nivel para resolver mi situacion, al llegar a la ventanifla procedi
a reclamar porque nc podia vigjar, si tenia mi reconocimiento de
embarque vy ademas estaba deniro de [a hora sefalada para abordar &l
vuelo, a lo cual, el personal de Latam Peru me indica que el vuelo ya se
encentraba lleno y que me podian reubicar en el siguiente vuelo siempre
y cuando algun pasajero desistiera de su viaje, pero, ademas debia pagar
una penalidad de $ 30.00 (treinta con 00/100 ddlares americanos), a lo

cual yo no astuve de acuerdo, porque el problema lo estaban generando

ellos y no mi persona.

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

para abordar algunos de los siguientes vuelos programadas para esa dia
hacia la ciudad de Arequipa, el hecho es que mi persona permanecié en
el aeropuerto Jorge Chavez hasta aproximadamente las 04:00 horas del
dia 24 de julio del 2017, sin que pueda abordar ningln otro avidn de
Latam Per(; entonces al ver que la empresa denunciada no cumplia con
embarcarme en ofro de sus vuelos y estaban burlandose de mi persona,
asimismo debo manifestar, que el dia 23 de julio aproximadamente a las
22:00 horas solicite el libro de reclamaciones de la empresa denunciada
y proced'i a presentar mi reclamo respective, el mismo que a fa fecha no
ha sido respondido por la empresa Latam Perd a pesar de haber
transcurido el plazo estipulado por ley para que ellos procedan a darme
Una respuesta a mi reclamo presentado. '

. Que, posteriormenie me apersone a las oficinas de Indecopi gue se

encueniran al interior del aeropuerto Jorge Chavez, en donde
procedieron a recepcionar el reclamo, al cual le asignaron el siguiente
nimero: Latam 8541045KVfreclamo N° 2017-00395 INDECOP! ZONA
INTERNACIONAL, luego el personal de Indecopi me sefialaron que se
vondrian en contacto con mi persona via correo electrénico y/o teléfono,
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en el transcurso de los siguientes 10 dias, despueés de lo cual mi persona
recién procade a retirarse.del aeropuerto Jorge Chavez.- - -
Que, luego de la comunicacion, por correos electrénicos y a través del
teléfono por varios dias sin que solucionen el tema de mi pasaje aéreo,
el personal de la empresa denunciada, me solicita que les indique la
fecha en la cual queria realizar mi vigje, es asl, que solicito que mi nueva
fecha de viaje sea para el dia 07 de agosto de 2017, sicndo asi, de que
Latam Per( accede a mi solicitud y me emite un nuevo boleto de avidn L0
N .
2143, tal como se puede apreciar en la Tarjeta de embarque N° 016, es \\9 l
asi que el dia 07 de agosto lego al aeropuerto Jorge Chavez a las 09:00 N o

para el dia 07 de agosto de 2017, paralas 12:25 horas.en el vuelo N° LA

horas para tomar mi vuelo, dandome con la ingrata sorpresa de que dicho~ B
vuelo habla sido cancelado, entonces nuevamente me apersono al '
counter de Latam Per(, para reclamar este nuevo inconveniente, ante lo
cual los trabajadores de Latam Per( me indican que van a reprograma ej
vuelo para ese mismo dia pero a [as 19:20 horas, habiendo tenido que
permanecer en el aeropuerto todo ese dia hasta qué salga mi nuevo

vuelo, en ese periodo de tiempo, me sobrevino un cuadro de estrés,

L)

llegancio a sufiir un desmayo y a convulsionar, sin recibir ninguna ayuda
del personal de Latam Peru, ya que las Gnicas personas que me
auxiliaron fueron los miembros de seguwridad del aeropuertc Jorge
Chévez, quienes luego de recuperar el conocimiento me pusieron en una
silfa de ruedas donde permanec! sentada hasta la hora de mi salida. <\
Que, todo este periplo de acontecimientos que tuve que sufiir por ia mala
calidad en el servicio al consumider que tuve por parte de la empresa
Latam Pertl, han ocasionado que mi persona haya tenido una serie de
contratiempos y perjuicios econdmicos toda vez qus tenia que viajar de
manera urgente hacia la ciudad de Arequipa, perdiencdo el pago de
rmovilidad y alojamiento que habia realizado, ademas de haber pussio en
riesgo mi propia integridad fisica, es por todo ello que solicito la mas
drastica medida cormectiva y las multas correspandientes a la empresa
denunciada por vender méas boletos aéreos qus la capacidad de sus
aviones y por estar cancelando sus vuelos constantemente, ademas de
que luego pretenden frasladamos sus incompelencias a los usuarios
queiiéndonos hacer pagar penalidades con montos adicionales para
poder ser embarcados en otros vuelos, ast como no dar respuestas a los

raclamos qgue se presentan en el libro de reclamaciones.

Lo
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FUNDAMENTGS DE DERECHQ: R B
Los siguientes articulos del Cadigo de Profeccién al Consumidor:

Articulo 18.- Idoneidad: “Se entiende por idoneidad la correspondencia entre
fo que un consumidor espera y [o que efectivamente recibe, en funcién alo qus
se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmiticla, las condiciones y
circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o
servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.
La idoneidad es evaluada en funcin a la propia naturaleza del producta o
servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para fa cual ha sido puesio en
el mercado.

Artfoulo 19.- Ohligacidn de Jos proveedores: "El proveedor responde por fa
idloneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de
las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al
pfesiéc]’or def servicio, pbf la falta de conformidad entre la publicidad comercial
de los productos v servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida il del
producto indicado en el envase, en lo que corresponda.”

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

MEDIQS PROBATORIOS ¥ ANEXOS

1. Copia de mi DNI
Copia del Poder otorgado por Yuriko Guadalupe Lardega Sanchez.
Copia DNt de Yuriko Guadalupe Lariega Sanchez.
Copia del Billete Flectrdnico de fecha 21 de jutio de 2G17, comprado por
Yuriko Guaclalupe Lairiega Sanchez, para &l 23 de julio 2017 = las 14:20

BN

tioras, en sl vuele LA 2141
5. Copia de la Tarjeta de Embarque N° 077, emitido por Latant Airlines

donds e asignan el asiento 21/C
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6. 17 correos electronicos intercambiados entre Indecopi, Latam Airlines y .
. mipersona, . S I S

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

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

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

POR L.O EXPUESTO:

Sres. Comisionados de Proteccidon del Consumidor (Proceso Sumarfsimo)
solicito que declaren fundada mi denuncia en su oportunidad.

Arequipa 28 de agosto del 2017
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CARTA PODER

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

Mi abogado defensor RENATO GONZALEZ KUONG, identificado con DNI N° 04744762 y
con Carnet de Abogados de Arequipa N° 6573, para que en mi nombre y representacion
pueda realizar cualquier tipo de denuncia, solicitar copias, conciliaciones, aceptar o rechazar
acuerdos conciliatorios, cobrar costas v costas y en general cualquier tipo tramite qué se
requiera en Indecopi - Arequipa; todo esto por la denuncia que estamos Interponiendo
contra de la empresa LATAM — PERU.

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

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

b AT, _
YURIKO GUADALUPE EAVRI GA'SANCHEZ
D.MN.I. 72078774

CERTIFICG: QUE LA FIRMA QUE ANTECHOLD
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BILLETE ELECTRONICO

RECIRO DEL ITIMNERARIO DE PASAJERQO

INTERAGENCIAS DATE: 21 JUL 2017
AGENT: 5998
NAME: LARRIEGA/YURIKGQ
LIMA
JATA + 915 060312 NI72078774

TELEPHONE : 511-610-9600

ISSUING AIRLINE
RUC
TICKET NUMBER

-+ LAN PERU SA°
. :-20341841357
: EYKT 544 5696386665

— e e

BOOKING REF : AMADEUS: OECAS5H, AIRLINE: LA/NCXPVH

FROM /TO FLIGHT CIL DATE  DEP FARE BASIS NVB NVA BAG ST

LIMA JORGE L2 2141 Vv 23JU0L 1420 VOXSLSET 23JUL 23JUL QPC OK
CHAVEZ INTL

ARFQUIPA ARRIVAL TIME: 1555  ARRIVAL DATE: 23JUL
RODRIGUEZ

BALLON INTL

AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND.THE DOCUMENT YOU GAVE
FOR REFERENCE AT RESERVATICN TIME

ENDORSEMENTS : MONREF/CHNGS NOT PERMITTED
PAYMENT 1 CASH

FARE CALCULATICN tLIM LA AQP Q3.00 91.00USD94.00END

ATR FARE 1 USD 94.00
TAX : USD 10.92HW USD 16,92PE
TOTAL : USD 121.84 ;

PAYARLE ONLY IN USD

FLIGHT (8) CALCULATED AVERAGE COZ EMISSIONS IS 7%.96 KG/PERSON
SCURCE: ICAQ CARBON EMISSIONS CALCULATOR
HTTP: //WWW.ICAO. INT/ENVIRONMENTAL -PROTECT ION/CARBONOFFSET /PAGES /DEFAULT . ASPX

HOTICK -
CARRTAGE AND OTHER SERVICES PROVIDED BY THE CARRIER ARE SUBJECT TO CONDITIONS
OF CARRIAGE, WHICH ARE HEREBY INCORPORATED BY REFERENCE., THESE CONDITIGNS MAY

BE OBTAINED FROM THE ISSUING CABRRIER.

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

PASSENGERS ONM A JOURNEY INVOLVING AN ULTIMATE DESTIMATION OR & STOF IN A




{ CCUNTRY OTHER THAN THE COUNTRY OF DEPARTURE ARE ADVISED THAT INTERNATIONAL
TREATIES KNOWN AS THE MONTREAL CONVENTION, OR IS PREDECESSOR, THE WARSAW

( CONVENTION, INCLUDING ITS AMENDMENTS (THE WARSAW CONVENTION SYSTEM), MAY APPLY

{

(

TG THE ENTIRE JOURNEY, INCLUDING ANY PORTION THEREOF WITHIN & COUNTRY. FOR
SUCH PASSENGERS, THE APPLICABLE TREATY, INCLUDING SPECIAL CONTRACTS OF
CARRIAGE EMBODIED IN ANY APPLICABLE TARIFFS, GOVERNS AND MAY LIMIT THE -
[ LIARILITY OF THE CARRIER. THESE CONVENTIONS GOVERN AND MAY LIMIT THE
) LIABILITYOF AIR CARRIERS FOR DEATE OR RCODILY INJURY OR LOSS OF OR DAMAGE TO
( BAGGAGE, AND FOR DELAY.

_ THE CARRIAGE OF CERTAIN HAZARDOUS MATERIALS, LIKE AREROSOLS, FIREWORKS, AND
{ - FLAMMABLE LIQUIDS, ABOARD THE ATRCRAFT IS FORBIDDEN. IF YOU DO NOT UNDERSTAND
THESE RESTRICTIONS, FURTHER INFORMATICN MAY BE OBTAINED FROM YOUR AIRLINE. m

( - EL BOLETO QUE UD HA ADQUIRIDO ES : -
* NO REEMBOLSABLE: DE MO SER UTILIZADO, PIERDE SU VALOR SIN RESPONSABILIDAD
( PARA LA AGCENCIA NI PARA LA LINEA AEREA. - S
{ * NO TRANSFERIBLE: NO PUEDE SER UTILIZADO POR PERSONA DISTINTA AL TITULAR
* NO MODIFICABLE: PARA CUALQUIER CAMBIC DE FECHA, HORA, ROTA, ESTARA SUJETO
(€ 2 ATLGUNA PENALIDAD O, EN SU DEFECTO, A LA IMPOSIBILIDAD DE MODIFICACION
( ALGUNA DEPENDIENDO DE LAS CONDICIONES DE LA TARIFA PUBLICADA.
* NO BNDOSABLE: ESTE BOLETO SOLAMENTE PODRA SER HONRANDO POR EL PROVEEDOR
( ORIGINAL.
( I EE E R T E T T E R ELT SR LTI R EX LAY EE Y r S S R T P L FE R F T R L PR T T R
POR FAVOR, PRESENTARSE EN EL AEROPUERTO 3 HORAS ANTES DE LA SALIDA DE SU VUELO.
( FE L AR T A A E R R A R A A F I A A A L A A T A A A A A A T A R AR A R A R A LA I A AR ARSI R I AN RIS A e b A SR A TR A R &

o R B L _ . , -

1 {,}
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;- NOMBRE PASAJERO CLASE

© LARRIEGA/YURIKO ECONOMY

i PASAJERQFRECUENTE

N*DE TICKET 5445698386665

f DESDE ' HACIA

: LIMA (LIM) AREQUIPA (AQP)
¢ AEROPUERTO  J CHAVEZ INTL TERMMAL (NGO AEROFUERTO

EmE

:

|ﬁ'ii1‘ [

RODRIGUEZ BALLONH TERMBMAL

i B

i VUELO HORA PRESENTACION ELT I PUERTA
T PUERTA DE ENBARGUE }:

3 - B

! LA 2141% 1 3 :45 14:90 ‘}/_ Por conflemar
N 7 enaerapusrio
(2313UL) (2313UL)

15

§ ‘VUELOCPERADOPDR —  LATARARLINES PERUMKTLAZIA

- B e e R i e e T T e L T R T

ESTA ES TU TARIETA DE EMBARRDUE

UMIGo

Lz /¢

LrateEL T

Imprime dos coplas, una para entregar en la puerta de embargue ¥ guarda la otra por sl nusstro personal a bordo Ja solicita,

Lf_J Informasidn Importante

» Varifique sl su Yckst ya lsns pagadz fa Tasa Unica de Uso ds Astopuerio (TUUA) famande al Contact Cenler (01 243.3200) 0 scercdndosa s ke nﬁmna da LAN mds cefeana, Dana

-lenerla pagada, debard hacaro en of aercouerta. T

= Ravisa jas politicas de equipale yla infoimeddn de elemenlos profdbldos para esta puta, en nuestro sitfo,
+ Por razones operadionzles. en elguncs vualos podila restringsa o equipaiz de mano parmitido en cabina,

b

)
d’:’-_’\ 8ervicias especiales L{:J 2 Sdlo equipaje de mana?

§i Yentes alguna necesidad médica o requieres de atencidn Cirigete a fa puerla ndeada en w tarjeta de emberqus,
egpecial para tu viale, por favor comunicale con nuesto o Iz documentadiin necesadda para b vigle
Contact Center o visila nestro s¥o web para més Ten en cuenla que sl by equipais de mano na cumple
inforematisn. cod 2 cwnietones de peso Y Wamadio, sevd emviado a
- labodega def avigh y lendrds qua pagar um costo
adidonal

€.
[—Wj tlievas maleta?

A lagar al aeropuerto, difgats coh Js deblda antidpadén a

" s mostraderes de LATAM identificzdes camo & frase
“Entrega de equipaje / Bag Orop®, con tu tarjeta d=
embanjue bnpresa,

FILA { ASIEHFO

Equipsaje de mano
{psrmitido por pasajero}

Y

‘| Pleza da squipaje
+

J'\Hh

AE o,

1 Articulo persona] pequefic

Clss

Premium Buslness

" Pramium Economy

Econemy

e e = e tmu e er At e 4 Sieal e e 8 e e e G O S O

¢ Para pasgles slechrdnicos, & presente es & bllete de pasaje raquerdo porel sistema Varsaviaila Hays Jupto al Convenfo de Montreal, qua regu!; 2l trenzporla aéieo Intemadional. Dichos convenfos, =n

fa mayoita de les casas, frlan 2 responsab¥dad del ransparsla por mierte o fasfones a3l como pérdida o averfas g equipals.
« Bl pasdfero declzra conocsr la velidez v condidonss de ka taiifa pegada,
« Fl pasajera declera conocer la decumentadidn requerida para ef viale.

FPaso

16 kg

8ky

i




13782017

Correo - yuriko_221 Shelmail.com

Buscar coreo y personas  f2 @) Nuevo§> > Respuesta|v T Bomar &5 Archivo Basural™  barrer
~ Carpetas - [LATAM] Solicitud de mas informacién #6607734 R S
Bandeja de er 1980
Carren electednice 7 .. *Ashly Leandro (LATAM} <customer_service@®cc.lan.com>
" FiT/28, 955 PM
Borradores 26 Td ¥

Elementos enviados

Objetos elirminadaos

Archivo
Basura
Mo deseado =
[ugdins :
[ _ i
| ' ; o

hitos:foutiool live.comfowal?mid=es-ss&path=/mailinbox/rp

##- Par favor, escriba su respuesta por encima de esta linga -##

! :‘:"*{'-.
A

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

Esttmada(a) Yuriko Guadalupe Sanchey,

Junto con agradecer su <ontacto, acusamos recibo da su reclame; el que-serd asiznado a un ejecutivo para sv

investigacion y respuesta tan pronto reunamos los antecedentes,

Atentamente

*Ashly Leandre
Atencion al Clignte
LATAM Alrifnes

L Ty R U S Sl L S P
\=3-\§;‘:l'.u:s-.v:h'\.-' AR T

Para mas informaclones, visitanos en wyaw.latam, com

© 2016 LATAM Arlines Group 5.A. - todos los derechos reservados



13782047 Reclamo M® 385-2017/SAC-INDECOPI-AZ(

" Replyfv— i Delete ~Junkcp— ase - S

Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

.. Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe> W 5 Reply | v
' Mon 7/31, 110 8M
You ¥
Inbox

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

Estimad sefiora Larriaga:
Medlante Ia presente deseamos hacerle llegar la comunicacidn enviada por la empresa reclamada.

Sin ofro particular que agregar, guedamos de usted.

Atentamehte,

Lizandra Jorge R.

Profesional en Derecho

Oficlna Local

INDECOP] - Aeropuerto Jorge Chévez
wawvringdecopl.gob.pe

Te}.: {S1-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

3"
e N .

L7 indecopi

ANEES BRITOITNE BSIE COER O 55 20RAEDS D180t 51 £3 nacatylo hatedl,
Sy buonmrumisg oo ol ingulio gitdeste o

De: Valenzuels, Karla (LANPERU} (LATAM)

Enviados; funes, 31 de Julio de 2017 8:29

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mas informacidn #6541045

- Por favor, ascriba su respuesta par encima de esta lines -##

[werwwlatam.com]

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

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-003%5 INDECOP] AEROPUERTO ZONA INTERMACIONAL
De nuestra consideracion:

Le informamos que hemos tornado de la respussta entregada por la sefiora Yurilo Guadalupe Larriegs Sanchez,

a través de su carteo electrdnico.

—
T
Nt

htips.ffouticok live.comfowalprojaction.aspx 2



. _.iﬁ-:'_.indgmpi R e o U o

- 13/8/2017 Re: Reclamo N® 305-2017/SAC-INDECOPI-AZ|

BT et 1 E e U b sy v
wwwindecont.gnb.ne
Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

ARes e lmprieii ests oored o 33 Ackintas pisniF sl £ nacksaric hacarle,
iy Lol SO uressg 2o gl medio anlilento, o

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) {LATAM) -

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

Para: Aeropuerto [nternacional

Asunta: [LATAM] Solicltud de mas informacion #6541045

1HE- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea i#

{www.latam.com

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

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

Le informamos que hemos tomado de la respussta entregada por la sefiora Yuriko Guadalupe Larriega Sanchez,

a través de su correo electrénico.

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

aceptacién para poder hacer la emision del boleto.

Le agradecemas manifestamnos su conformidad por este medio, antes del dfa midreoles 02 de agosio, de lo
contrario el caso se cerrard autométicamente y deberd Ingresar a www.latam.com, seccidn “Centro de ayuda”
, completando un nuevo formulario para adjuntar lo solicitado, haclendo referencia a este niimero de caso

6541045KY.”

Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencidn al cliente

LATAM Airlines Perd

iMecesitas ayuda? Contacianos

Para mds infarmaciones, visitanos en vavwslatam.com

hitps:ffoutlook dive, comlovzforoisclion.aspx




. 13/82017 Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPEAZ|

httos:lfoutlook live.comiovaiprojection.espx

i Reply |y W Defete  Junkjv e
ply

Re Reclamo N° 395 2017/SAC lNDECOPi AZI

Aeropuerto internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>
Thu &/3, 12:06 PM
Th ¥

Inbox

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

Estimada seforita Larriega,

Previo cordial saludo y de acuerdo a lo conversado via telefdnica, informarle que el correo fue remitido al proveedor, asi
rismo reiterarle que o raclamo en mencién se encuentra en calidad de cerrado en vista a [a inasistencla de ambas partes.

Afentamente. . A

Tatiana Pinedeo C.

Profesional en Administracién

Oficina Local C -
INDECOPE - Aeropuerto lorge Chévez

wwwindecopl.geb.pe . ;

Tel.: (S1-1) 2247800 Anexo 3202; {51-1) 517-1845

B .
. fndecopd

Antas g2 i primdr esT CAFas 0 855 20RiM0s plerd] o 25 necesarie haterlo,
Ex L EQrenr oy it o me 0 frabigate o

B e e s e e e e —

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

Para: Aeropuerto Internacional

Asunta: Re: Reclamo N* 395-2017/SAC-INDECOPI-AZI

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

quedo a la espera de su pronta respuesta,

From: Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopl.gob.pe>
Sent: Monday, fuly 31, 2017 1:10 P

Ta: YURKKO_221@HOTMAIL.COM

Subjact: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ

Estirmad sefiora Lartiaga:
Msdiante la presente deseamos hacerls lisgar la comunicacién enviada por [a empresa reclarnada.
Sin ofro particular que agregar, guedamos de usted.,

Atentamente,

Lizandra Jorge .



- 1382617 RV: {LATAM] Soficitud de mds informacidn #5541045

( - 2—Reply - Delete —Junk == D
{

' RV: [LATAM] Solicitud de -mas informacién #6541045

{
(o .. Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe> & 4 Reply |~
) ' Thu &/3, 3:15 PM
Ta ¥
(
{ -
Inbox
(i
( You replied on 8/3/2017 3:33 PM.
( ~
{
( e e e e e e _— — e e e e e e e e
¢ De: Valenzuela, Karla {LANPERU} {LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com> )
( ' Enviado: jueves, 3 de agostode 2017 12:11
Para; Aeropuerto Internacional
( Asunto: [LATAM)] Solicitad de mads Informacion #6541045
( N ###- Por-favor, escribs su respuesta por encima de esta nea
{ =
( - [www.lalam.com]
{
(- - _ _
.
(' - o - . . -
{
o Valenzuela, Karla {LANPERY) (LATAM)
( 3 ago. 12:11 -05
C.
( Ref, Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOP! AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
(
{ ~ De nuestra consideracion:
{
( Junto con saludarlos, me comunico para dar respuesta a los comentarios de la sefiora Larriega.
(
( Lo que solicitamos es que la pasajera genere ura reserva por nuestra pigina web, nos envie el cddigo de
( reserva, para poder gestfonar la emision del boleto pagada con la nota de crédito ofrecida.
{
( No podemos abrir archivos compartidos por Drive ya que la sefiora Larrfega los comparte con Ustedes, les
solicitamos mandar todos los adjuntos en PDF o imégenes.
(
.
Quedamos a la espera de su pronta respuesta ya que indica que quiere viajar hoy dia.
t
{
[
{

Atentaments,

hitps:/outlook five.cominwalnrojeriion asp 12

l



: 13:’8!201"7 [LATAM] Creacion del caso #6677630
(e ?'Q-—Repiy—}—\“—ﬁ}}—Deiete Junk [ —wee — - T T
(
" [LATAM] Creacidn del caso #6677630
(- el R _
(
C LATAM <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com> #3 %S Reply | v
Thu 8/3, 4:02 PM '
( ) You ¥
(. B}
' Inbox
(-
(o ##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##
( fwww.latam.corn]
( 2
(
(
( Estimado cliente, -
( N Queremos informarte que hemaos creado una solicitud de soporte con la sigufente informacidn.
(5 .
( . MNombre: yuriko_221
t : Documento de identificacion:
L Mail: yuriko_221@hotmail.com o
Lo Telefono: - : -
. #Medio preferido de contacto: _
L
) Te saluda cordiaimente,
( . Equipo LATAM.
(=
( - ; AL oy fl? £ ”;’3}3%. RIS LA
(%
( ) Para mas infarmaciones, visitanos’én www.latam.com
( -
{' Y
( © 2016 LATAM Alrlines Group S.A. - todos los derechos reservados
( P Ra - 0800
{
{
{ _
i
{
{
L
{
{
{

hiis:Houtiook live.comipwalorojaction sepy ' ’ 112



g,
- 137812017 {LATAM] Tickst #6541045: Indecopl 3§5-201#/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO BUADALUPE /f ' O
N ™

{ f

FiBetete Junk| > e

i  [LATAM]Ticket #6547045: Indecopi 395 2017/LARRIEGA SANCHEZ 0
. YURIKO GUADALUPE™ ———— AN

(7 .y, Yalenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>
L | # % Reply | v
(- Thu 8/3, 4:20 PM

[ Ta ¥

{

{ Inbox

o

(0 You replied on 8/3/2017 423 PM.

{ . . ,

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

P www latam.com]

{ =

i

Lo Usted estéd en la lista de persanas que reciben copias {CC) de esta solicitud de soporte (5541045), Responda a
o este correc para agregar Un comentario a ta solicitud.

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

Ref. Caso 6541045 / reclarno N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIOMAL

( o De nuestra consideracion:

{

{ h Estimados, se trata de contactar a la sefiora Larriega, sin éxito los archivos que adjunia no los podemos
{ vlsualizar.

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

sefiora tome la reserva por latam.com vy seleccione cono forma de pago alglin establecimisnto asociado.

Quedarnos a fa espera de su respuesta el dia de hoy antes de las 18:00 horas para poder emitir el boleto”

Atentamente,

Valenzuela, Karla {LANPERU)
Servicio de atencidn al cliente

LATAM Airlines Perd

hitos:#/outiook.live.comiowa/projection,aspx 142
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131812017

- Respuesta | ¥

Re: [LATAM] Solicitud de maés informacién # 6541045

Re: [LATAM] Soliciiud de més informacidn #6541045

ot Borrar—Basura ey

Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

- , 2 € Respuesta | v

' Jue 8/3, 4:22 PM
T v S

Bandejz de entrada

Estimada sefjora Larmiaga,

Previo cordial saludo, procedemos a trasladar la Informacion brindada por LATAM. Asimismo, cabe recordar que su reclamo ss

ericuanira cerrado por inasistencla de ambas partes.

Atte,

Carolina Castro C. -

- Profesionalen .

Oficina Local

INDECQOP{ - Aeropuerto Jorgé Chdvez

wwwrindecopi.gob.ne
Tet.: {51-1) 2247800 Anexo 3202; {(51-1) 517-1845

ié; Indecopi

ANLEs 2 IMprlmir 2518 COREs 1 48 36].n00s SI8ria 8BS 0eCESarT Nacetlo,
3ty conprorintsy cun o ol gebeals, o

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

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Solicitud de mds informacidn # 6541045

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

b

[¥aew fatam.com] RS I

Valenzuela, Katla (LANPERU) (LATAM)
Hace 3 16:20 =05

Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOPE AEROPUERTO ZOMA INTERNACIONAL
De nuestra consideracién:

Estimados, se trata de confactar a la sefiora lLamriega, sin éxito los archives que adjunta no ios podemos

visuatizarn

Mecesftamos aque nos indique el vuelo, 1a rutz, la fecha para poder generar un reserva sin evores ¢ que la

htips:lfoutlooi live comlowaiproleciion.aspx




13/8/2017 {LATAM] Ticket #6541C45: Indecopi 395-2017ILARRIEGA SANGHEZ YURIKO GUADALUPE

“YURIKO-GUADALUPE -~ = 7

LI A I —_

[LATAM]Ticket #6541045: Indecopi 395 2017/LARR[EGA SANCHEZO

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

. - o - : - & G Reply | v
Thu 8/3, 4:24 PM—_
To ¥
“Z Reply]v @ Delete Junk[v  ses

Inbox

#3#- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -#4 -

[awww latam.com]

Usted estd en la tista de personas que reciben coplas (CC) de esta soticitud de soporte {6541045). 7Respnﬁda 2
este correo para agregar un comentario a la solicitud.

!NDEC@I - Aeropuerto Jorge Chavez =~ = 77 -
3 ago. 17:24 -04

Estimada,

Previe cordial saludo, la presente es para Informarle que hemos procedido a trasladar lo indicado a la sefiora

Larriaga cabe precisar que el reclarno N*395-2017 se encuentra concluido.
Atte,
Carolina Castro C.

Profesfonal en

Oficina Local _ -

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chivez -

[htep:/ fvrwwindecopi.gob.pe<htip:/ v indecopd.goh. pe/ [wwrindecopi. gob. pe<http: / /vl indecepl. gobs.

pef> N ) ] ) - _ L
Tel.: (51-) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845 h o
[hitps: / /i3, goneleusercontent. com/ proxy/aa- ZARDS T ecOTLZCWheNB Tssbayi\Fn X I GOO e ahiz -
w7 IAMIHEdbe70uDkolvitti 2mtvicketl] r295uF0ve3TUEUpYD SmECI207TIRGO0OG Ty 7 =30-d-01-

ft#hitn: / /sites. poogle com/a/indecopi.eob.pe/ finna/firmaindecopi.pns&retryCount=1]

hiips:ffoutlool Jive.comfowa/prafection.aspx 2
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—

E >Reply | —-HiDelete Junk [ e

- 1382017 Infosmacion de t compra

= _ —— .

Informacion de tu compra

LAN.com <compras@bo.lan.com>
Thu 8/3, 5:23 PM
TN ¥

Inbox

CUV_LARRIEGA_YURI...
31 kB

h'd

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

Estirnado cliente:
Junto con saludarlo, tenemos el agrado de enviarle Informacion de:su Compra.
Si tiene alguna duda consulte a su ejecutivo de ventas o llame a nuestro Contact Center las 24 horas al +571
2138200. i
Gracias por preferirnos, LATAM

FAVOR NO RESPONDER ESTE MAIL

Attps:ffoutioolc five.com/fows/pralsciion,ospx




. 13/8/2017 [LATAM}Ticket #6541048: Indecopl 395-2017LARRIEGA SANCHEZ YURIKQ GUADALUPE

o TF Respuestat——Fi-Borrar -—Bastra - ves

—~ o~~~

( y
( [LATAM]Ticket #6541045 Indecopl 395 201 7/LARRIEGA SANCHE Q
( - YURIKO-GUADALUPE N h
(=
[ ...~ Valenzuela, Karla (LanPer() (LATAM) <grp_reclamosindecopi@sac.latam.com>
( ) S— B 4] ©-Respuesta |~
( Jue 8/3, 17:30
(e T4 ¥
( T
{ Bandeja de entrada
(- ##- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta linea -##
L
( :
( ; ér“-ii%
{ IWww fatam.com]
{ .
( Usted estd en [a lista de personas que recibein coplas (CC) de esta solicitud de soporte {6541045). Respanda a
{ este correo para agregar un comentario ala solfeitud. -
(-
. Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
( T Hace 3, 18:29 04 - i
(-
( Ref. Caso 6541045 7 reclamo M°2017-00395 INDECOPt AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
€ i
¢ e nuestra consideracion
(% Me dirijo a‘ usted péra brindar una respuesta a {a soh‘c_itud de {a seficra Larriega, nos contactamos con la sefiora
( se emitid el boleto, con 1a fecha v tarifa solicitada, se adjunta CUV.,
( ) _
(
(
( Atentarnente,
( -~
Valenzuela, Karla (LANPERU)
{
Servicia de atencién al cliente
(- . LATAM Alrlines Pert . e e _
( o [ o _ _ - - S I
{ Adjunto(s)
{ CUY_LARRIEGA YURIEO 5442756049562 pdf
L
(
{ a ; ; Y T
(
{ Para mas fnformaciones, visitanos en wyw.latarn.com 97,

hiips:/foutloolt live.comfowalprolaction.aspx 142



. 13/8/2017 RV: [LATAM] Resolucién del caso #5541045

- Respuestaly 1 Borrar— Basuraftr——o

RV: [LATAM] Resolucidn del caso #6541045

.. Aeropuerto Internacional <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

Jue 8/3,17:52
Tg ¥

Bandeja de entrada

Estimada,

Procedemos a frasladar la comunicacién brindada por provesdor. Aslmismo, reiteramos que su reclamo se sncuentra

concluido.
Alte,

Caiolina Castro C,

Profesional en Adminisiracion -

Oficina Local

IMDECOPI - Aeropuerto Jarge Chévez
wyyw.indecopi.gob.pe

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

2: .
£ Indecopi

ARtes 22 kD £3t= COMen 2 44 aalintas slaria 8 £3 necssara hacaris,
&2ty contrumisl cbe of mouts dnbieatn,

De: Valenzuela, Karla {LANPERU) (LATAM)
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 17:29
Bara: Aeropuerto tnternacional

Asunto: [LATAM] Resolucidn del caso #6541045

#it- Por favor, escriba su respuesta por encima de esta fnea 44¢

[Www fatam.com] MRS

Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)
Hace 3. 17:29 -05

Ref, Caso 6341045 / reclamo M°2017-003%5 INDECOP! AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracitn

#e dififo a usted para brindar una respuesta a la solicitud de la sefiora Larriega, nos contactamss con la sefora

se emitid el boleto, con la fecha y tarifa solicitada, se adjunta CUY,

hitps:ffoutlock live.comiowalprojecion.zspx




Inforimacidn de tu Pasaje -
Es importante que leas este documenta.

LATAM Airines PERU LAN PERU §.A.- RUG: 20341841357
Avda. José Pardo N* 513 Miraflores, Lima

Si tienes alguna duda favor consulta a tu elecutive de ventas o [lama a nuestro Confact Center.

Nombre Pasifero -, . . YURIKO LARRIEGA
Cédigo;_ﬁ.g”Rgself\_ra:':_‘ . . PVBLZO
Tipoide pasajero., ©. ' Adulto

fissgiose de tu pago
—Cg_ﬁc_e[{tc_): Do :'. IR ; -,,‘ E Nﬂmer’q de—tic_két
Tarifa

Equivalente larifa en maneda da pago

Tasss yo impiestos (2)

Total pasaje 544.2154049562

Total pagade

Mota: tu boleta corresponde a una reemisién,

Hirsrario

- Monitgrf) -

Documents de danfificacion - 72078774
N%’_Pa’sa}érdvl‘-'requehié -
Cludad’y Fecha.dé émisign’ ' Lima, Per) 13-AGO-17

rorma de pago

Tigo o
USD 94.00 Teemi s
0 Exchangs -
UsD 27.84 (1} UsD: délares amercancs
(2) Delalle de [as tasas ylo Impuestos Pasaje;
usD 121.84 USD BE 5.9 - HW 10.02
UsD 0.00 Tipa de.cambio vigente al dfa de la emisién
1.00 USD = 3.24 PEN (nuevos soles)

1A 2143
Operado por LIMA J CHAVEZ AREQUIPA LUN,
Latam Altllnes INTL. RODRIGUEZ BALLON  07-AGO-17
Psru

» tnformaclén importante 8 U o slguno de s acompafiantes fenen yna necesidad espaclal, Infdrmana-s al mementa da

Salida

12:285

LUN.
G7-AGO-17

momenio

ds hacar
el

Chackdn

14:08 Economy -V VOXSLSZ]

wuelo lamande a nuestro Contact Center. Para mayor informacién Ingresa a nuestro Centro de Ayuda httpdfhelpdesklzan.commMeles/, -
» 51 compras uh passja ida y vusita o malfiples destings en rutas naclonales y no vuetas ef primer trayecta, podrds reslizar el resto del viaje, mientras no tengas otras

reseivas para ja milsma ruta o dentre de fas mismas fechas,

ot qu'uip,ajp .

£

, -7 "héddga .
Aslgnacidn
afeatoria &l

Sdto
incluye
equipaje
da mano

salizar tirreserva y hasta 48 horas antes de iU

« Informacidn importente LATAM Pent infarms a sus pasaleros con destine Arequipa y Tacna sobre disposiclones del SENASA. Sufeto 8 aprobacion gubemarmeantai,

Dstalle aerolineas

e Negewetels T g (et Abrolines operddora
LA 2143 LATARM Alilinas Paru

Informacién local

LATAM Aliines Pery

« Para rgalizar su Check-ln en el asropuerto usted deba presentarse con la debida antldpacién: Para vuslos macionales;

Dentro de Chile: 1 hora antes del vielo
Dentro de Brasil: 2 horas antss del vuelo
Deiitro de Ecvadot; 1 hora y medla antes del vusl

Deniro de Argentina: 1 hora y media antes del vueh (sxcapto desda Ezelza, 2 horas antss del virelo)

Dentro de Colombia; 2 horas antes del vusio

Dentro da Perl: 2 htras antes del vuelo {sxeceglo desds Piura, 1 hota ymedla antes del vueka).

AP - ._‘:.'."Aérvcﬂfng':‘a c&ﬁqr‘é_?gli:z'gdgr?; R
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ESTADIAMINIMAREQUERIDA. .., "

En vuelos internzclonales: 2 horas antes de la salda para vuelos saliando desde Chile ¥ 3 horas antes dasde Perd y ofres paises.

* D& acverda con el Decralo Lay 27337, artfoulo 111: . e N
Menates de edad viajando en ruta nacienat necesitan taner DNI vigents el momeh!o de 8mbascar. §i los mienores viajan solos deberdn pregentar ademas permiso noty
firmado por algyno de los padres, : _ : ,
Menores de edad vialando en nita Intemacional: nacesitan tener pasaporis ¥ en casa que eflos viajen solos o acompariades por uno de sus padres, Recasitan permiso netarial”
de os dos padres éuande Vialen solos o con una de elos. _ ) ’

¢ Recuards revisar s hora de presentacioh en seropuarto, la qua se Indlcard sm su boardlng pass en el memenlo de resf2ar sU check in en el sifio Web da {a aerclinea

» Le informamos qua para vuelos saliendo desds Maddd y Frankfurt ta hora Fmite para realizar el Chack-in y/o facturacién-de su equipafe es de 60 minwutes antes de la salida del
vuelo, . ’ . -

+Desde ahora podrés ctmprar ¢ aslento faverito en witas Intemacionalesdesde ¥ hacia Perti sxclustvainente en nisstro sitio wab, comrespondisnts a este pals.

= P'ara contrataclones a través dei catdloge electrénico det Convenlo Marco,de Emisitn de Bolelos Electrdnlcos para Transporte Adreo Naclonal de Pasajercs, Jas consuftas yio -
sollcitudes de atencidn serdn Onlcamente a iravés de i Cenlral de Atenciones, sélo apfca fa informaddn referida a vuelos dentro de Perd, -

Equipaje permitido

rqu]ﬁaje‘che‘q‘l‘.l'ea!:l(}'(trén'shq_rt-_;d_o enla h§§ega‘del'gvidn},' )
La tarifa: LIGNT; VOXSL52

Selo incluye equipaje de mano Si quleres agregar malstss adicionsles para sar transportadas en hodaga visia nuastro silio web
h!tps:!fvmw.latam.cpnﬂeg _belappsipersonasffirstbag.

87w equipale excede los 168 cms, hasta méximo 200 cms, [Iaealaé. Inférmate def coslo dal aquipaje sobredimensionado en
Ah@s:ﬁ\wﬂn,@_ mecamfinkinformacion-para-tu-viale/savipatelequipaie-s speclay

Eq:uii:ajg-de m‘i'inQ'{(fa-f!SpéﬂEHO:Q-l{ia c.ab'[na;de:pasajeros}_ Co- ' i a ; .

Corresponde 2| equipaje que va a ser embarcada contigo en la cabina ded avidn, en & te recomanidamos lavar tus adicylos de valer, documeantacién, dinero, joyas, camo
tamblén artfculos fraglles. : _
Enla cabina de la Clage Economy pusda transportar Sbre de costo: .

» Una pleza de equipale de maximo 8 kilos o da 10 Kkis pera vuslos aparados por LATAM Alriines Brasil, Ten an cuenta que W equipsjs de mano pueda ser enviado g Ja

bodega del avidn s no cumple con las condicionss de tamado y paso. )

* Un aitfeulo parsonal (carlers, laptap o bolsa do bebs), el cusl debe ser ublcada hala &l
. T N falig R L . . (PR T ST 4 R PP P L oo
Elementos de valor; TR . : * Elementos no permitidos. - ‘ LD TR

En el iransporte de equipale, LATAM no asuma responsabllidad mas 244 de los imites _NOTIFICAGION SOBRE MERCANGIAS PELIGROSAS: £l iransporte de dierias
sstablecidos por sy, por ia pérdida dafio o retardo de objelos frégles ylo de alovaler, mercanclas pellgrosas, coma los aetosoles, fuegos artificiales y fiquides ifamables, a
tanto comercial como persona! (gj: Joyas, articukes elactrénicos; ete.). Te - borde delm aeronave estd prohibido, Si no comprande estas restriccionss, afdrmats &
recomandamos transportar estos cbjetos como-equipaje de mans, para gue slempre través-de nuestros canalas de venta o diveclarmente en nuestro sltio web:
puedas mantener custodia de ellos. + Elementas prohitldos fanto en eqilpaje de bodega como de mano (mercancias

peligresas) guestra paglia web
= Prohibldos en ef equipaje de mano: pusslra ndding web,

ésfento delantero, excepto en pd:_nara_ _ﬁla ¥ en filas de gmergencf,a. o

Condiciones de W pasaje segan ias tarifas pagadas

@ El pasale que compraste puede estar compuesto por vuelos con distintas tarifas, cuyas mgulaciones pueden ser difersntas, -

* 5t quleres realizar un cambto, cansidera que aplicard la condiclén més restricliva de los vuelas gye deseas camidar, ! S
o Para ecamhios y develucionss aplica [a condician més rastrictiva de los vuslos seleccionados. Si para la ida eliges una tarifa Top o Plus y para la vuelta Light @

Frome ne podrds cambiar nl develver fu pasafe,
® A continuacién te mostramos lus regulacionas asocladas a tu viaje, Si tienes dudas [lzma a nuesire Contact Center,

La tarifa: LIGHT: VOXSL52|

SiM_REGULACION

La tarifa: LIGHT: VOXSLEZY ’

SIM_REGULACION

» Revisa las regulaciones sobre cambios para cada una de las tanifas qua compraste, va que silo podrds realzer camblos a vuelos con larifas que lo pamitan, Considara que
sl realizas un camblo, apficard l2 multa mis aka o |2 condiclén mds resticiva de fos vuelos que deseas cambiar,

» Sl aln no kas infclado  viale y qulerss reskzer un canible, [as tarifas de vuelos que te ofreceramos serdn s dispanibiss al momenta del cambio v tu viajs deberd cumpiie
con todas fas condiclonss da eslas nuevas tarifas. ) .

& Sl volaste alguna da los framos dal viale y quferes reakzar un camblo, te offeceremes las tarifas de vuelos disponibles al momenio que realizaste la compra de [os pasajes.
En esto caso, también el huevo visje debe cumplir slempre con todas las condldones da las tarifas

» Sila tarifa ofiginal permite camblos yalmiomento de hacer el camblo ésta ya no estd disponible o no cumple con las reguladones oflginales, nodras acceder a una nusva
tarifa pagando la diferencla.

2/
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‘ La tarifa; LIGHT: VOXSL5ZI
L HNo penmite camblo antes de la hora del vuglo— - — - - - - - - -
(4 No pemila cambio despuds de Ia hom dal velo.
.DQVO!.UCIO_NES.-__-' T e AT L . EE _-;_?m-_:p

( » A continuaciin te masiramos las regulaciones sobre devolucidn del pasale para cada tno de lus vuelos, Racuerda que aplicerd 1a condicidn imas restrictiva de Tas 1rifas que
( adqulriste, En e) caso que soficiies la devolucitn, te descontarsmes la mulla mas alta'del pasaje, )

) o Aunque 1u pasals o permita devoluckSn tenes derecho a solickar el reembalso de las tasas de embarque, Ten en ctienta giie en 2lguncs palses cobran un cargo por sarviclo
( enfa compre y que este monto no es reembilsable,

© Podrds solcilar la devolucdn de us pasajes en b secclén Servicfos de nuestro sitio web.
( " Latarlia: LIGHT: VOXSLSZ] 7
( Ho pemnite devokizidn.
( informacién general
(
. » VIGENCIA DEL PASAJE: S u 121ifa no permite camblos nl devolucionas, sdlo apican las fachas de salida y llegada comespondientes al Hinsrado de tu viafe, Si 1 tarifa
( : permite camblos yfo devoludones, 1a vifjencia de fu pasale es de 1 afa a conlar de la fecha de smlsidn, Sin ambargo, una vez inidada viajs, tu pasaje vence al cumpilrsa la
estadiz mdxima o fa diftima fecha da viaje que tu tarifa permite. :

' & CHECK.It¥: [Ahoma tlampoe) Haz tu Checkn, efige tu asianto 8 imprims tu tarjets de embargus. S1 viajas sdlo con eqiipale de mano, pasa directo a la sala de embargue.

8ervdlo dispohlble entre 48 y 2 horas anles do tu vuelo Ingresando tu RUT 6 DNLy tu cédige de resenva, Infémats sobre condidones de Check-In y restricciones de rutas en
{ nuastrd stllo wab, Recusrda chagiisarte cen anficpacidn en &l siio vab da 1a fnea adrea que opera lv vuelo.
« MECESIDADES ESPECIALES Y/O PASAJEROS COM ALGUNA CONDICION MEDICA: Sl lenies 2igina condicidn médica o necesidad sspeclal, deberds Informarie con fa
( deblda anficipacidn schre los requisitos y/o condiclones que debes cumplir a fin de poder realizar tu visje. Todo pasajero con alguna condicén médica deberd preseniiara la
aerclines, con la snicipacida debids, sf formulario MEDIF catrespandisnts suscrilo por su médico tratante, Encuentra ¢l formuteria MEDIF; asfcomo demss nformacion
- sobre ef vizfe de pasajercs con algina condicidn médica o necasidad espedal frgresando al Enk
( hitpfvrveve Jan.comles_padsitio_personasireservas-y-serviclas/servicios-espadialesipasaleros!, o comunicindate con nuestro Contact Genter,
«» MENORES DE 2-AN0S SIN DERECHD A ASIENTO: Pueden transporiar ademds, Kboca de costo, un coche desarmeble 0 un moisds pequaTTd o una silla de auto en[a
{ tadega del 3vion o en cabina suleto a disponiblidad de espacie. Polfiica solo apicable para vuslos LATAM, consulta por las regulzciones que apicen para mencres da dos
arlos con b finea aérea qua opera tu vuelo, ’ o
{ » US0 DEL PASAJE: Para vuelos nacionales s compras un bolatoida y vuelta o muilidestinos y no vuslas el pdmer tramo da u finerado, poirds ullizar el resio de lus
tramos mientras no tengas olra reserva para fa misma ruta y dentro de las mismas fechas. No aplica para vuzlos canjsados con KMS. LATAM Pass. Pasa vuelos

{ : Interaclonzls st compras un boleta lda ¥ vuelta o un multidestines, ks trames gus componen M Knsraro deberdn volarss en el orden consecutivo elegido o se
: cancelard la latalldad del finerarfo yio los tramos sigulentes. En esle Gkimo supuesto ho procedsrd ningun ipo da reembolso, salvo qué las condiclones da la tarifa da tw
{ } boleto fo permitan. A medo de ejempla, ¥ sin que esla condididn se fimile 2 este caso en especiiico, S o pasajero gue adquitid un bolete en ruts Intemadonal na vagla ef

primer ramo quie s= especifica en su lineraio (entendldndoss coma Id4), este no podra volar Ringin ofro trama da su bolsta ({entendiéndose como vuela o welo de
: escala).E| passle que Ud. ha comprado es Intransferible, -~ DA R . A,

( o DOCUMENTACION REQUERIDA PARA EL VIAJE: El pasajero es responsable da presentar y curmplr con.loda la documentacién requerida paraingresar o salfr da un
. determinada pafs, por la tualle recemendamos tomar contacto con e Consufado dal pats o palses que visitard, Para todos los passfercs, se taqulers mostrar un docimento

{ de Identidad vigente (ONI) para ef chequea y el embarque del vuelo. Para Jos extranjeros, debardn Hevar sy doctimento haclonal de identdad {s&%e para aquetios paises que
[o permilen) a su pasaporte, Si of vuelo hace escala antes def punto de desting, infivmate sl se requlere hacer Infnigradén, para los efectos de contar con fa documentacién
( requerida para {u visla, :
« TASAS DE EMBARQUE; Segiin fuera apicabls, ta racordamos informarse scbre ks tasas de embarque a pagar directamente en agropuerto,
{ En caso de no reakizar el viale y aungue i tarifa NO parmita devolucidn del pasale, podrds solitar en Gontact Center, la devoludén de aquellas tasas aeroparluarias que
sch reembalsables d2 acuerdo s las norimas o limitaclones de Jos respectives palses. Emrcaso que dichas asas no hayan sido Incluidas en el valor pagado (fuston
recaudadas por el aeropuerte), deberde salcllar su reembolso directaments ante la autoridad asreportuaria respectiva, sujefo a lag Imitationes o normas antes indlcadas.

o Para contrataciones a ravés del catéloga elecirénico del Convento Marco de Enilsién de Bolates Elecidnicos para Transporis Adreo Nidional de Pasajeros:

a) Camblos y devolucionas sujelos 2 ragulaciones de cada Familia Tarfara: pueden apFear pensildadss y cargas por ramisidn da bolstes. Consultar a la Central de
Alenciones,

b) Tede camble y/o devoludltn {cuanda apique) deberd ser soficitade a través de FUA a la Central de Atencionas.

c) Sélo aplca Iz informaclon referida & vuaks dentro de Pand . ’ :

o ASIENTO: Con la tarifa tight podrés pagar la seleccién dfe un aslenta normal o faverito, S1 tu tarifa es Pius, pedras elege sl costo un asiento normal o pagar par una
prefeente, ST compraste Una tarifa Top o eres sodo Platinum, Black, o Black Slgnalure, podtés escoger e asiento que desses sit costo. 5 quisres selecclona tu addento en

. Misvsles,

s CANCELAC{ON POR NO PAGQ: La comparifa pueda negar el ransporte en cualpdera de loé tramos, sl la tarifa contratada no se ha pagado (en todo o parte) o sise ha
abténide el pasale con Infracddn a la fey. -

+ CONDICIONES PARA ENDOSOS: - S¢ apfca sélo en bolstos 100% pagados, en niiss 100% nactonales en el Perd s iniciados en éste. - Se debe reakzar a trovés det
Centact Center cort un minimo de 24 horas antes de la salida del vuels hnidal. Se debe comptetar y envier el dodirmento que adjuntar Contact Center, No sa realiza en
Aeropuertos. - Apfica cargo por remision de $16. - Los bolstos de Programas de Pasajeros Frecuahtes, sa figen porlos procedimientos de cada programa. - Ne apiea a
empresas qua euenten cont canirato corporative, conforms al Cédigo de Protaccide y Defensa al Consumidor, - Aplica-sélo si 85 la Unica resarva vigente durante las fachas
que eonforman el perlodo de visjs de fa misma,

s CORDICIONES PARA POSTERGACIONES: - Se apfca adlo en holetos 106% pagades, en rutas 100% nadonales en &l Pend e inlclados en 4sle. - Se realiza Hamando al
Contact Center dentro ds sus herarios de atencidn y con un minfrao de 24 horas antes de eada vuelo {asi se kaya Injiciado viajs). No 53 reafza sn Aeropuertos. &l
camblo procedsrd respetando slempre:

a. Las reguladeries del baleto orfginal, sueto a la disponibilidad de ta nilsma clage tadfarla o superfor; apicando cebro de diferenda tarffaria, de ser el caso,
b, Aplica cobro por reemisitn de $16

—~—

e e T e T s T

L Los premlos canjeados a través de los Programas de Pasajeros Fracuentes, se rigen por los pracedimientos de cada programa.
La postergacidn serd por un plaze m&ximo da 30 dfas sigulentzs dz la fecha original de safida del pimer tramo. Para los slgulantes lrames la postargacidn serd de acuerdo 2
P
{ la validez de fa tarifa, pudiéndose postergar tambiédn sélo &f regreso, o _ .
Mo eplica a empresas que cuenten con contrsto comporativo, conforme ef Codliga d8 Protecetn y Defensa al Consumidor, .
L & CONTRATO DE TRANSPORTE: Inférmate de fos térmirtes, condidenes y legisiacitn aplicable a los que esfd sujelo tu viale, a través del Contato de Transporte 2l cus! se
encuentra a tu disposicldn en e link hitps:ihwvav.latem,comiinkitransparende/condidones-del-conlratode-transportef.
( s CONDICION DE EXCEPCION |GV: Los bolstos asreos en rutas haclonalss desde/ada lquites y Puarto Mallanado gozaran de fa liberacién del 1GY en el pago: Bolelo ds
( Transporte Aéreo sufeto del benafido Ley 29285/29721,
El descuento an pasajes para nlfios, e hace sobre of monto ds 1a tarifs, excuyendo cargos por combusttlz e fmpusstos.
L 3 R
o ACUMULAGION DE KILOMETROS LATARM Pass: Inférmate sotre las tanifas que permiten acumutacion de ks
( hiipsffwey.izlam.comfAinkdatam-pass/coma-ascumutar-mas-kms-fvolandodantam-y-onewoerd/
3/d
{
{
{
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» Para contrzlaclones a ravés def cataleqo elecirénico del Convanlo Marco de Emislén de Boletos Elecirénicos para Transporte Adreo Naclonal de Pasajerps:

a) No aplica ef programa de Vialefo Irécueite LATAM Pass. .
it) Camblos y daviluclones sujelos a regutaciones de cada Famlia Tarifarfa; pueden aplcar penalidades y cargos por remision de beletos. Consultar a la Central dd
Atenclones, -

No epica para emisiones y reemislones da Hckels premios LATAM Pass,

De acuiendo 2 o Infarmado por su ejecutivo de ventas ylo en nusstra pagina web LATAM.com, sf s que;.i ;:asajere noviaja & no $s presenta en ef lugsr de preatéc!o‘n del
sevico por cualquisr sibiasidn, sea por molives da casa fortuite o fuerza mayar (par efsmplo, sMtueciones médicas, hurlos, robios, accidenles, olros), no procederd ningln lipe de
reembaise o cambie, sea por el senddo aéreo o por el terrestre (hoteles, traslados, otros), - -

Para cualquier duda posterior, por faver comunicate con nuestro Contact Conter (ndvaero {(H) 213 8200} o visifa nuestra pigina vieb.

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

Al
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TARJETA DE EMBARQUE/BOARDING PASS &

: . FUATAM
| LARRIEGA/YURIKD . LARRIEGA/ YURIKO
= YUELG/FLIGHY FECHA/DATE SALIDA/DEPARTURE v RESERVA/RECORD VUELG/FLIGHT "FECHA/DATE SN
LA 2109  p7auG 19:20 ' - FVBLZD LA BER)6TuE 129
-OPER. LATAM AIRLINES PERY : OFER. AT AfRLTNES pERy
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Anexo 1-B

Contestacion de la denuncia de fecha 12 de
febrero del 2018
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LATAM AIRLINES
£, Josd Pardo 513, Miraflores, 1
Lima 18, Peru

Expediente N° 1520-2017/PS1

Sumilla: Nos apersonamos y presentamos désqé;jﬁbjs'; ”J "\

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1 - SEDE CENTRAL:

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

“al Cédigo de Consumo”) atentamente decimos:

Que, con fecha 5 de febrero de 2018, hemos sido notlficados con la Resoiucmn No.
01 de fecha 30 de enero de 20i8 (en adelante, la “Resolucion Admisaria”), -
mediante la cual el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarfsimos de
Proteccién al Consumidor N° 1 (en adelante, “el Organo Resolutivo”) resuelve
admitir a tréamite la denuncia presentada por la sefiora Larriega, otorgédndonos un

plazo de cinco (05) dfas hébiles para presentar nuestros descargos.
Que, dentro del plazo concedido, sefialamos lo siguiente:

I LA SENORA LARRIEGA NO PUDO EMBARCAR EN EL VUELO LA2141 DE
FECHA 23 DE JULIO DE 2017 DEBIDO A QUE LLEGO TARDE AL
AERQPUERTO

En el presente procedimiento se discute la presunia infraccién al Cddige de
Consumo, en lz medida gque segln la imputacién de cargos, nuestra empresa
supuestamente (i) no habrfa brindado el servicio de transporte aéreo- contratado
por la sefiora Larrlega; (ii) no habria brindado respuesta a] rec]amo presentado_con
fecha 23 de julio de 2017; y (iii) habrfa cancelado derforma y}Justiﬁcad“cj e;]:h\](rue‘
1A2143 de fecha 07 de agosto de 2017.
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Con respecto a la primera imputacion formulada en nuestra contra, debemos
sefialar que la denunciante no pudo embarcar en el vuelo LA2141 debido a gue
se presentd tarde al aeropuerto, conforme le informamos en el marco del
reclamo N° 2017-00395, en el que participd la sefiora Carolina Castro de la Oficina

del Indecopi en el Aeropuerto Jorge Chévez:

Indecopl 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO GUADALUPE
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En dicha oportunidad, nuestro personal respondié al reclamo iniclado por la sefiora
Larriega sefialando que el vuelo LA2141 vol6 con espacios disponibles, siendo que
el motivo por el que no se le permitié embarcar fue porque se presenté fuera del
tiempo minlmo requerido. Sin perjuicio ello, y en virtud a una estricta politica de
fidelizacién con nuestros clientes, ofrecimos una nota de crédito por la devolucion

del boleto aéreo sin utilizar.

Ante ello, la sefiora Larriega acepté nuestro afrecimiento sin gontradecir en

ninglin momento lo sefialado por nuestro personal, conforme su Despacho

puede apreciar a continuacion:
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Luego de la aceptacion de la sefiora Larriega, nuestra empresa procedid a

reprogramar el vuelo con destino a la ciudad de Arequipa, emitiendo un nuevo

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

propia sefiora Larriega:
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~Cabe sefialar que la sefiora Lamega adqulrlo el referido boleto aéreo a traves de .
una agencia de viajes, conforme puede apreciarse en el ‘billete electrénico’ que
adjunta a su denuncia, por ende, le correspondia a dicho proveedor brindar toda la
informacién relevante como la referida al tiempo de anticipacién con el que debe

presentarse en el aeropuerto.

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

porque el vuelo estaha lleno.

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

Despacheo pueda apreciar su contenido,

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

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

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

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

reclamo concluyd en la emisién en el canje de un holeto aéreo para la denunciante.

LATAM AIRLIMNES
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A efectos de acreditar la atencién brindada, adjuntamos en calidad de Anexo 1-C,

la comunicacién sostenida con las partes implicadas.

Por tal motivo, solicitamos a_su_Despacho declarar INFUNDADO este

extremo de la denuncia.

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

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

continuacidn presentamos nuestros registros sobre el incidente:

f Detales Contingentia finlerno ~-CCOY
. gresadopes  FechayHera T T pewes 0 T 1
Famrands Danfel Panle  O7R8017 10:47 \uelo cancelado por ajuste de rolacldn a raiz de mibitiples ACG en fa flota A320 LP. [

Al respecto, debemos sefialar que fa normativa andina determina a través de estos

dos articulos la exoneracién de responsabilidad de una aerolinea cuando el

incumplimiento del itinerario de un vuelo se genere por una falla téenica
que sea ajena al manienimientg rutinario de una aerpgnave. Adjuntamos en

calidad de Anexc 1~D el Informe emitido por el Estudio Echecopar (asociado a
Baker & Mckenzie), el cual desarrolla en extenso la definicién de circunstancias
imprevistas y su aplicacion en nuestro ordenamiento juridico, por lo que solicitamos

a su Despacho dar una lectura detenida del mismo.

En efecto, pese a que nuestra empresa es sumarnente estricta con el
mantenimiente y control de calidad de las aercnaves; fanto el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones {en adelante, "MTC"), como diversos especialistas en
materia aeronautica han precisado gue la aviacidn comercial es sumamente

compieja desde el aspecto técnlco, razdn per la cual algunas falias en algunas
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plezas de la aeronave son consideradas de naturaleza imprevista al haberse

presentado a pesar del cumplimiento de los programas de mantenimiento.

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

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

En el case de la Certificacion de aefonaves, una parie fundamental canatituye 1a
aprobacidn del Manual de Manlenimlento y el Programa de Mantenimliento;
instrumentos, desde et punto de vista técenico que es formulado v recomendade por
ol disefiader y ol fabricanle de I3 meronava vy aprobade por la Autoridad de
Aerondulica Chvl de cada Estado. Este Manual y Progrema de Mantenimienlo qus
82 aprobade a ¢ada asronave en perivular, oblign al operadar a su gslrioto
cumplimtento, porque constituyen ias pladras angulares da la seguridad operacional
¥ consecuentementa de 12 vida de los pasajeros v de 1a tripulacién,

Del misto mode en el praceso de Certificacion de la organizacion o explotador
adreo asi como de la aeronave, s¢ aprueba sl Manual y el Programa de Operacion,
bajo cuyos pardmetros se desenvolverd la organlzacién v se operara la asronave.
Asl como en et aspecto técnico exisfe un Manual y un Programa de Marstenimiento
de la aeronave, an ef aspecto operacional, lamblén existe un Manuat y un Programa
de Operaclon de cada aeronave, cuyos documenios son parte slemeplal v
fundamenial de Ja operacidn.

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

establece de forma detallada cudl es el “periodo de vida” en horas de cada uno de

sus componentes, siendo que el operador deberd cumplir de forma obligatoria con

| A :

FRLINEEZ

—

realizar los mantenimientos (0 cambios del componente de ser el caso) en el

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

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

contactor deberd ser a las 10 mil horas de vuelo.
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7 mil horas de vuelo, se habrfa configurado una “circunstancia imprevista” de
acuerdo a lo establecido en la Decisidén 619 de la Comunidad Andina, dado que la
falla (contactor deja de funcionar) ocurrié a pesar del cumplimiento del programa

de mantenimiento y en un momento que no estaba previsto.

Pues bien, a fin de acreditar que la falla técnica que afectd a nuestra aeronave de
matricula CC-BFS es ajena a la responsabllidad de LAN pues ésta ocurrié a pesar de
los mantenimientos programados, presentamos ante vuestro Despacho en calidad
de Anexo 1-F, el Reporte Quincenal de 01-15 de agosto de 2017. En dicho
documento, se puede apreciar con suma claridad que LAN cumplié con informar

oportunamente a la DGAC del evento técnico acaecido en la ciudad de Lima

LIM) en la aergnave CC-BFS programada para operar el vuelo LA2143 el

pRasado 07 de agosto de 2017:

41 t-249.~1¢ -yt £4%4 SAAAG TFINGF HBLY UL YALY D MEDIAE TRAT
7 7-8g0-17 A320 A CC-BFS [ OUE UNEXPECTED TAIL YAND DURIHD TAXE OFF Y ROTATING 196 KT$ GROUND SPEED
33 180017 AHS A CCBFO | EMOZEVCUICH THERMOSTAT -FAMAIR YALVE CONTROU

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

conocldas o sospechadas.

Bajo dicho contexto y en cumplimiento de la normativa aerondutica vigente, LAN
cumple con reportar no mensual, sino QUINCENALMENTE ante la DGAC todas las

Interrupciones de vuelos o cambios de itinerario, incluyendo los casos originados a
rafz de fallas de indole técnica. Dichos reportes, en base al protocolo
correspondiente, son debidamente revisados, evaluados y analizados por los
profesionales y técnicos de la DGAC, tomando como referencla no solamente los
mencionados reportes presentados por nuestra empresa, sino también inspecciones
que realiza en forma permanente y de acuerdo a una planificacién anualmente
establecida, asi como la supervisién constante de nuestro Programa de

Mantenimiento.
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En tal sentido, vuestro béspéého debe tomaf en consideracién que en este caso, si
LAN no ha sido sancionada o llevada a Junta de Infracciones, es precisamente
porque fa DGAC, como autoridad técnica y iegal en materia aerondutica, no ha
encontrade elementos suficientes para atribuir responsabilidad por la cancelacién
deil vuelo LA2143 de fecha 07 de agosto de 2017. En atencidn a ello, el no inicio

de la Junta_de Infracciones debe tomarse en consideracidn como un

pardmetro adicional para determinar la configuracién de un evento aieno a
la_responsabilidad de LAN v por tanto declarar [a_conclusidn del presente

procedimiento.

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

mantenimientos programados:

0. Por lo tanto, esta Comlstén considera que, el hecho que Lan Pert presentd
medios probatorios que demostraron que puso en conacimiento a la DGAC
de los incidentes técnlcod de las aercnaves delalladas en el cuadre MN° 02
permite evidenciar una actuacion inmediata ante la autoridad competente,

81. Por atra parle, se tlene que, el ejercicio de la potestad sancionadora por
infracciones a la Ley de Aetondutica. Givil y sus disposiciones reglamentarias,
le corresponde al Director de Ja DGAC, previa recomendacion de la Junta dé
Infracclones, en primeta instancia, y la tipificacién de las conductas
infractoras es establecida por el Reglamento de Infraccionas y Sanciones,
slendo una de ellas “El incumplir de- manera injustificacta los itinerarios,
frecuencias y horarios autorizados®. ’

92. Al respsclo esta Comlsién coincide con lo alegado por Lan Perd en e
extremo que, el hecho de que no ha side sancionada o llevada a Junta de
Infracciones de la DGAC, es un slemento indlictario que acreditaria que frente
a los hechos reportados a dicho organismo éste no ha emilido un
pronynciamlente determinando responsabilidad del denunciado.

Por tanto, solicitamos a vuestro Despacho seguir el mismo_criterio de la
Comisidén v declarar INFUNDADO el presente procedimiento, toda vez que

la cancelacidn del vuelo en el gue el Denunciante era pasajero se debid a

un_evento ajeno a los programas de mantenimiento de la aercnave CC-BFS,

lo cual calza dentro de la “circunstangia imprevista” recogicda en la

Decisién 619 de la CAN.
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Finalmente, conviene resaltar que el procedrm[ento iniclado de Oficio por Ja
Comisidn de Lima Norte seguido bajo el Expediente N° 182-2013/ILN-CPC fue
declarado nulo por el Juzgado Contencloso Administrativo, en tanto la autoridad de
consumo en dicha oportunidad wvulnerd el debido procedimiento de nuestra
aerolinea asociada LAN al no tomar en consideracidn el -pronunciamlento de la
DGAC respecto a los eventos técnicos de mantenimiento que originaron la
cancelacién o retraso de distintos vuelos. Asi, por mandato judicial se ordend al
INDECOPI resolver nuevamente el procedimiento. En tal sentido, recientemente, la
Sala ha emitido la Resolucién N° 3226-2017/SPC-INDECOPI, a través de la cual

sefiald lo siguiente:

23, En ese sentido, _se_verifica..que la DGAC conté no solo con los
reportes que daban cuenta de las fallas que presentaron las aeronaves,
sino también con el Manual de Mantenimiento y el Programa de
Mantenimiento para determinar que dichas fallas ocurrieron de manera
imprevisible y fortuita, fuera del periode de mantenimiento, por lo que

se tiene por vélido dicho medio probatorio. :

24. Ahora bien, el Oficio 505-2014-MTC/12.4 conliene un cuadro que
sefiala la placa de la aeronave, el desperfecto sufrido y la fecha de la
ocurrencia, elfo, en contraste con el cuadro de los vuelos cancelados
(107), se vetifica que setenta y cuatro (74) vuelos cancelados
ohedecieron a causas imprevistas no imputables a Lan, de

acuerdo a la informacién brindada por la DGAC.
(..}

26. En consecuencia, se revoca en parte fa Resolucién 1130-2013/ILN-
CPC que hallé responsable a Lan por infraccion del articulo 19° del
Cédigo; vy, en_consecuencia, se le exime de responsabilidad
respecto a fa cancelacion de setenta cuatro (74) vuelos
durante el semestre de julio a diciembre del afio 2012, en tanto

que_Jla denunciada cumplid _con acreditar gue las causas de

dicha cancelacidn, no le eran imputables, sino que fueron a

consecuencia _de fallas técnicas imprevistas”, (énfasfs |
suthrayado agregada)

Como se puede apreciar, obraba en el Expediente el Oficic emitido por la DGAC a
través del cual dicha autoridad ratificaba que los eventos técnicos detallados en los
Informes de Mantenimiento obedecieron a causas no imputables a la aerolinea. En

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

confirme {a misma situacién respecto al evento técnico materia del

presente procedimiento. Asi, se podrd acreditar de forma Tndubitable que

nuestira empresa no es yesponsabie por el retraso del vuelo LAZ141 en el

LATAM AIRLINES

Av, José Pardo 513, Miraflores, 9
Lima 18, Pard

Telafone (511) 213 8300

Fax: {511)213 83M

wun latzm.com
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que_el Denunciante era pasajera, por lo gue este extremo de la denuncia
debe ser declarado INFUNDADO.

Por lo demas, en virtud de una politica de serviclo, cumplimos con trasladar a la
Denunciante una propuesta de acuerdo conciliatorio consistente en la entrega de
una nota de crédito por US$ 121.84%, La aceptacién de dicha propuesta equivale a
fa renuncia a cualquier accién o derecho que pudiera tener en conira de LAN Perti
S.AA. y LATAM Airlines Group S.A.en relacién a los hechos denunciados en
el presente expediente. En caso la Denunciante se encuentre conforme con dicha
propuesta, puede comunicarse con nuestra abogada al siguiente correo

electrénico: stephanie.espejo@latam,com para efectuar las coordinaciones

respectivas,
POR TANTO:

Al ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR DE LIMA NORTE: Tener por presentado nuestro

escrito de descargos.

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

1. Informacion del vuelo LA2141 (Anexo 1~A);

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

3. Atencién del reclamo presentado por la sefiora Larriega (Anexo 1-C);

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

5. Oficio N° 1001-2015-MTC/12-ATA (Anexo 1-E);: v,

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

- Es una especie valorada intransferible para futura fransportacion en la compafifa que puede ser
utilizada (dnicamente por el titular de la nota de crédito.

-Tlene validez de un afic y aplica para cualquier fecha de acuerdo a disponibilidad,

-Debe ser utilizado (canjeade) Unicameante en nuestras oficinas comerciales para compras de pasajes
LAN a nombre del titular ¢ a nombre de quien éste encuentre mas conveniente. Es posible realizar la
reserva de holetos en www.latam.com {debiendo elegir cualquier medio de pago presencial), pero EL
PASAJERO deberé hecesariamente acercarse a una oficina comercial a fin de pader canjear el bolato
respectivo.

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

-No permite el canje de su valor en efectivo.

-Slrve para pagos de servicios en aeropuertos, tales como axcesos de equipaje.

«No se cobra ningln cargo de serviclo al momento de atencidn en la oficina

comercial.

- Cualquier diferencia serd remitida en MSR y no en efactivo,

LATAM AIRLIMES

£y, José Pardo 513, Miraflores, 10
Lima 18, Pard

fono (511) 213 8300

Fa {S11) 213 8301

viwyylatam.com
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~ 6. Reporte Quincenal de 01 al 15 de agosto de 2017 (Anexo 1-F).

A

[
MARY CIELO NUNEZ MINAYA
Representante Legal

Lima, 12 de febrero de 2018

LATAM AIRLIMES

Av. José Pardo 513, Miraflores, 11
Limna 18, Peri

Teléfono (511] 213 8300

iFax: (5413 213 8301

vwwlatam.com
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~  ANEXO 1-B

Paso 1: Se encuentra disponible un buscador, donde se pueden ingresar distintos

campos (nombre, nimero de reclamo, cédigo de reserva). En este caso, al azar

elegimos ingresar el n° de caso de una pasajera:
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Paso 2: se despliega el caso elegido de la siguiente manera:
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Como se puede apreciar, se encuentra disponible la itima interaccién realizada,
siendo en este caso la respuesta al reclamo enviado el 23 de agosto de 2017,

Asimismo, en el lado izquierdo, se puede observar un resumen del reclamo.

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

reclamo, siendo la inicial cuando se envia ia hoja de reclamacidn correspondiente:
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Paso 4:

intercambiadas tinicamente el ejecutivo y el pasajero). En este caso, solo ha habido

es posible filtrar para ver solo las interacciones “publicas” (es decir,

Bllg] o & lgla]

interaccidn por parte de nuestro ejecutivo:
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- —Paso_5:-también-es-posible filtrar para ver solo las-interacciones “internas” (es decir,” =~ ~

aquellas realizadas por distintas dreas de nuestra empresa).
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Paso 6: finalmente, es posible en el lado derecho elegir “imprimir ticket” para poder

desplegar un consolidado de todo el caso:
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ANEXO 1-C




- 2f2f2018 httpsi/icasounicozendesk.comftickels/8541048/print

95 #6541045 Indecopi 395-2017/LARRIEGA SANCHEZ YURIKO™ —— ~

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

. GUADALUPE

( EEn R e I T T T R M L AT LAt T O kIR L awatl et et L E PR TIES, e e ke w oaet e B A . T P
L _ -Enviado- — - - — — —Reeibido-por ——-- - e e

( = 24 de Julio de 2017 5:05 Correo

{ ¥  Solicitante

( % INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chéavez <indecopi_azi@indecopi.gob.pe>

‘ ce

{ yuriko_221 <yuriko_221@hotmail.com>

[_ Estado Tipo Prioridad Grupo Agente asignado

. . Cerrado Pregunta Alta CUSPE Valenzuela, Karla (LANPERU)

(= Cédigo de reserva Fecha de vuelo Idioma Qpcidén iVR Medio de Contacto

( NCXPVH 23 de julio de 2017 Espafiol 3038 Servicio al Consumidor::Indecopi
{ Nimero de vuelo  Escalamiento porllamado  Project ID NlUmero de Ticket

(- 2141 Na Project-6541045 5445696386665

( - Pals de Residencia Origen

( .- Peru LIM - Lima

(3 Resumen

(-

( Naclonalidade Destino Realicé Compensacién/Devolucién Pasajeros Afectados
( - americana AQP - Arequipa  Si 1
L' Clase Tépico (Clasificacion/Tépico/SubTapico) Linea Aérea

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

{ - 28546727 Aeropuerto/Aeroporto::Per(:LIM - Lima 1218088128
( ~+ Seleccione lo que desea realizar (Tipa Requerimiento) Lugar de Recepcién del Reclamo
(3. Reclamo CUSIFALE

Négocio Ntimero Servicio al Consumidor

Domeéstico Perl  Indecopi 395-2017

P e re et

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Ghdvez 24 de julio de 2017 5:05
Estimados:

Mediante la presente deseamaos hacerles llegar la copia de la carta N° 667-2017/INDECOPI-AZI, asf como
ios documentos prohatorios relacionados al reclamo de la referencia. Al respecto, precisarles que Ia misma
sera notificada al domicilio de vuestra representada.

—_— e~ e

Sin otro particular gue agregar, quadamos de ustedes.

e

Atentamente,

( Oficina Local

( INDECOPI - Asropuerto Jorge Chavez

(. www.indecopl.gob.pe<hitp/fwww.indecopi.gob.pel>
Tal.: (61-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

{ [hitps:/fcid.googleusercontent.com/proxyfaa-ZAROS1ec0TLZ CWkeNB7 ssh4dvMPFnXJUG0QfoshzE -

{ wlyiX7f3MiHzEdbe70uDkpl vKk12miNwckelld rPO5uF0ve3TUEUpVD SmtCI207TIRGOGG Ty =50-d-e1-
f#hitp:/isiies.google.com/alindecopi.gob.pe/firma/firmaindecopl. png&retryCount=1]
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‘- -Valenzueia, Karla (LANPERY)}—25-dejulio-de 2617 10:38 - —————~ LTI L A T A e

(.

NCXPVH
1.1LARRIEGA/YURIKO
NO ITIN
TKT/TIME LIMIT
1.T-21JUL
2.TE 5445696386665 LARRI/Y SYSSYS 1746/21JUL*
- VCR COUPON DATA EXISTS *VI TO DISPLAY
. LAFACTS
~ PCTC DATA EXISTS - PLEASE USE *P4 TO VIEW
{ *  1.08I LACTCT AQP 51 54 425009 |A-PROVIDENCIA TOURS EIRL
( . 2.8SR FOID LA HK1/NI72078774
3.5SR DOCS LA HK1/F//iPE/F//L ARRIEGA/YURIKO
5.08| OFFL HK1/LA2141 LIMAQP 23JUL17
6.0SI OFFL HK1/LA2151 LIMAQP 23JUL17
GENERAL FACTS
1.08( YY CTCT AQP 51 54 425009 1A-PROVIDENCIA TOURS EIRL
3.8SR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
4.88R CKIN YY HKIPLEASE CHECK BAGS MANUALLY
5.8SR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY¥
6.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY ¥
7.5SR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
8.SSR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
9.8SR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
10.5SR CKIN YY HK/PLEASE CHECK BAGS MANUALLY
REMARKS
{ 1.H-PLS ADV TKT NBR BEFORE 22JUL17 1031 LIM LT OR AUTO CNL
( RECEIVED FROM - EDIRM1A21153131 4DD6A994-004
~ REGORD LOCATOR - MUC1AOECASH/AQPPE3 1EU/9999999/AQPH AINIPE/SU
' TTY.TTYRMAA 1031/21JUL17 NCXPVH H

— e -
e

A~ e =

_——

Se adjunta PR 1LA2141/23]jul (noembarcc)

{ CITY AGT DATE TIME LNIATA HISTORY ITEM

(- TTY /TTY RMIA 21JUL 1931 9860888 RES AMEND:NEW-PNR/AFAX-UPDATED
. /GFAX-UPDATED

[ NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP a

TTY  /TTY RM1A 21JUL 1745 000862 RES AMEMD:AFAX-UPDATED

"itps:fcasourico.zendesk.comfickets/6541045/rInt ) 2h0
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NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP ) o B
TTY /TTY RM1A 21JUL 1746 600€0@ RES AMEND:AFAX-UPDATED
‘NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP @ ETI

LIM /HDQ 5WSD 21JUL 2236 3824BE SOA A: 0782 GUID LA 2141 23JUL
2017 L[IM 85F5C7C2¢061 E DOCS F -
»2,PE,,F, ,LARRIEGA, YURTKO 3824
BE :
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP 8 ETI
LIM /HDQ 5SWSD 21JUL 2237 3824BE SOA F: 5633 GPCUID LA 2141 233
UL2017 LIM @5F5C7C20801 PROVID
ENCIA TOUR/5154425009 3824BE
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP @ DOCS ETI PCTC
LIM /HDQ 5WSD 21JUL 2236 3824BE SOA C: ©782 GUID LA 2141 23JUL
2017 LIM 85F5C7C20001 E F 3824
BE
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP 8 DOCS F ETI PCTC
LIM /HDQ 5WSD 2130l 2236 1CCC2C SOA A: 081@ G- LA 2141 V 23JUL
2017 LIM AQP LARRIEGA 1 ©5FSC7
20801 £ BT NOBAGS E WB E BT N
0 BAGS 1CCC2C
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB DOCS F ETI PCTC
NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP  21C* NB DOCS F ETI PCTC
CIC /HDQ 5WT1 21JUL 2237 DAF392 G1/MC
NCXPVH LARRIEGA ~ YURIK AQP  21C* N8B WB ET DOCS F
ETI PCTC MC
HDQ /HDQ 8S2T 23JUL 8727 44D3BE RES AMEND:AFAX-UPDATED
' NCXPVH LARRIEGA YURIK AQP  21C* NB WB ET DOCS F
ETI PCTC VIDI MC

NMEL
LIM /LIM 8CSV 237UL 1418 604FSF GO1,2,3,4/ALLALB/NOTON
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP WAS  21C*
LIM /LIM 5JCC 23JUL 1449 ECABAT RES AMEND:SEGMENT-ADDED/AFAX-U
PDATED
. NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NE OFL W8 DOCS F
’ ETI PCTC VIDI MC
NMEL

LIM /LIM 8CSY 23JUL 1584 6@AF8F RES AMEND:AFAX-UPDATED

NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB OFL W8 DOCS F
ETI PCTC VIDI MC

NMEL
LEIM  /LIM 5PD 23700 1585 098000 PNRUPD/LA2141/23JULLIMAQP/1EBE
8885
NCXPVH LARRIEGA  YURIK AQP NB
[T} Cy'dcda” Frra feizh

e & @) G (1 E==
Horsdveds Hﬁfa'é‘:\r-axrd Vito LA2L4L I?-GI'IJU

PR ool gty

o - S wiae

LT v
1555 15:2

catetufuta
Fedofos  Fedaliowr K U Feds, oo ®era Moz Garty Eerafcds  Tge  Haxindy Vesfdy  Tod Pax 5 - e
T BER {UNla Rdlls Dalod Foilmes bimqaie Limgatd Wl | Eogs WAl Mnmbl 7 3 Y Eradks 250 KRlee] Stehs

Wb oty AN MG nARAR aRaw amrn st 198 W [ e w

hltps:fecasounico.zendask.comitickets/8541045/print




— —

l 21212018 hitpsifcasounica.zendesk .comftickets/B541045/print

Valenzuela, Karla (LANPERU) 26 de julio de 2017 15:11
Ref. Caso 6641045 / rectamo N°2017-00395 INDECOPI AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL | #

hitpsflcasounico.zerdesk.com/ftickels/6541045/print

De nuestra consideracian:

Através de su comunicacion, hemos tomado conocimiento del caso presentado por la sefiora Yurike
Guadalupe Larriega Sanchez, y habiendo realizado la investigacién
respectiva, presentamos el siguiente descargo:

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

De acuerdo al informe enviado por el Aeropuerto de Lima, el vuelo con destino Arequipa del dia 23 de juiio,
sali6 en itinerario y con espacios disponibles. La sefiora Larriega se presentd al proceso de embarque,
fuera del tiempo minimo requerido. Lo indicado ya que por razones operacionales y de seguridad los
vuelos deben ser cerrados con la debida antelacion, )

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

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

El EMD es una especie valorada intransferible, que tiene validez de 1 afio desde la fecha de de
ofrecimiento (hoy, 26 de julio 2017). Puede ser utilizado personalmente v (inicamente en nuestras oficinas
comerclales para comprasfpagos de pasajes Latam a su nombre o a nombre de quien Ud. encuentre méas
convenients. Asimismo, sirve para pagos de servicios en aeropuertos, tales como excesos de equipaje.

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

En caso la reserva a pagar exceda el monto del documento, usted deberd abonar la diferencia de la forma
que usted prefiera y sea aceptada por el establecimiento. Asimismo, en caso quede algtin deducible en el

documento, se le entregara el monto restante en un nuevo EMD, pero con la misma fecha de vencimiento
del documento EMD original.

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

En caso desse aceptar la propuesta, por favor responda el presentie correo indicando textualmente lo
siguiente: “Acuerdo aceptado para solucionar el reclamo y adjuntando la copia de su documento de
identidad (DNI). Le agradecemos manifestarnos su canformidad por esie medio, antes del dfa Viernes 28
de Julio, de lo contrario el caso se cerrara automaticamente y deberd ingresar a www.latam.com, seccién
“Centro de ayuda” , completando un nuevo formulario para adjuntar o solicitado, haciendo referencia a
este nlmero de caso 8541045KV."

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

410
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Atentamente,

Valenzuela, Karla (LANPERU)
Servicio de atencion al cllente. . . . _ .. __ e
LATAM Airlines Per(

INDECOP! ~ Aeropuerto Jorge Chavez 27 de julio de 2017 23:25
Estimadaos,

( - Previo cordial saludo, la presente a fin de remitir la comunicacidn por parte de reclamante.
( . Saludos cordiales,
Mauricio Pilco H.

Profeslonal en Administracién de Turismo
Oficina Local
INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chévez

www.indecopi.gab.pe<htip:/Mmww.indecopi.qob.pe/l>
Tel.: (61-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

(

(

(.

- Ihitps.//ci3.ggodleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ecOTL ZCWkeNB7 sshdyMEnXJUGOQfoehzF -
( - weyix7f3MiHzEdbe70uDkplyKk12mNwekeil rP95uFQve3TUEUDV0 SmtCI207 TIRGOOGTy7=s0-d-e1-
‘o fii#

{

ng&refryCount=1

ob.peffirma/firmaindecopi.

hitp:/fsites.qooqle.com/alindecopi.

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

{ v+ Para: Aeropuerto Internacional

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

( . Estimada

( ' Sra. Carolina Castro

o

De ante mano le agradezco por su rapida atencién, en respuesta a lo ofrecido me gustarfa que se
~  considere la nueva programacién de mi viaje para el dia 4 de Agosto del presente afio en ia misma
-+ modalidad ( pasaje econdmica) y en horas de la mafiana.

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

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

e P e e T
e ;o

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

To: YURIKO_221@HOTMAIL.COM

Subject: Reclamo N°395-2017/SAC-INDECOPI-AZ]

Estimada sefiora Larriega,

—_— e

Pravic cordial saludo, le informamos que hemos recibido comunicacidn por parte de Lan Peru, el mismao
{ que procedemaos a frasladar. Asimisma, [e solicitamos nas precise su posicion al respecta.

Atentamente,
Carolina Castro C.

t

( * Profesional en Administracion
Oficina Local

( INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez

{ www.indecopl.gob.pe<http:/fwww.indecopi.qob.pe/>

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

) HitpsYicasounica.zendesk.com fickets/8541045/print
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* Enviador miéreoles, 26 de julio de 2017 15:71 7 ~
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[hitps://ci3.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS ec0TLZCWkeNB7ssh4yMFnXdUGOQfoehzF-

“WoyIX7{3MitzEdbe70uDkplyKk 1 2mNwekail FP95UF Ove3 TUEUDHVO “SMfCI207 TIRGO0G Ty7=50-d-61-

fi#hitn :l/sites.google.com/a/indecogi.gob.ge/ﬁrma/ﬂrmaindecogi.Qng&retryCount=‘f ;

De: Valenzuela, Karla (LANPERU) (LATAM)

Para: Aeropuerto Internacional
Asunto: [LATAM] Solicitud de mds informacidén #6541045

Valenzuela, Karla {LANPERU) 31 de julio de 2017 8:29 _
Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00385 INDECOP| AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL
De nuestra consideracién:

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

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

Le agradecemos manifestarnos su conformidad por este medio, antes del dia miércoles 02 de agosto, de
lo contrario.el.caso se cerrard automaticamente y deberd Ingresar a www.latam.com;-seecion “Centro de
ayuda™ , completando un nueve formulario para adjuntar lo solicitado, haciendo referencia a este niimero
de caso 6541045KV."

Atentamente,

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

INDECQP! - Aeropuerto Jorge Chévez 3 de agosto de 2017 12:05

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

<hitps://1drvimsiw/sIAgpMUuOXAVCYL g TWX80hpfYkdehm>
[https.//r1.res.office 365.com/owal/prem/images/de-docx_20.png
<https://1drv.msiw/siAqpMuQXAVCVLgTWVX80hpfYkdehm>

BILLETE ELECTRONICO LARRIEGA
YURIKO.docx<https://1drv.ms/w/s! AgpMuOXAYCvL gTWvX80hpfYkdehm:>

<htips://1drv.ms/b/s! AqpMuOXAVCvLa ThiNHIMICzZNhM 7>

[https://r1.res.office365.com/owa/premfimages/de-pdf_20.png]

<https://1drv.msib/s!| AapMulXAVCvLgThINHMOCZNhM 7>

tarjeta_embarque.pdf<hiips.//1drv.ms/b/s! AgpMuQXAYCVLTbINHIMICZNhM7E>

Estimadas,

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

Tatiana Pinedo C.

Profesional en Administracién

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chévez

www.indecopi.gab.pe<http/fwww.indacopi.aob.pel>

Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
hitps:/fcid.googleusercontent.com/proxy/aa-ZAROS1ecO0TLZCWkeNB 7ssh4 yMFnXJUGOQfoehzF-

hlips:Acascunico.zendesk com ftickets/8341045/print 6/i0
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De: YURIKO LARRIEGA <yuriko_221@hotmail.com>
Enviado: jueves, 3 de agosto de 2017 10:57

~ Para: Aeropuerto Internacional
Asunto: Re: Reclamo N° 395-2017/SAC-INDECOPI-AZ]

buenos dfas srta. lizandra

#  estando al tanto de o informado el dia de hoy, por favor le adjunto fo solicitado con la finalidad de poder

concretar hoy el viaje por favor.

quedo a la espera de su pronta respuesta.

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

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

Estimad sefiora Larriaga:

Mediante la presente deseamos hacerle llegaria comunicacion enviada por la empresa reclamada.
Sin otro barticular que agregar, quedamos de usted.

Atentamente,

Lizandra Jorge R.

Profesional en Derecho

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
www,indecopi.gob.pe<http://www.indecopi.gob.pe/>
Tel.: (51-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845

[hitps://cl3.qo0gleusercontent.com/proxylaa-ZAROS1ecOTL ZCWkeNB7ssbdyMFnXJUG0Qfoehzf-

wﬁm'ffSMleEdbe?OuDkgLka‘!2mecke;U rP95uF0ve3TUEUpV] SmtC8207TIRGOOGTY7=80-d-e1-
.. fi#h

tip://sites.goodle. com/afindocopi.qob.peffirmalfirmaindecopi.png&retryCount=1

KA

De: Valenzuela, Karta (LANPERLU) (LATAM)

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

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM} Solicitud de més informacioén #6541045

Valenzuela, Karla (LANF’ERU) 3 de agosto de 2017 12:11
Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOP! AEROPUERTO ZONA INTERNAGIONAL

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

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

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

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

hitps:ficasourico.zendask comflickets/8541045/print
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Atentamente

Valenzue]a Karla (LANPERU)
Servicio de atencién al clients
LATAM Airlines Perd

- 4179614 3 de agosto de 2017 12:13 tols e
PAX SE CTC PARA RECIBIR RESPUESTA, ESTIMADOS BRINDAR ASISTENGCIA A PAX .

Carlos Alberto Serrano 3 de agosto de 2017 12:21 Bhas fntae s

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

yuriko_221 3 de agosto de 2017 15:33
buenas tardes

estando acuerdo, le adjunto el cod:go de reserva del billete anterior NGXPVH pues al querer crear una
nueva reserva mediante su pagina web no puedo concertarla ya que me piden un medio de pago el cual
en ninguna opcién puedo adjuntar que es con nota de crédito.

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

quedo a la espera de su pronta respuesta.

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

Para: Aeropuerto Internacional

Asunto: [LATAM] Soalicitud de més informacién #6541045

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

La solicitud #6677630 "caso 6541045 - CODIGO DE RESERVA..." fue cerrada y fusionada en esta sohc:ltud
Uttimo comentario en fa solicitud #6677630:

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

nttps: /1 drv.ms/u/sIAQpMuOXAVCvLg Ti1{6p 1hftyS2zK
‘[hittps:/ir1.res.office365.comiowa/prem/fimageside-
bmp_20.pnglhttps:/H1d rv.ms/u/s!AqpMuOXAVCvLgTi1fEp 1 hityS2zK

billete.bmphitps://1dv.msfu/siAapMuOXAVCE gTi1f6p1hityS2zK

https://1drv.ms/u/s|AgpMuldXAVCyLgTm36ki-HluBd4 1m
{hitps:Jir.res.office365.com/owalprem/imaaeside-
bmp_20.pngihttps://1drv.ms/u/s! AgpMuQXAVCvL g Tm36kj-HigBd41m

boleto.bmphttps://1drv.ms/u/s|AqpMuOXAVCVL g Tm36kj-HigBd41m

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

De nuestra consideracidn;

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

Necesitamos que nos indigue el vuelo, la ruta, la fecha para poder generar un reserva sin errores 0 que la
sefiora tome la reserva por latam.com vy seleccione cono forma de pago algin establecimiento asociado.

' https:Hcasounico.zendesk.com/lickels /6541045 print 1o
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Quedamos a la espera de su respuesta el dfa de hoy antes de las 18:00 horas para poder emitir &l boleto

Atentamente,

Valenzuela, Karta (LANPERU). . . ___ I R U

Servicio de atencidn al cliente
LATAM Airlines Per

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

<https://1drv.ms/u/s!AqpMuQXAVCvL g ToMJALJ0aO-YF 5i>
[https:/fr1 res.office365.com/owalprem/fimages/de-bmp_20.png] _

<htips://1drv.ms/u/s|AqpMu0XAVCvi.aToMJALJ0aQ-YF5i>

boleto 1.bmp<https://1drv.ms/u/siAqpMuGXAVCyL g ToMJALJ0aQ-YF5i>

<htips://1 drv.ms/u/sIAqpMuOXAVCYL g TuTviliiZspI CWyM>
(hitps:/ir1.res.office365.com/owalprem/fimages/de-bmp_20.png]
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QUIERO QUE ME FACILITE UN NUEVO CODIGO DE RESERVA

4219220 3 de agosto de 2017 16:23 Mals e,

ESTIMADQOS, EL PAX SE CTC Y SOLIC QUE SE COMUNIQUE A LA BREVEDAD POSIBLE DESEA
GENERAR 8U NUEVO VUELO. PERO NG PERMITE REALIZAR EL NUEVO CC)D!GO DE RESERVA.

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chévez 3 de agosto de 2017 16:24

Estimada,

Previo cordial saludo, la presente es para informarle que hemos procedido a trasladar lo indicado a la
sefiora Larriaga cabe precisar que el reclamo N°385-2017 se encuentra conciuido,

Atte,
Caralina Castro C.

Profesional en

Oficina Local

INDECOPI - Aeropuerto Jorge Chavez
www.indecopi.gob.pe<hitp:.//www.indecopi.aob.pe/>
Tel.: (61-1) 2247800 Anexo 3202; (51-1) 517-1845
[hitps:/ici3.qoogleusercontent.com/proxylaa-ZAROS1ec0TLZCWkeNB7ssh4dyMFnXJUGOQfoehzF-
wByIX7f3MiHzEdbe70uDkplyKk12miNwekeiU rP95uFOve3TUEUpvE SmiC8207TIRGO0GTy7=s0-d-g71-
fi#http:ffsites.qoogle.com/afindecopi.gab.peffirma/firmaindecopi.pngéretryCaouni=1

4218220 3 de agosto de 2017 16:37 A

ESTIMADOS, EL PAX SE CTG, DESEA QUE SE LE DE UN VUELO QUE CUBRA SU NOTA DE CREDITO
QUE ESTA VALOR]ZADO EN USD 121.84 PARA EL DIA 03 DE AGOSTO O EL DIA 04 DE AGOSTO,
COMUNIQUENSE GONMN LA PAX A LA BREVEDAD POSIBLE.

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

"itps:ficesounica zendesk com fickets/8541045/print

910



N T T
teaee

~1LA2143V07AUG M LIMAQP HK{ 1225 1405 /E

e T T e S T e Sy

1222018 htpsfcasounico.zendesk.comflicksts/B541045/print

Valenzuela, Karla (LANPERU) 3 de agosto.de 201717:24 R

5448204353632

PVBLZO
1.1LARRIEGA/YURIKO

{OPERATED BY LATAM AIRLINES PERU

TKT/TIME LIMIT

1.T-03AUG-PIJSHFE :

2.TE 5442156049562 LARRYY PIJSHFE 1722/03AUG
VCR COUFON DATA EXISTS *V| TO DISPLAY
PHONES

1.LYJ51-1-960570308
PASSENGER EMAIL DATA EXISTS *PE TO DISPLAY ALL
PRICE QUOTE RECORD EXISTS - *PQS
LA FACTS

1.S8R FOID LA HK1/NI72078774
REMARKS

1. HEMISION EXITOSA DESDE ALLEGRQ *##sé*
RECEIVED FROM - KV
OAC - LPLYJ ZK 9199484
LYJ-LYJ-ZK LYJ7HFE 1710/03AUG17 PVBLZO H

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

1. Datos ds ia reserva S 2. Comprobante inica de
CODE ¢
IMESSAGE CUY pracessad

MATIVE_MESSAGE
QRIGINAL_CUV_INFO  Guy Original enviado con fecha 2017-08-03 £2:22:56 a Jos carreas YURIKG_22{@HOTAMAIL.COM

COPY_GUV INFO
CUY_PASSENGERS
LINKS CUV LARRIEGA YURIKO 3441156043552

Valenzuela, Karla {(LANPERU)} 3 de agosto de 2017 17:29
. Ref. Caso 6541045 / reclamo N°2017-00395 INDECOP! AEROPUERTO ZONA INTERNACIONAL

De nuestra consideracion

eloig bt

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

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

Atentamente,

Valenzuela, Karla {LANPERU)
Servicio de atencidn al cliente
LATAM Ajrlines Parg

Software de soporte de Zendask

hitps:Hcasourico.zendesk.comAickets/8541045/print
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Asla Pacico
fangtok
Handt
Ho CA Mnh
Hong Keng
Kuala Lompur
Manga®
Halbaume
Fekln
Shanghat
Sidney
Stnpapur
Taipdl
Tokia
Yakara*
Euraps, Medlo
Orlanta y Afrlen
Abu Dab|
Admaly
Ambam3
Amsterdam
Baréln
Bakd
Barcaiona
Beyita
Hiuselas
Budapssl
Casablinca
Doha
Cusseidad
El Ca¥o
Eslambul
Estotolnio
Frénchd
Glnabra
Jahanneshurgs
Klay
Lendias
Lugembuongo
Haddid
MASn
Mascid
Fdnkch
Parfs
Praga
Rjad
Roma
B. Palarsburgo
Verzovia
Viena
2drkch
Latinoamdrien
Begotd
Brasitia*
Buanos Ales
Caraces
Guadalyjaia
Judraz
Lima
Méxles, D.F,
Monteirey
Porto Alagra®
Rio de Janalra®
Sentlago
Sza Pavist
Tigiana
Valkncts

Morfoamérica
Chicags

Daflaz

Housten

Mtarnl

MHuava York

Pzl Alta

S2n Frandsco
Tosonle
Washinglon, D.C.

* Finna Asoclada

Esludio Echecopar

-— — Ay, De |a Floresta 497-—
Piso § 8an Borja

Lima 41
ASOLLD0 A BARER & MOKEMN2IE NTERHATIONAL Paru

Tel: +51 1 618 8500
Fax:+51 1372717171372 7374

vaiwv.echecopar.com.pe

Techa; Miércoles 15 de julio de 2015
Para: Antonio Olértegui Marky

Gerente Legal

LAN PERU
De: Teresa Tovar Mena

Alvaro Gutiérrez Bendezti
Asunto: Informe sobre aplicacidn del- Articulo 7 y la definicion de

"Circunslancias Traprevistas” del Artfculo 3 de la Decisidn 619
de la Comunidad Andina

De nuestra consideracidn:

Conforme a lo solicitado, nos es grato enviarles el informe sobre el analisis del Articuto 7
¥y la definicién de "Circunstancias Imprevistas” del Articulo 3 de Ja Decisién 619, que
contiene las Normas para la Armonizacion de Jos Derechos y Obligaciones de los
Usuarios, Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Adreo en la
Comunidad Andina {en adelante, la "Decis{én 619"), respecta de su aplicacién preferente
sobre cualquier norma interna peruana que resulte contratia a dicho artfculo, o de
cualquier pronunciarniento que emita una autoridad nacional que sea contrario a dichas
normas.

En su parte considerativa, la Decisién seflala que "es necesario adoptar acciones
comunitarias para la profeccion de los intereses de los usuarios def transporte aéreo™, y
que “los Paises Miembros han de garantizar y supervisar el cumplimiento de la presente
Decision en beneficlo de los usnarios de los servicios de transporte adreo”,

En ese sentido, el Arfculo 1 de la Decisién establece claraments que esta norma
establece los derechos y obligaciones de los nsuarios, transportisias y eperadores de
los servicios de fransporfe adreo regular y no vegudar en la Comunidad Andina”,

Por tanto, la Decisidén s una norma que establece regulaciones tanto para los usuarios
(consumidores) de servicio aéreo en la Comunidad Andina, como para las empresas que
prestan estos servicios.

Estudio Echecopar farma pane de la Secledad Suiza (Verein) Baker & McKenzie Internaticnal.
976715-vI\LIMDMS



L ANTECEDENTES

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

[En efecto, la Comisién ha seffalado fo siguiente:

“(...) un servicio iddnee de transporte aéreo de pasajeros se caracteriza por el
enplimienta estricto de fos itiuerarios ofrecitos previwmente, siendo que la
naturaleza de la responsabilidad del proveedor es de naturaleza objetiva, que
podrd ser exoneradn si logra acreditar lu existencia de nnea cousa objetiva,
fujustificada y na previsible,

63, Sobre el particular, la Sala ha establecido que las fullas o wverfas en fos
componentes o plexas de wa aeronave ne constitnyen, en priucipio, m evertio
afeng o extraiio a fa actnncion de ane aerolfen pues es un aspecto bajo su
esfera de control al punto que una condicidn regular para operar en este
mercado es establecer un progroma de revision y mantenimienio para prevenir y
dar solucion a tales averfas. Por lo tanto, si luego de verificade el
incumpliniento de ln prestacidn debida, nna acrolinen nlega desperfecios eu
sis aeronaves come eximente de responsabilidad debe acreditar que fal averin
o fidle resuftaba imprevisible y fuera de su esfera de conirol, esto es, que la
probabilidad de que no ccirra no podria ser controlada™ (el énfasis es afiadido).

Hs decir, si las demoras en los vuelos de LAN PERU sc deben a circunstancias
imprevisibles ¥ fuera de su esfera de control, la empresa podrd ser exonerada de
responsabilidad por tales demoras. Sin embargo, para {a Comisidn las fallas o averfas en
los componentes o piezas de las aeronaves en general no se consideran como una
circunstancia que escape al control de una aerolinea, por lo cual este hecho ne Iz exonera
de responsabilidad,

! Hemos ienido a la visia las Resoluciones Finales N°® 1401-20{4/LN-CPC {Exp. N° 00 1-20[4/A1L M-
CPC-SIA) y N 147720 4ALN-CPC (Exp. N® 075-2014/ILN-CPC), inediante las cuales se
sanciond a LAN PERU con multas de 2.9 y 143.57 Unidades Tmpositivas Tributarias
respeclivaments, por haber demaorado 50 vuclos "por catisas gue le son imputables”.

2 Resolucidn Final N® 1477-2014/iLN-CPC, Bxpediente N° 075-2014/ILN-CPC, pég. 15

976715-vI\LMDME 2



Como se puede advertir, la Resolucidn sefiala que las fallas estén bajo control de la
empresa en tante corresponden al mantenimiento programado que toda aerolinea debe
tener pata prevenirlas. Esto como es 16gico deberia {levar a concluir que las fallas que no
se puedan evitar por dicho mantenimiento no son controlables por la acrolinea, como lo
ha alegado y sustentado LAN PERU con informes propios® y de fa DGAC. Sin embargo,
la Comisién no acepta dicha posibilidad, sino que solo acepta como eximente de
responsabilidad el caso fortuito, fiterza mayor o hecho determinante de un tercero, es
decir, una “causa externa” sin admitir como tales, rtepetimos, las fallas técnicas
imprevistas,

Frente a esta interpretacién de la Comisién, tenemos que el Articulo 7 de fa Decisién
dispone lo siguiente:

“drifeuto 7.« Derechos ante cancelucidn de vuclos por cansas imputables af
trvasportista aéreo.- En caso de cancelacion de un vuelo por causas impulables
al (ransportista aéreo, dicho transportista otorgard a los usuarios afectados:

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

b} Embargue en el signiente vitelo que cuenie con espacio disponible o un
fransporte alternative, preferentemente aéreo, o el reembolso del valor
total del billete sin penalidad, conforme al articulo 11 de esta Decision;
¥, compensacion conforme a los literales o) y e} del articulo 8 de esta
Decision, segiin corresponda.

Cuando la cancelacicn del vuelo sea imputable af transportista aéreo y éste haya
informado al usuario con wn minimo de 15 dias de antelacién con respecio a la
Jechay hora de salida prevista; o, haya informado de la cancelacién o cambio de
ftinerario con menos dias y hayva offecido olro vuelo susiitutive, el ransportista
aéreo quedard liberado de responsabilidades.

Se considerardn comeo cuusts ng Imputables of fransportista adreo, Tas
circrustauctas imprevistns, la fuerza mayor o el caso foriuito debidamente
verificadas por la autoridad nacional competente. Fin este caso, ef transportisiu
quedard exonerado de las compensaciones establecidas en el artfenlo siguiente”
(el énfasis es afiadido).

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

"Cireunstancias Inprevistas: Son causas afenas af normal desenvolviiniento de
la actividad del iransportista que inpiden que el vuelo se lleve a cabo o gue
refrasen su iniciacion tales como causas meteoroldgicas que fmpiden la
operacion del vuelo, fallas tdenicas no correspondientes wl manteniniento

Cabe sefialar que en Ia Resolucién eitada Ia Comisién  desestima los informes preparados por el
firea téenica de LAN PERU por ser informes de parte, Cabe scfialar que el heche que sean informtes
de parte no enervan su carfcter probatorio ni relevan a la Comisidn de evalvarlog y merituarios
como tales, analizande los argumentos de fondo, no pudiendo rechazaslos de plano, como ha
ocurrido.

976715 ILIMDMS 3




programado o ridinarie de f aeronave o causadas por pasajeros o terceros en
el momento del vuelo, fallas de los equipos de soporie en tierra, entre otros."

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

Como puede apreciarse, existe una evidente contradiccidn entre lo que ha resuelto fa
Comisién y las normas de la Comunidad Andina, ya que una misma conducta (retrasos
ylo cancelaciones a causa de fallas técnicas no rutinarias) cs sancionable (para la
Comisién), y no sancionable (para la normativa de la Comunidad Andina),

Para tener claridad sobre cudl de estas posiciones es la corrects, procederemnos a analizar
la naturaleza de las normas del ordenamiento juridico de la Comunidad Andina.

Il. _SOBRE LA PRIMACIA DEL ORDENAMIENTO JURIDICO DE LA
COMUNIDAD ANDINA

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

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

"4, Privcipio de Primacfa. Fste principio, establece fa relacidn enire el
ordenaniienio juridico comunitario andina y otros sistemas normativos, deniro
de los que se incluye el ordenamiento interno de los Paises Miembros y las
normas internacionales multilaterales, plurilaterales o bilaterales. EI Tribunal
en reiterada jurisprudencia ha delimitado este principio, estableciendo que eu
caso de presentarse antinomlus enfre ef Derectto Comunitario Audino y el
Derechy Interne de los Polses Miembros, prevalece el prisnero, of Ipuaf que af
presentorse antinomias enfre el Derechio Comunitario y las depuis normas de
Derecho Tuternaciondd,

Sobre este principic el Tribunal ha manifestado lo siguiente:

‘Bl hecho de que los Patses Miembros de la Conmnidad dndina pertenezcan a sit
vez a la Organizacidn Mundial de Comercio no los extme de obedecer las
normas comunitarias andinas so prefexio de gue se esti cumpliendo con las de
dicha organizacidn o que se pretende cumplir con los compromisos adquirides
con ella. Ello seria ni mds ni menos que negai la supremacia del ordenamiento

$768715-v LIMDMS 4



comnitario andino que como se ha dicho es preponderante no sélo respecio de

( los ordenamientos juridicos internos de los Paises Miembros sino de los ofros
( ordenamientos jurldicos internacionales a que éstos pertenezcan’ ™ (el énfasis es
Qo afiadido),

{ .= Es decir, las normas del ordenamiento juridico de la Comunidad Andina se aplican de

2 manera preferente sobre las normas nacionales ¢ incluso sobre cualquier ofra norma de
' cardcler internacional, por lo cual, en caso una norma interna fuese contraria a la

( normativa andina, la autoridad deberd aplicar la norma comunitaria.

- Asimismo, el Tribunal ha reiterado que la normativa comunitaria es auténoma respecto

( de las normas nacionales ¢ incluso de normas de carficter internacional:

(-

(- "5, Principio de Autonomin. Este principio es un efecto y wn complemento claro
del Principio de Primacia. Consagra al ordenamiento juridico comumitario

( andino como yn “sistema jurtdico”, es decir, como un todo coberente dotado de

( unidad, basado en un confunto de principios y reglas estructurales que se

( derivan de él mismo, sin soportarlas en ningiin otro ordenamiento juridico, En

ofras palabras, la velidez del ordenamiento jurfdico comunitario andino no
depende de ningin ofro ordenamiento local, nacional o hternacional, Sobre
esie principio el Tribunal ha expresado lo siguiente:

(o ‘En este contexto, cabe refterar que el ordenamiento comunitario no deriva del

- ordenamiento de los Palses Miembros, sea éste de origen interno o
internacional, sino del Tratade Constitutivo de la Comunidad. Asi, y por virtud
(i de su antonomia, se ratifica que el ordenamiento juridico de la Comunidad —
{ tanto el primario como el derivado- no depende ni se halla subordinado al

. ordenamiento inferno, de origen internacional, de dichos Pafses. En
(= consecuencia, los iratades internacionales gue celebren los Paises Miembros por
( == propia iniciativa, como el del Acuerdo sobre los ADPIC, no vinculan a la
Comunidad, ni surien efecto directo en ella, sin perjnicio de Ia fuerza vinewlante
( que fales instrumentos posean en las relaciones enlre los citados Paises
¢ Miembros y terceros paises u organizaciones infernacionales’ ™ (el énfasis es
afiadido).

{ Si bien en este caso no existe una norma nacional especifica que sea contraria al Articulo
(- 7 y la definicién de "circunstancias imprevistas® contenida en el Artfculo 4, lo que sf

' existe son al menos dos pronunciamientos de una autoridad administrativa nacional (la
{ Comisién), que ne sélo no han terido en cuenta la existencia de las normas comunitarias
( andinas, sino que su razonamiento se encuentra en una posicién absolutamente contraria
a lo establecido en el Derecho Andino.

{
(
{
(= 4 Sentencia del Procesn 05-AI-2007, publicada en Ja Gaceta Oficial del Acverdo de Carlagena N®
1777 det 18 de noviembre de 2009,
fdem
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En efecio, cuando la Comisién inferpreta en su Resolucidn Final N° 1477-2014/{LN-CPC
que LAN PERU es responsable y debe ser sancionada por la demora de 48 vuelos por las
fallas o averias imprevisibles en sus aeronaves, claramente estd contraviniendo una
norma especifica de la Comunidad Andina (Articulo 7 de la Decision 619), que establece
que dichas circunstancias imprevisibles o imprevistag son "cansas no imputables al
frunsportista aéreo™, por lo cual no puede atribuirse responsabilidad ni rmucho menos
aplicarse sanciones a una aerolinea por estos hechos.

Es decir, mediante las Resoluciones Finales N° 1401-2014/[LN-CPC y N° 1477-
2014/ILN-CPC se ha generado una situacion de incumplimiento para el Estado peruano
en la medida que una autorldad administrativa (la Comisién), ha emitido un
gronunmamlent que, al hacer responsable al transportista aéreo en un supuesto en que,

segln el ordenamiento jurldico de {a Comunidad Andina no lo es, resulta objetivamente

contrario a normas especificas de dicho ordenamiento(Articulo '? y definicién contenida
en el Arifculo 3 de la Decisidn 619),

Conforme ha indicado el Tribunal en un reciente pronunciamiento,

(...} pueden constituir incumplimiento las acciones u omisiones realizadas o
cometidas en cualguiera de los palses infembros, representadas en lo siguiente:

L Expedicién de normas Iniernas conirarias al ordenamiento juridico
comunifario andino,

2 La no expedicion de normas para dar ctmplimiento al ordenamiento
Juridico comunitario,

3. Cualguier ncfo u omisidn opuestos al ordenmmiento  jurkfico
comaunitario muding.

4. Cualgquier acto v omision gue de alguna manera dificulten v obstaculicen
la aplicacién del ordenamiento juridice comunitario andino™® (el énfasis
es afiadido).

En efecio, la referida sentencia del Tribunal en el Proceso N° 01-Al-2013 versa sobre el
incumplimiento del Gobletno peruano al interpretar indebidamente una mnorma
comunitaria andina a través de dos informes internos de la autoridad aduanera (SUNATY.

En este caso, el Articulo 2, numeral 10 de la Decisién 671 (sobre Armonizacién de
Regimenes Aduaneros) indica que la informacién contenida en la transmisién electrénica
del manifiesto de carga adquiers el cardcter de definitiva cuando el bugue arriba a su
desting. Bs decir, la norma andina permite a los transportistas de carga marftima a
transmitir cierta informacion hasta el momento en el que un bugue arriba a su destino.

8 Sentencia del Proceso N° 0[-Al-2013. Accién de incumplimiente fmiciada por nueve e¢mpresas del
sector de transporie maritimo de carga contra ef Gobierno de Per(L.
! Informes SUNAT 089201 {-SUNAT-2R400 (26 de agosto de 2011) y SUNAT 083-20(2-5UNAT-48400 (15

de juaio de 20(2).
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Sin embargo, mediante los precitados informes de la SUNAT, el Gobierno peruano
interpreté que la transmisién electrénica del manifiesto de carga adquiere cardeter
definitivo 48 horas antes de la llegada del buque al territorio nacional. Es decir, toda
transimisién de informacién realizada con posterioridad a las 48 horas antes de la llegada
podia ser sancionada por la SUNAT.

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

“El numeral 2 del articulo 10 de la Decisién 671, establece claramente
gue la informacion del manifiesto de carga trapsmitida por medio
electronico se considerard definitiva en el momento de Hegada del medio
de transporte al ferritorio .aduanero comunitario, mientras que los
informes de la SUNAT determinan que dicha informacion tendrd cardeter
definitivo una vez vencido el plazo establecido en el Reglamento de la Ley
General de Aduana, esto es, 48 horas antes de la Hegada de la nave. Es
evidentte, entonces, que el plago en nne y ofro caso tienert e difzrencin
de 48 ltorus (...) En consecuencia (...) la Repiiblica def Persi, mediante fa
expedicldn de los dos hiformes de lo SUNAT Iucurrié en un
incinnpiimiento gbjetive del ntuneral 2 del articilo 10 de fa Decisidn 671
de la Comisién de la Comunidad Andina' (el énfasis es afiadido),

En consecuencia, regresando al andlisis de las normas sobre Derechos y Obligaciones de
los Usuatios, Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo, en caso
¢l INDECOPI no adectie los pronunciamientos de la Comision a Jas disposiciones del
ordenamiento jurfdico andino (en especial a las normas de la Decisidn 619), y continie
interpretando erréneamente que existe responsabilidad por patte de las aerolineas frente a
la ocurrencia de hechos que son circunstancias imprevistas (como por ejemplo, ‘allas
técnicas no correspondientes al mantenimiento programado o rutinario de la aeronave”
que originen retrasos o cancelaciones eri los vuelos, como de hecho ha ocurrido en el
presente caso), el Gobierno peruano podrfa ser denunciado ante la Secretarfa General y/o
el Tribunal por imcumplir con dichas normas comunitarias, pudiénduse incluso
autorizarse sanciones comerciales en conira del Perd.

1. CONCLUSTIONES

Por lo anteriormente expuesto, podemos concluir lo siguiente:

. En caso exista discordancia entre una norma interna pervana coti una norma del
ordenamiento juridico de la Comunidad Andina, debe aplicarse la norma
comunitaria andina,

: Sentencle de! Praceso N° 01-AI-2013. Aceidn de incumplimiento iniciada por nueve empresas del
sector de transporte marftimo de carga cantea el Goblerno de Perfl,

767 15-vLIMDMS 7



tii.

V.

i,

En caso una autoridad nacional de algiin Pafs Miembro de la Comunidad Andina
emita algln pronunciamiento que sea contrario a lo dispuesto en una norma del
ordenamiento juridico andino, se estard generando una situacién de
incumplimiento para dicho Pals Miembro.

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

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

Sin embargo, los pronunciamientos de INDECOP! que hemos tenido a la vista
contienen un andlisis contrario a lo dispuesto en las precitadas normas de la
Decisi6n 619, en la medida que se ha sancionado a LAN PER( por considerar que
las fallas técnicas que no corresponden al mantenimiento de rutina si generan
responsabilidad a 1as aerolineas, _ .

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

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

Atentaments,

T+51 (1) 618 8500 x 612 T+51

F+51 (1) 372 7374

teresa.tovar@bakermckenzie.com

Alvaro Gutidrrez Bendezit
J618 8500 x 622
F45V(1) 372 7374

alvaro.gutierrez(@bakermekenzie.com
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Att: Antonio Olértegui Marky

Gerente Legal

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

Es grato diriginme & usted en atencién a su comunicacion de la referencia, mediante la
cual solicta opinién can relacion a las competencias de la Direccién General de
Aeronautica Civil en los casos de demoras, refrasos, interrupciones y cancelacion de
vuelos, asf como cuales son los fundamentos para la calificacion de dichos eventos como
imprevisibles, casos fortuitos o de fuerza mayor, tanto en itinerarios nacionales como
internacionales.

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

L ANTECEDENTES NORMATIVOS

- Convenio de Chicago de 1944.- Norma Constituclonal de la aerondutica Civil, la
misma que forma parte de nuestra normativa interna, al haber sido aprobado por
¢l Estado Peruano mediante Resolucién Legislativa N° 10358. Que, el Convenlo
sohre Avlacién Civil Internacional -Convenio de Chicago, fue aprobado por &l
Estado Pervano mediante Resolucion Legislativa N° 10358.

- Convenio de Monireal de 1998, “Convenio para la Unificacién de Ciertas Reglas
para el Transporie Aéreo Internacional”, aprobado por el Perd mediante Decrelo
Supremo nimero 026-2002-RE.

- Decision 619 de la Comunidad Andina

- Ley de Aerondutica Civil 27261

- Reglamento de la Ley 27261, aprobado por .5.050-2001-MTG,
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Reglamento de Infracciones y Sanciones Aeronauticas, aprobada por Resoiucién
Ministerial iN° 361-2011-MTC/02.

Regulaciones Aeronduticas Peruanas {(RAPS).
Regulaciones Latinoamericanas LARs.
ABFECTOS CONSULTADOS

La Direccién General de Aerondutica Civil sélo tiene compeatencia de caracter
técnico y operativo, més no juridico?.

. Para comprender el &mbito de competencia de la Direccién General de Aeronautica

Civil, en primer lugar es necesario remitirnos al artfculo 9 de la ley de Aerondutica

Civil. En efecto,.dentro de las principales compstencias que le asigna dicha Ley, -

entre otras, es su caracter Regulatorio; es decir, independientemente de aplicar la
Ley de Aeronautica Givil, su Reglamento, normas complementarlas e instrurnentos
internacionales vigentes en el pals, aprueba, modifica y deja sin efecto las
Reguiaciones Aeronautica Peruanas (RAPS) vy Ia Directivas Técnicas, asi como
armoniza nuestras Regulaciones con las LARS (Regulaciones Aeronduticas
Latinoamericanas). .

Esta competencia eminentemente constituye una de carécter normativo {(Juridico -
Legal). Se debe tener en cuenta que ia actividad aeronautica es eminentemente
internacional y las disposiciones normativas guardan un estandar en funcién a los
Convenios Internacionales, a los 19 Anexos de la QAGI y a las Recomendaciones y
Resoluciones de la Organizacion de Aviacién Civil Internacional {OACIH) y siendo la
actividad aerondufica una de las més dindmicas que otras, precisa que su
normativa se encuentre en permanente perfeccionamiento. Para ello la DGAGC,
cuenta con funcionarios especializados en legisiacion aercnautica nacional e
internacional. .

Una segunda competencia, es de tardcter técnico - operativo, como la de oforgar
autorizaciones y permisos de operacién asl como la de certificar todas las
actividades aeron4uticas civiles, aplicando la normativa aerondutica, tanto nacional
coma internacional que forma parte de nuestra legisiacian interna.

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

Asimistno, en materia técnico — operacional, cuande se trata de una actividad que
prestara servicios de transporte aéreo de pasajeros, carga y correo, nacional o
internacional, Regular o No Regular, cabe destacar que la certificacion considera 2
aspectos: La certificacion de la organizacion o de la empresa que dirigira la
operacion v la certificacion de la aeronave. No debe olvidarse que el transporte de
pasajeros, carga y correo es una de la serie de otras actividades en materia de la
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aeronautica civil que compele a la DGAC. { Tales como: Escuelas de pilotos,
aeropuertos, Talleres de Mantenimiento (OMAS); Servicios Especializados
Asroportuarios; Control de la Navegacion Agrea; Escuelas de Mecanicos de
Mantenimiento, Fic.

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

Del mismo modo en el praceso de Certificacion de la organizacién o explotader
aéreo asl como de la aeronave, se aprueba el Manual y el Pregrama de Operacién,
bajo cuyos parametros se desenvolvera la organizacion Y se operard la aeronave,
As{ como en el aspecto técnico existe un Manual v un Programa de Mantenimiento
de la aeronave, en el aspecto operacional, también existe un Manual y un Programa
de Operacién de cada aeronave, cuyos documentos son pare elemental y
{undamental de la operacisn.

Como se ha explicado estas competencias de caracter Juridico-Legal, asi como
Técnico y Operativo de la DGAC, no terminan con las autorizaciones, permisos o
certificaciones de las actividades aeronauticas civiles, que se olorguen; pues, los
artfculos 10 y 11 de la Ley de Aerondutica Civil 27261, otorga a la Direccitn
General de Aeropautica Civil, facuitades de control, fiscalizacion, Inspeccion,
supervisidn y sancién; es decir, si la organizaclon que ha sido favorecida con e
permiso de operacién, autorizacién v certificacién no cumple con las disposiciones
legales, técnicas y operativas, bajo los cuales obtuvo el permiso de operacién,
autorizacién y certificacion, serd sametida a la Junta de Infracciones Aeronsuticas y
eventualmente seréd sancionada de encontrarse responsable del evento imputado.
Naturalmente en fa calificacién de la faita o infraccién y en ia sancién que se aplique
priman causales y motivaciones de carécter juridico-legal y/o técnico operacional,
segln sea el caso.

En la evaluacion de un evento, desde el punto de vista juridico -legal, en el caso de
tia operacion internacional, se aplica la Ley de Aeronautica Civil y su Reglamento,
los Convenios Internacionales y Acuerdos Bilaterales, de ser el caso, Yy en los
servicios domésticos y Comunitarios, se aplica nuestra Ley de Aerondutica Civil y
su Reglamento asl como las Decisionss de la Comunidad Andina, en materia
aeronautica civil, Este aspecto es importante, por cuanto, ante el incumplimiento del
operador de las disposiciones legales, técnico, operacionales, que Je hayan sido
aplicadas al obtener sus permisos de operacion, altorizaciones y certificaciones,
estaran sujelos a las sanciones que en dichas nomas v Regulaciones se
establecen,

Por citar un caso, en el aspecto operativo, la Direccidn General de Aeronautica Civil
autorlza los itinerarios de las operaciones de Transporte Aéreo Regular de
Pasajeros, Carga y Correo a nivel nacional e internacional; en este Glfimo caso
cuando dichas operaciones se realizan desde y hacla nuestro pals. Si los
mencionados itinerarios no se cumplen y se produce demora, retraso, interrupcion o
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cancelacian de los vuelos programados, dichos eventos se analizan considerando
€ si la causa ha sido imprevisible, hecho forluito o fuerza mayor, para los vuelos
( domésticos y de la Comunidad Andina y si existié diligencia ordinaria del operador
en el cumplimiento del contrato de transporte asumido. En el caso del fransporte
internacional, el retraso (demora, interrupcién y/o cancelacion del vuelo) el anélisls
se efectuard de acuerdo a los lineamientos del articulo 19 del Convenio de
Montreal. Esta evaluacién juridica, se efectia contrastando con el cumplimiento o
no por el operador de su programa de Mantenlimiento y de Operacidn, asi como con
(= sus Manuales de Mantenimiento y de Operacién, lo cual permitira determinar la
responsabilidad o no del Operador.

e

( No estd deméas sefialar que los itinerarios aprobados por la DGAC, gue no sean
( cumplidos en la forma programada y los mismos se deban a eventos de
responsabiiidad del operador, sea por demora, Interrupcion y cancelacion, la
(- entidad facultada para someter a un proceso sancionatorio es la Direccidon General
( de Aeronautica Civil, al considerarse Falta Grave, prevista en los numerales 19.3.8
) y 19.3.11 del Reglamentio de Infracciones y Sanciones Aeronduticas,
(
(

En contrario, si de la evaluacion del evento, ésta resulta siendo imprevisible desde

5 el punto de vista del mantenimiento o de la operacién o en su defecio dicho evento

S constituye un hecho fortuito o de fuerza mayor, tal evento es exoneratorio para el
{4 operador. e

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

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

casos imprevisibles estan contemplados en los artfculos 1314, 1315 y conexas del
C.C., aplicables en virtud del numeral 1.3 de la Ley 27261, Ley de Aerondutica
( Civit,

(. En nuestra legislacion nacional, las causas de fuerza mayor, los hechds fortuitos v
{

_ En cuanto 4 los vuslos intemacionales cormunitarios en el dltima péarrafo del articulo
{ 7° de la Decisién 619 de la Comunidad Andina se establecen como “causas no
. imputables al transporfista aéreo, las circunstancias imprevistas, la fuerza
. mayor ¢ el caso fortulto, debidamente verificada por la Autoridad Nacional
Lo Competente”, exonarandoles de las compensaclones estahlacidas en el articulo 8°
de dicha Decisidn que regula una serie de beneficios en casos de retraso,
interrupcidn, cancelacién y sobreventa. En el caso de nuestro pals la Autoridad
Nacional Competente, de acuerdo a dicha Decisidn v el articulo 8° de Ia ley 27281,
es el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, cuya Autoridad es gjercida por la
Direccién General de Aeronautica Civil.
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En cuanto af transporte internacional de pasajeros, carga y correo, “el transportista
es responsable del dafio ocasionado por retraso en sl trangporte aéreo de
pasajeros, equipaje y carga”. Este retraso a la que alude el articulo 19 del
Convenio de Montreal, sobre Unificacién de Ciertas Reglas para el Transporte
Agreo Internacional”, comprende el Incumplimiento en el contrato de transporte por
demoras, interrupcion o cancelacién de un vuelo. Dicha norma, ademds, agrega
:“Sin embargo el transportista no sera responsable del dafio oeasionado por retraso
si prueba que & y sus dependientes vy agentes adoptaron todas las medidas que
eran razonablermente necesarias para evitar el dafio o que les fue imposible, a uno
Y a otros, adoptar dichas medidas”. La norma como puede apreciarse se refiere ala
accion diligente que haya demostrado el operador, come una causa de exencién o
que les fue imposible adoptar dichas medidas. :

En efecto, la Direccién General de Aerondutica Givil, como Autoridad Macional
competente, en materia de la aerongutica civil, al tomar conocimiento de un evento

de retraso, carcelacién o interrupcién de un vuslo, evalia desds el punto de vista---

juridico, operativo y técnico, las razones que han motivado dicho reiraso (demoara),
cancelacién o interrupcion del vuslo.

Un aspecto fundamental es determinar si el hecho ocumida se debe o no al
cumplimiento de su Programa v Manual de Mantenimiento y/o a su Programa ylo
Manual de Operacién, los mismos que han sido aprobados en el proceso de
cedificacion de la organizacion de las aeronaves que ustedes operan, cuya
vigilancia, control, supervisian, Inspeccitn vy Fiscalizacién es permanentes.

Es necesario seftalar que st los eventos ocurren fueran de este contexto v se deban
a razones de mantenimiento u operativas imprevistbles, o hecho fortuito o causa de
fuerza mayor, se consideran hechos no imputables al opetador.

Es necesarlo resaltar que ia actividad aérea por su naturaleza, a nivel internacional
tiene un estdndar de cancelaciones, retrasos e interrupciones por causas
imprevisibles, generaimente de naturaleza técnica que esté fusra del control del
Mantenimiento Programado y del cumplimiento de los Manuales de Mantenimiento
por parts del aperador. Estos hechos imprevisibles que la legisiacion aesrondutica
concibe no constituyen responsabiiidad del operador.

Aun cuando, las diversas legislaciones v la doctrina sobre la gulpa, como causa
eximente de responsabilidad asl como los hechos fortuitos v la fuerza mayar, tiensn
una serie de criterios, en nuestro caso debemos sefalar que los articulos 1314 ¥
1315 del Cédige Civil, prescriben en los siguientes términos;

"Articulo 1314.- “Quien actia con la diligencia ordinaria requerida, no es
imputable por la ingjecucién de ta obligacién o por su cumplimiento parcial,
tardfo o defectuoso’.

Gomo se puede apreciar Ja norma se refiere a la causa no imputable, es decir a la
ausencia de culpa como un concepto que exime de responsabilidad; para ello séla
exige la existencia de una “diligencie ordinaria requerida™, cuyo criterlo podernos
encontraria en forma mas genérica en el articulo 19 del Convenio de Montreal. En
el caso comentado, si el operador cumple con sus Manuales de Mantenimiento v de
Operacian, asf como con sus Programas de Mantenimiento y de Operacién, estara
aumpliendo diligentemente con sus permisos de operacion v Autorizaciones asf
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¢omo con su certificacion. En efecto, no resulta previsible que la aeronave pudiera
tener algun problema de mantenimiento o de operacidn si éste no se encuentra
considerado por el disefiador o fabricante de Ia aeronave, en los correspondientes
Programas o Mahuales de Mantenimiento y de Operacion, ni mucho menos gue no
haya sido aprobado por (a Autoridad AeronauticaGivil,

En este caso, la evaluacién juridica-legai que realiza la Autoridad Aeronautica, ests
precisamente relacionada con este principio; pues, en caso de ausencia de cuipa, el
deudor no esté obligado a probar el hecho positivo del caso fortuito o fuerza mayor,
por cuanto su incumplimiento se debe a causas imprevistas © eventos
extraordinarios que no ha podido conoosr con antelacion el operader. Por eso, de
acuerdo a la norma citada, el sxplotador est4 obiigado séio a probar que actud con
ta diligencia ordinaria que exige la naturaleza del contrato del servicio del fransporte
que fiene comprometido, sin necesidad de demostrar el acontecimiento gque
ocasiond, el evento imprevisto, al caso fortuito o fa fuerza mavyar,

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

“Artfoulo 1315

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

Si bien es cierto pueden existir diversos criterios doctrinarios sobre ta institucion del
hecho fortuito v la fuerza mayor, en unos casos, aplicando obligaciones de medios v
de resultados o responsabilidades objetivas en unos y subjetiva en otros, lo clerto
88 que, en nuestra legislacion cuando existe ausencia da culpa, &l deudor no asia
obligado & probar el hecho positivo del caso fortuito o fuerza mayor, estd sdlo
obligade a probar que actué con la diligencia ordinaria, sin necesidad de demostrar
la existencia de! caso fortuito o la fuerza mayar. A pesar ds ello en Ia evaluacién
juridico-legal y técnico operativa que hace la Autoridad Aeronautica Civil, verifica si
hubo o no &l hecho fortuito o causa de fuerza mayor que dio ugar- a la demora,
interupcién o cancelacion del vuelo, a fin de establecer si hubo o no
responsabilidad del operador.

En los casos que el operador sea responsable del incumplimlento del contrato de
transporte, asumird costear los beneficios Yy compensaciones establecidas como
garantias legales del usuario, conforme a los Convenios internacionales ¥ & nuesira
legislacion nacional, asl como a las sanclones adminisirativas v sventuaiments de
los dafos y perjuicios que se haran sefectivas en la via jurlsdiccional,

Al respecto el articulo 314 de la Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil establsce que,
‘las sanclones a que hubiera lugar por las infracciones a Ia l.ey de Aeronautica Civil
y sus dispasiciones reglamentarias, y a las disposiciones normativas que emita Ia
DGAC, seran impuestas mediante Resolucién Directoral por el Dirscior Genaral de
Aerondutica Givil a recomendacion de la Junta de Infracciones”.

En el especifico caso de incumplimiento de itinerarios por demoras, cancelaciones,
reprogramaciones, cuyos eventos sean de responsabilidad del aparador, reiters, la
Direccién General de Aerondutica Civil, a través de |a Junta de Infracctones de
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Aeronautica Civil, es la competente para conocer de dichos eventos, conforme (o
establecen los numerales 19.3.8 v 19.3.11 del articulo 19 del Reglamento de
infracclones y Sanciones Asronauticas”.

En tal sentido, cuande un eventc sobre cancelacion, demora, retraso o
interrupcidén de un vuelo es comunicado a la Autoridad Aerondutica, esta cs
avaluada desde el punto de vista Juridico-legal, técnico y operativo y de
encontrarse que el evento tlene naturaleza de Imprevisible, fortuita o de fusrza
mayor, se considera el evento como exento de culpa de parte del operador, caso
contrario de incumplirse con los itinerarios aprobados y programados y que estos
se deban a la falta de cumplimiento de los Programas de Mantenimiento y de
Operacién o de los Manuales de Mantenimiento ¥y de Operacidén, se procederi a
comunicar 2 la Junta de Infracciones para las sanciones que carresponda, en la
forma prevista que sefiala dicho Reglamento.

.- CONGLUSIONES

1.~ La Direccién General de Aeroniutica Civil, tiene competencia en materia
Juridico-Legal, Técnica y operativa, tanto para autorizar ylo certificar todas
las actividades aeronduticas civiles, asi como para evaluar las infracciones
que los operadores cometan en contravencién de las normas de aeroniutica
civil (Convenios Internacionales; Decisiones de la CAN; Anexos QACI; Ley de
Agrondutica Civil y su Reglamento) y disposiciones que emita, adecue o
armonice la DGAC, { RAPS. LARS, Directivas, Ets), contando para ello con
profesionales especializados en cada materia,

2.-  lLa Direccion General de Aerondutica Clvil (DGAC), tiene dentro de sus
facultades la de inspeccionar, dirigir, fiscalizar, supervisar, controlar y
sancionar a los operadores que realizan actividad aeroniutica civil.

3.~ De acuerdo con la Decisién 619 y {a Ley 27261, Ley de Aerondutica Civil, la
Autoridad Nacional de Aeronautica Civil competente para auforizar las
operaciones de aerondutica civil y para certificar, asi coma para sancionar, es
el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, autoridad gue es gjercida, en
el caso de nuestro pais por la Direccidn General de Asronsutica Civil,

4.- Lla Direccion General de Aeronéutica Civil, al avaluar un evento de demora,
cancelacién, Interrupcion v ofros hechos que cometan log operadores vy que
transgredan las normas, reglamentos, manuales, programas ¢ directivas de la
aeronautica civil, realiza una evaluacién jurfdice-legal, técnico y operativo
para determinar la rasponsabilidad del opsrador. Si los hechos resultan
siendo imprevisibles, fortuitos o causas de fuerza mayer, se exima de
responsabilidad al operador, caso contrario se somete a la Junta de
Infracciones.

521
2

En las demoras, Interrupciones vy cancelaciones de vuelos, ia respensabilidad
del transportista se limita al cumplimiento de Ias garantias legales
establecidas en nuestra legisiacién interna y los convenios internacionales v
eventualmente a resarcir con los dafios y perjuicios a los usuarios en la via
jurisdiccional, siempre y cuando el evento no haya tenido la naturaleza de
imprevisihle, hesho fortuito v fuerza mayory et operador no haya demostrado
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diligencia ordinaria en el cumplimiento de las condiciones del contrato de
transporte aéreo.

La facultad sancgionatoria por el incumplimiento de Itinerarios por demoras,
cancelaciones, interrupciones yfo reprogramaciones, corresponde a la
Direccidn General de Aeroniutica Civil, conforme a los numerales 19.2.8 y
19.3.11 del Reglamento de Infracciones y Sanciones Aeroniuticas. No podria
ser de otra manera, por cuanto los itinerarios da los vuelos de las empresas
que prestan servicio de transporte aéreo de pasajeros, carga y correo,
nactonal e internacional, con aprobados por ta DGAC,

Los hechos imprevisibles en materia de mantenimiento ¥ de operacién de un
vielo, excluyen de responsabilidad a un operador; por cuanto, sélo san
previsibles aquellos que se encuentran consignados en los Manuales vy
Programas de Mantenimiento y de Operacidn, salvo que el evento se haya
producido por probada responsabilidad del operador, en todo caso estard
sujeta a la sancién administrativa a través de la Junta de Infracciones, de fa
Direccién General de Asronéutica Civil,

En la actividad aerondutica civil el principio fundamental es la seguridad
operacional, siendo el bien Juridico protegido, 1a vida de los pasajeros v la
tripulacién. Por ello es prioritario, indispensable, fundamental y preferinle,
que un vuelo se retrase o se demore o se cancele, cuando existan
observaciones por mantenimiento, o de cardcter operacional {causas
imprevisibles), o hechos fortuitos o causas de fuerza mayor, (Climatolégicos, .
problemas de navegacion; factores humanos, Etc).

Atentamente

LUls Nlfez Vidal

Asesor Téenico Aeronautico
Direceidn General de Aeransutica Civil
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Carta- GM N° 360,2017 (4946)

(
(- Lima, 24 de Agosto de 2017
{' Sefior.
- GUILLERMO PASTOR ALBARRAGIN
( = Inspector Principal de Mantenimiento
. Direccidn General de Aeronéutica Civil - DGAC
( ) Presente.-
( -
( ' AsUH: ‘Repurie Guintenal te Eventus TEthitos
( -,-
(=
( Estimado Sefior:
{ .
(- _
( Tengo el agrado de dirigirme a usted, para saludarlo y a su vez hacerle enfrega del Reporie
( : de Incidentes o Bventos Técnicos del 01 al 15 de Agesie del 2017,
( =
{
(o Agradeciéndoles la atencidn que le brinden a la presente, quedo de usied.
(&
( =
(-
- Atentamente,
{ -
(.
( =
(‘ ORRES
1_1_ NOST
- e L ey Digricico s o
(
{
( RELINE
( =
(-

CATAR AIRLINES
“r. José Parde 513, Miraflores,
amz 18, Peri
2fono (571) 213 8300
caR: (5173213 4303

~wwdatara.com
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BT ot REPORTE DE INCIDENTES O EVENTOS TECNICOS %W% \\WVV
AFRDPUERTO INFERMACIDMAL JDRGE CHAVEL LATAM AIRLINES PERD S
CALLAG - LIMA, - PERY
Fechas: 01 - 15 Agesto 2017
Fecha Madele Ne Ublexcdn / Tramo Ploniia MFL Foym F-DGAC-309
ftem Incidente | Acronswe | Vueln Matrfeuls Rapocts de |3 Genrrencia [Ref.} (Ref)
1 01-000-17 A-320 2313 CC-BES |DURING WALK ARQUND WAS FOUND HYDRAULIC LEAK ON WHEEL BRAKE #4 PIU 26209248 Ne Amerita Formale 309
2 0{-ago-17 | -A-320 2446 | CC-BAF |PIREP ANTIICE STBY PITOT LIM TOOCASTM No Amarita Formato 308
3 | Ol-ngo17 | B767 2486 | CC-CWF [PACK RH INOP SCL 5114040 Ne Amerita Formato 309
4 | Dt-oge-17 | A-320 NA_ | CC-BFK {SLIDE OFF-WING CYLINDER / PAX CABIN DOOR RAFT SLIDE [HT) Lind TODSDYAZ Ko Amartta Fermato 309
5 01-ago-17 B-767 NIA CC-CXF_|ENGINE DUCT PRESSURE R LOW AT CRUISE THRUST /AT Fl. 340 LEFT DUGT PRESS 37PST - RIGHT DUCT PRESS 25P51 LI 17908463 No Amorfta Formato 308
G 0Z-ago-17 | A-320 2022 | CC-BJE )PIREP: ENGINE ANTI-JCE 1 FAULT CUZ 27209630 No Amerita Formalo 308
7 | D2agofy | A320 | 2308 | CC-BFX [GA ENGINE 1 ANTINCE VALVE FAULT PIU 28007171 No Amerita Formato 309
& D2-agp-17 | A-315 233 | CCCPC |PIREP IN FLIGHT OUTER LEFT TAMIK FUEL TEMF, ADVISORY 59°C AND FUEL PASS TO OUTER TANK IN FLIGHT ACTUALLY 410 Py 5321630 No Amerita Formato 308
k) 02-ago-17 AI20 2447 CC-BAL [ENG 1 FUEL HEAT SYS , FUEL RETURN VALVE OPEN BOG 14402469 No Amerita Formato 309
10 | D2-ago-17 | A-320 NJA CC-BJE |ACH SUS NOT ENERGIZED WIiTH GEN 2 ON LM 27209633 No Amerite Formalo 308
1 | O3-age-17 | A-320 | 2208 | CC-CQL [AIR ENG 2 BLEED NOT CLSD TRU 24211202, No Amerlts Formato 508
i2 | O3apgo-17 | B-767 | 2467 | CG-BJA [IDG QUT TEMP STATUS I R ENG EEG G2 STATUS LM TOOCBI0G No Amerita Formalo 309
43 | 03-ago-17 B7E7 2477 | CC-OWV |RMVL / INSTALL COMPONENT LAX TOOCHEYG No Amerila Formate 309
14 | 03-ago-17 | A-320 NiA_ | CC-CGL |DOOR ASSY 121AL BENT, (EXTERNAL POWER BOX) LM 2B20738 Ne Amerlla Formato 309
15 | O3mgoiT | AB20 NIA CC-RJE |OLOR AACEITE EN COCKPIT L 27205529 Mo Amarila Formale 309
16 | O4ogo~17 | ABIS NIA CC-CPF_IPIREP BURN SMELL FWD GALLEY QVERHEAD GIRCUIT BREAKER PANEL LI TOCCBBGO No Amerita Formalo 308
i7_| O5age-7 | A-320 | 2041 | CC-BFW [AIR BLEED IN MAINTENANGE STATUS LI 28907250 No Amesrita Formalo 308
18 | O5-mpo-17 | A-318 | 2056 | CC-CPQ |APU AUTOSHUTDOWN LI 5321895 Ne Amerita Formato 308
19 | 05-ogo-17 | A-33D 2232 | CO-BFO |INO GDJENG 1 CTL VALVE FAULT (ALY TODCHF4S No Arnorita Formalo 309
20 | O5ngo-17 | A-320 | 2382 | CC-CPF |ENG 2 FADEC ALTERNATOR Lim TOOCBIPC No Amuorila Fomalo 309
21 1 0%ope-17 | A-320 | 2410 | CC-BAC |DURING OPERATIONAL GHECK OF EMERGENCY LIGHTS TEST WAS FOUND MSG SCAPE SLIDE 17 EPSU (13WL) AFTER LH LiM 26805090 No Amerlta Formalo 308
22 | O5-ogo-17 | AG21 2435 | CC-BEF |BRAXES SYSTEM 2 FAURLT COR 31503780 No Amnerita Formato 309
23 | O5ogod7 | A-31% Nip | CC-CPQ |PIREP:RIGHT DUTER TANK INDICATOR INOP / PIREP FUEL ADVISORY: LEFT OUTER TK Kl TEMP Lid 5321692 No Amariin Formate 309
24 | 0B-ago~17 | A-320 2052 { CC-BFU |PIREP: F/CTL SEC 2 FAULT / F/GTL SEG 3 FAULT cUz 26408205 No Amarlta Formalo 303
25 | O5-ago-17 A-319 2075 | CC-CQL |ENG 2 BLEED NOT CLOSEDR LiM 2820768 No Amorlta Formalo 302
25 | OB-aga-17 A-315 2474 CC-BCD |G/t APU BLEED WITH OIL ODOR DURING START 1M 16813703 No Amariia Formalo 308
27 | O6-mgo-17 | A-320 NiA_ | CC-BCD |DURING CRUISE AND DESCENT STRONG SMELL TO QI IN THE PAX, CABIN AND THE COCKPIT WMCO 16813704 Ne Amarlla Formato 3053
28 | 06ngo-17 | A-220 N/A CC-BEX. [NON LINEAR SIDESTICK RESPONSE TO SIDESTICK MOVEMENT IN CAP SIDESTIGK Lt TODCBNFP No Amaerita Formale 308
28 | 07-ngo-17 A320 2039 CC-BFR |AIR PACK 2 QVHT L 26109467 Mo Amerita Fermala 305
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;SU0-GENENCIA DE SOTORTETECNIC
- ARROPUERTO INTERNACDONAL JORGE CHAVEZ

REPORTE DE INCIDENTES O EVENTOS TECNICOS
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LATAM AIRLINES PERU
L\ CALLAD ~LIMA- PERU
{Fachas: 01« 15 Agosto 2017
chn - Modelo Ro UblceclSe / Tramo Planlila pFL Form FRDGAC-803
tam ‘:”.anan Acronave | Vucla Miateleuls Rlaparte deln %n_._ﬁ.n:n_u {Ref) {Ref.}
30 | Cf-apo-17 | B-767 2428 | GC-CXG [GA APU BLEED VALVE DOESNT OPEN EZE 00004380020 | HWo Amorlta Formalo 309
31 Or-ngo-17 B-757 2484 CC-CXC |PIREP; R ALV ISOL VALVE MESSAGE EICAS LI 00004380022, Ne Amerila Formeio 308
32 | OF-ogo-i7 | A-320 /A CC-BFS |DUE UNEXPECTED TAIL WIND DURIND TAKE OFF V ROTATING 196 KIS GROUND SPEED LING TOACRANZ No Amorila Formato 309
33 | OTage-17 | A319 N/A | €C-BFQ |ENG2-SVCLIC) [THERMOSTAT - FAN AIR <>_.<m CONTROLY LIt TOOCBOMK No Amarlla Formato 309
34 | DBape-i7 | A920 2040 | CC-BJD |PIREP: AIR PACK 1 QVHT cuz 27110072 No Amarlts Fonnalo 309
35 | 0B-npo-47 A318 2275 CC-CQL |ENG 2 COMPRESSOR VANE CiX 2820785 Neo Amerlta Formalo 308
36 | 08-ago-17 A-320 2406 CC-BFK _[AlR PACK 2 REGUL FAULT L 23812227 “No Amerila Formuio 309
37 | Ob-ogo-17 | A-320 NIA CC-BAJ |LEFT HAND AFT CABIN DOOR (4L.) NOISE DURING FLIGHT Liv TOOCBXKD No Amerita Fermalo 309
38 | 09-ago-i7 | A312 2274 | CC-BCD |FUGA DE AGUA EN GALLEY POSTERIOR LIV TAOCCEYS ho Amerlta Fammiste 309
38 | 10-mgo-i7 ! A320 2090 [ CC-BFM |GA DURING WALK AROUND WAS FOUND FUEL LEAK RH WING | CUZ TOOCCCDU Mo Amerlta Formato 309
40 | 10-8g6-17 | A-320 NA CC-BFQ |FUEL LO PRESS VALVE ENG 1 WITH AMBER CROSSES ' JAE 24310351 No Amarita Formato 309
41 | 10-ago-17 | B767 WA | CC-CXC |AFTER START THE RIGHT ENGINE MAINTENANCE INFORMED 70 THE CREW ABCUT THE ENGINE FUEL LEAK U TOOCCFJS No Amerita Formato 208
42 | 11ago7 | aa1e 2151 CC-CPF ﬂhﬂuﬂucmﬂ_z@ WALK AROUND TIRE N"01 NDSE L. GEAR WITH mem ONVIEW [ COND TRIM AIR SYSTEM FAULT FWD CABIN TRIM Ling TOOCCLXP No Amorita Formmto 308
43 | 11ogo17 | A-319 2242 | CC.CPF_|PIREP: LKSHT VIBRATION FELT AT NOSE LANDING GEAR AETER ._.>xm OFF LIv 11604880 No Amarita Formaio 208
44 | 11-ago7 A-320 NIA CC-CPO Nﬂﬁh”ﬁ”ﬁwmﬂwmﬂémz LEFT QUTER TANK & RIGHT DUTER TANK WiTH INNER TANK BALANGED THE FUEL RMBALANGE [ Lina 260B1E No Amerita Formala 308
| 45 11-age-17 A=320 NIA CC-BIF [OURING W A, WAS FOUND NICKS [N ENG & 1 FAN BLADES 27 17 12 85 LIt 27308622 No Amerita Formalo 309
46 | 12-ugo-17 A-320 2011 CC-BJD _IPIREP: AIR PACK 1 OVHT LIM 27110072 Ne Amorifa Formelo 309
47 | 1Z-ah0-17 A-320 2055 CC-BFK WP M-CC-BFKT1AGOT7-[A CALENDAR] LIM TOOCAYGP No Amorlta Formato 309
48 | 12-ago-17 | A-320 2232 | CC-BFS [ENG 1 BLEED NOT GLOSED LM 26200334 No Amarlte Formalo 309
49 | 12-mgo-17 || A320 2289 | CC-BFW |PACK 2 REGUL FAULT JAE TODCCSU3 Ne Amnerita Formato 209
S0 | 12-ag017 A-320 568 1 CC-BAC |WPLM-CCBACTIZALGTT-0N LM TOOCCNTE Ne Amerita Formato 302
59 [ 13-6po-17 || A-320 2277 | CC-BFR [START VALVE NOT OPEN ENGINE 1 CIX 26109575 No Amarlta Formaie 308
52 | 13-ngo-17 B-r67 2476 CC-BDG |WINDSHEAR SYS, GND PROX SYS LM TORCCU7S No Amarita Formatg 308
53 | 13-0go-17 A-320 N/A CC-BJE |SVC(JIC)LAN (POTABLE WATER SYSTEM) 1M TODCOMMD No Amarita Formale 308
| 54 | 13-ago-17 | A-32Z0 NIA CC-8FQ |BOROSCOPE INSPECTION AND QI SERVICE. WP-LM-CC-BFQIZAGD17 Lind 24310576 No Amerlla Formale 809
| 65 | 14-ego7 || A-320 27289 { CC-BFQ |ANTI ICE DETECT FAULT. JAE 24310590 No Amerila Formale 308
| 59 1d-mm-17 B-767 N/A CC-CXF_|ENG RH WITH THRUST REVERSER UPPER ACTUATOR DAMAGE UM 000048940015 No Amorita Formale 309
| 57 | 14-wgo-17 | Aa20 NIA CC-BJE |ELEC DC BUS 2 FAULT LiM 272089721 No Amorita Formalo 309
S8 | 15wge-17 | A-320 2412 | GC-BAA |TOBOGAN 1LH VENCIDO LiM TOOGD4EBR No Amerita Formalo 309
Ing. x%mcoa\??com TORRES
JEFE DIAGKHOSTICO DEFLOTA
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-‘?:-_‘_‘13212018 Correo do Geegle Apps Corperative - INDECOP - REGISTRQ DCCUMENTO

i"?? k‘ﬁ?ﬁ‘gf; Stephanie Espejo Espinal <stephanie.espejo@!

@

~_INDECOPI - REGISTRO DOCUMENTO - E

operacionesenlinea@indecopi.gob.pe <aperacionesenlinea@indecopi.gob.pe> 12 de febrera de 2018, 18:13
Responder a: operacionesenlinea@indecopi.gob.pe
Para: stephanie.espejo@latam.com

INDECOP!

ENVIO DE DOCUMENTO

REGISTRO DE DOCUMENTO SATISFACTORIO

Estimado(s/a) Sr{s/a). LAN PERU S.A. :

Le(s) informamos que la documentacién ha sido enviada satisfactoriamente, conforme el siguiente detalle:

Cantidad de Documentos: 1

Nombre(s) de Archivo(s) Descargos Sra. Lamiega,pdf

Fecha: 2018/02/12

Hora: 07:13:54

Sede del Indecopi: SEDE CENTRAL

Area: PRIMER ORGANO RESOLUTIVO DE
PROCEDIMIENTO SUMARISIMO

Nro.Expediente: 1520-2017/PS1

Asimismo de acuerdo al numeral 123.3 del articulo 123° de la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento Administrativo
General, y a la Directiva N° 006-2015/TRI-INDECOPI "Reglas aplicables para la recepcién de documentos por
medios de transmisién a distancia dirigidos a los 6rganos resolutivos del INDECOPIY, para el envio de
documentos, se pueden emplear medios de transmisidn de datos a distancia, para lo cual deberdn presentarse
fisicaments los mismos, dentro del tercer dia habil en la Mesa de Partes de Ja oficina cuya competencia temitorial
cormesponda conforme a la Directiva comrespondiente. En el caso de los documentos dirigidos a los drganos
resolutivos comesponde presentar un ejemplar impreso del acuse de recibo respectivo.

Atentamente;
Indecopi

Nota: Mensaje Automatico, por favor no responder.

[nstiuto Nacional da Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiadad Infelectual
Talf: (511} 224-7777

hiips:ifimail gocgle.com/mal Huf0Fui=281k= 70002230088 sver=Hn|Zs90c2 U es.8view=pidimsg=1618c82¢2579abcB8search=inbox&slml=1618c82c2579... 11



Anexo 1-C

Resolucion Final N° 2060-2018/PS1 de fecha
10 de julio del 2018



I‘

Qa’“v",‘"ﬁ(o
L & \\‘"\. %
P, Ry ' =
g 2
. &l_

4, .
t“b q\'ﬁ} ’

& &
4300

o

_ ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIEAOS . . . .

S e e e e o DE PROTECCION AL CONSUMIDOR M° 1
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EXPEDIENTE N° 1520-2017/PS1

RESOLUCION FINAL N° 2060-2018/PS1

EXPEDIENTE : 1520-2017/P31

AUTORIDAD : ORGANO  RESOLUTIVO DE  PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECGION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS) .

INTERESADA : YURIKO GUADALUPE LARRIEGA SANCHEZ
(LA SENORA LARRIEGA)

DENUNGIADA : LAN PERU 8.A
(LATAM AIRLINES)

MATERIA : PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

IDONEIDAD DEL SERVICIO
ATENCION DE RECLAMOS
MEDIDAS CORRECTIVAS
GRADUACION DE SANCION
COSTAS Y COSTOS

cum : 20180000007023

)
i

Lima, 10 de julio de 2018

.. ANTECEDENTES

b
i

1. Mediante escrito de fecha 28 de agosto de 20171, la interesada hizo de conecimiento de
la, autoridad a través de una denuncia informativa presentada en contra de Latam
Airlines, las siguientes presuntas infracciones a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante el Codigo), en la medida que:-

e —
¥
N !

L

()  La sefiora Larriega adquirié un pasaje aéreo de Latam Airlines, en [a ruta Lima —
Arequipa (LA2141), pagando la suma USS 121,84, siendo programado para el 23
de julio de 2017 a las 14:20 horas; '

{il  en la fecha pactada, al acercarse al Aeropuerto Jorge Chavez para abordar el

vuelo programado, recibié la indicacion de gue no podrfa hacer uso del servicio,

debido a que no habfa asientos disponibles;

ante dichas circunstancias, a las 22:00 horas, presentd su reclamo a través del

Libro de Reclamaciones, ef cual hasta la fecha no ha sido respondido; v,

de olro lado, luego de constantes comunicacionss con el proveedor, logrd

programar un nuevo vuelo LA2143, para el 07 de agosto de 2017 a las 12:25

g horas; sin embargo, al acercarse al -aeropuerto para abordar el vuslo antes

mencionado, fue informado que habria sido cancelado, reprogramandose para las

19:20 horas del mismo dfa, mediante el vuelo LA 2108, lo cual genera su

insatisfaccion. -

\ "
1

B
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g

La interesada solicitd que se aplique una sancién a Latam Airfines. Asimismo, solicitd el
pago de las costas y costos que se originen de prasente procedimianto.

3. Mediante Resolucién N° 01 de fecha 30 dé enéro de 2018, este Organo Resolutivo inicié
procedimiento administrativo sancionador en contra de Latam Alrlines, por una presunta
infraccion a lo establecido en los articulos 18°, 19° v 24° del Cadigo?.

Escrito remitido mediante Memordndum MN¢ 841-2017/PSO-INDECOPLAREQUIPA de fecha 11 de oclubre de 2017, sienda
recibido por éste Organo Resoliutiva con fecha 15 ds octubre de 2017.

Inlclar un procedimisnto, adminlstrativo sanclonader en contra de Lan Perg S.A en fania:
INSTITUTO NACIONAL DE 5EFENSA'DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Uma 41 - Perd Telf 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mafl: postmaster@indecapl.gab.ge 7 Wab: wwwindecopl.gob.pe



BRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N? 1520-2017/P31

4, El 13 de febrero de 2018, Latam Airlines presenté sus descargos, manifestando lo siguiente:

0 Respecto a la primera imputacién se debe sedalar que la denunciante no pudo
embarcar el vuelo LA2141 debido a que se presentd tarde en el aeropuerto,
conforme le fue informado en el marco del reclamo N° 2017-00385, que presento la
interesada en la oficina del Indecapi — Aeropuerto;

(i) sin perjuicio de ello, y en virtud a una estricta poltica de fidelizacién con los clientes,
se ofrecié una nota de crédito por la devolucion del toleto aéreo sin utilizar, debiendo
precisar que 'a sefiora Larriega aceptd el ofrecimiento sin contradecir en ningtin
momento [0 sefalado por el personal,

{iiy respecto a la falta de respuesta al reclamo, sefalan gque se brindd atencién al
reclamao presentado en cuya tramite participo la interesada y la Oficina dei Indecopi ~
Aeropuerto, concluyenda-en &l canjede urrboletoaérea pararla denunciante;

(v) respecto al vuelo LA 2143 en la ruta Lima ~ Arequipa de fecha 07 de agosto de 2017,
fue cancelado debido a'que la aeronave de matricula CC-BFS, presentd una falla
técnica a los programas de mantenimiento de Lan, configurandose una circunstancia
imprevista reconocida en los articulos 3 ° y 7 ° de la Decisién 619 de la Comunidad
Andina de Naciones; - ) : : :

(v) se debe tomar en consideracién que, en este caso, si Lan no ha sido sancionada o
llevada a la Junta de Infracciones, es precisamente porque la DGAC, no ha
encontrado elementos suficientes para atribuir responsabilidad, por la cancelacion def
vuelo LA 2143 de fecha 07 de agosto de 2017;

(4) se debe tomar en consideracién que a través de la Resolucion Final N° 871-
2016/INDECOPI-CUS, la Comisién de Proteccion al Consumidor de la Oficina
Regional de Cusco, determiné que los repartes quincenales dirigidos a la DGAG,
constituyen un indicio suficiente para acreditar la falta de responsabilidad de la
aerolinea por los retrasos y/o cancelaciones de vuelos producidos por eventos ajenos
a los mantenimientos programados;

(vii)y de otro lado, solicitan se oficie a la DGAC a fin de que confirme la situacion respecto
al evento técnico materia del procedimiento. t

v

ERRAAAARREARARRRAEAAEE L

.5, El 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega presentd un escrito ratificandose en los hechos
denunciados, y agregd lo siguiente:

()  Cuestiond los pederes de representacion de la representante de Lan; y,
(i)  requirié que vuelvan & notificaria con la Resolucién N° 1.

7

8. El 18 de mayo de 2018, la sefiora Larriega presenté nuevamente un escrito solicitando la
emision de la Resolucién Final,

® e forma Injustificada, no habela brindada ef servicle de transporie aérea contratado por ia sedora Larmiega, para que
sea traslada 2n la ruta Uma ~ Arequipa, con fecha 23 de Julic de 2017, medlante el vuelo LA 2141; le cual constituye
una presunta Infraccldn al deber de Ideneldad tpificado en los erifcules 18° y 19° de la Ley N? 20571, Cédlgo de
Proteccién y Defansa de] Consumiden

an fio habrfa brindado respussta al rectzine resentado por 1a sefiors 13nfega en su Libro de Rectamaclones can fecha
23 ds [ullo da 2017, lo cual constituye una presunia infracciGn al deber de atencldn de ¢ Ziamos, tiptficado en el
articulo 24° del Cddigo 2¢ Proecldn y Defensa det Consumider; v,

ity habrla cancelado, de forma Injustificada, el vuelo 2143 de fecha 07 da agosto de 2017, que {rasladaria a la sefiora
Lardega, en la ruta Lima - Arequipa; lo cuat constituye una presunia Infracclén al debec de Ideneldad bpificado en fos
artlculos 18° y 19° de la Ley N° 29571, Gédigo de Protecclén y Defensa del Consumidor.

1
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I, CUESTIONES PREVIAS

.1 Sobre la solicitud de Latam Airlines

7. En el presente caso, mediante escrito de fecha 13 de febrera de 201 8, Latam Airlines
solicitd a este Organo Resolutivo que oficie a la DGAC a fin de que se confirme la situacion
del evento técnico materia del procedimiento, para que se pueda determinar de forma
indubitable que no san responsables por el refraso del vuelo LA 2141.

-8. Al respecto, el -articulo 162°, numeral 2 de la Ley 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General® (en adelante, LPAG), establece que corresponde a los
administrados aportar pruebas con el propdsito de generar conviccién en la autoridad
respecto a la configuracion de la infraccién denunciada. — e -

9, En 'é?‘ misma linea, ef articule 196° del Cddigo Procesal Civil*, dispositive lagal de
aplicacion compatible a los procedimientos administrativas, dispone que fa carga de Ia
prueba corresponde a quien afirma los hechos que configuran su pratension o a quien

los contradice alegando nueves hechos.

10.  En ese sentido, se-aprecia que la solicitud presentada par Latam Airlines, estarfa dirigida
a sustentar sus propias alegaciones, siendo ello su obligacién al encentrarse en un
procedimiento administrative sancionador,

11, Asimismo, se debe tomar en consideracién que nos encontramos en un procedimiento
de naturaleza sumarisima, el cual se caracteriza por tener menor actividad
procedimental.

12. Por lo antes expuesto, corresponde denegar la solicitud presentada por Latam Airlines.

.2 Respecto a poderes de representacién de Latam Alrlines,

13, Mediante escrito de fecha 10 de abrll de 2018, la sefiora Larriega cuestiond que la
representante de Latam Airlines no adjuntd ningtin pader para acreditar que cuenta con las
facuitades que se irroga, por lo que, solicitd se tenga por no presentados los descargos.

14, Al respecto, atendiendo a las nuevas reglas de simplificacion administrativa- dadas por &l
Poder Ejecutivo, establecidas en los Decretos Legislativos 1248, 1272, 1308, 1309 y
1310, este Organo Resolutivo ha podido corroborar que la sefiora Mary Cielo Nifez
Minaya, cuenta con poderes debidamente inscritos en e Asiento C000106 de la Partida
Electronica N* 03014570 del Registro de Personas Jurldicas de la Oficina Registral de
Lima,

Ty LEY 27444.LEY DEL PROCEDIAIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.

- Articulo 162°.- Carga de [a prueba. T -

162.1 La carga ds la prusba se rige por el principlo de Impulso de oficio establecido en la presents Ley,

182.2 Corresponde a los adminisirados aportar prugbas mediante fa presentacién de dacumentos e informes, propansr
pericias, testimonios, Inspeccicnes y demds diligenclas parmitidas, o aducl alegaciones.

4 TEXTO UNICO ORDENADO DEL €ADIGO PROCESAL ClVIL,
Artfeulo 196°- Garga de la prueba.. Salvo dlspasicién lagaf diferente, la carga de probar carrésponde a gulen afirma hechos
que configuran su pretensidn, o a quien los contradice alegando nuavos hechas. -
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15. En tal sentido, al haber quedado acreditade que la representante de Latam Airlines
cuenta con poderes correspondientes para participar en el procedimiento, corresponde
denegar la solicitud de la sefiora Larriega.

.3 Sobre la notificacién de la Resolucién N” 1

16. Mediante escrito de fecha 10 de abril de 2018, la sefiora Larriega solicitd se le vuelva a
nolificar la Resolucidn N° 1, debido a que [a misma no le fue notificada.

17. Al respecto, de la revision del expediente, se puede advertir que a fojas 41 y 42, obra el
cargo de la notificacién dirigido a la sefiora Larriega, la cual fue debidamente notificada el 06
de febrero de 2018, conforme a lo establecido en 1a Directiva N° 001-201 3TRI-INDECQOPI
y su medificacion Directiva N° 002-2015/TRI-INDECOPL

18.  En tal sentido, al haberse corroborade que la interesada fue debidamente notificada con la
Resolucién N° 1, corresponde denegar su solicitud.

. ANALISIS

i1 Sobre el vuelo LA 2141 de fecha 23 de julio de 2017

19. De acuerdo con el articulo 18° del Cadigo® se entlende por idoneidad la corresponciencia
entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se
le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, jas condiciones vy
circunstancias de la transaccion, las caracter(sticas y naturaleza del producto o servicio,
el precio, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es
evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para
satisfacer la finalidad para Ia cual ha sido puesto en el mercado.

20. El artlculo 18° del Codigo® establece que los proveedorés respenden por la calidad e
idoneidad de los productos y servicios qué ofrecen en el mercado.

21.  En el presente caso, la sefiora Larriega denuncio que, el 23 de julio de 2017, mientras se
disponfa abordar el vuelo LA 2141 en la ruta Lima —Arequipa, personal de Latam Airlines
no le permitié el abordaje, manifestandole que el vuelo se encontraba lleno.

22, Por su parte, Latam Airlines ha manifestado que la denunciante no pudo embarcar el vuelo
LA2141 debido a que se presents tarde en el aeropuerto, conforme le fue informado en el
marco del reclamo N¢ 2247-00395, que presento la Interesada en la oficina del Indecopi -
Aeropuerto. ' :

§ LEY N* 29571, CODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Artlculo 18°.- Idaneldad
Se entlende por Idoneldad la comespondencla anlre lo que un cansumldor espera ¥ 1o que efectivamente recibs, an  funcién a
lo que se le MU alredido la pubfiridad a Infaemaciin transmitlda, las condiciones y clrcunstanclas de la ransaccién, las -
caracteiisticas y naturaleza del producto o serviclo, el precio, entre atros factores, atendienda a las dreunstanclas del caso
La idoneidad es evaluada en funcién a la propla natliraleza del producto o serdclo y a su aptitud para satisfacer a <o aad
para Ja cuat ha sido puesto en el mercado, )

s LEY N° 29574, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articula 49~ Obilgacidn de los praveedores . :
El proveddor responde por ia idoneldad ¥ calidad de los praductos y servicios ofrecidos; par 3 Lnticddad de las marcas y
leyendas que exhiben sus predustos o del slgne que caspalda al prestadar de} seiddlo, por  ,afta de conformidad entre la
publicidad comercial da los productos y servicios y &stos, asl como por el coftentdo y I - JI del preducto Indicado en el
anvase, en lo que corresponda, _ )
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23.  Asimismo, agregaron que, en virtud a una estricta polftica de fidelizacién cen los clientes, se
ofrecié una nota de crédito por la devolucion del boleto aéreo sin utilizar, precisando que la
sefiora Larriega acepts el ofrecimiento sin contradecir en ningtin momento lo sefialado por
el personal,

24, De la revision de los medios probatorios que obran en el expedients, se aprecia el
itinerario de la sefiora Larrlega’, en el cual se verifica que el vuelo LA 2141 de fecha 23
de julio de 2017, en fa ruta Lima - Arequipa, se encontraba programado para las 14:20
horas. '

25. De igual forma, obra la tarjeta de embarque N° 077 emitida por Latam Airfines a nombre
de la sefiora Yuriko Larriega®, en la cual se verifica que la hora de presentacién en la
puerta de embarque para abordar el vuslo LA 2141 era a las 13:45 horas, debfendo
presentarse en el Aeropuerto a las 12:20 horas.

26.  Anora bien, en el expediente no obra medios probatorios que permitan acreditar que
personal de Latam Airlines le haya manifestado a la interesada que &f vuelo LA 2141 se
encontraba lleno, y que por esa razén la misma no podia abordar,

27.  Por el contrario, obra en autos una comunicacién electrénica sostenida enfre Latam
Airlines y la interesada, con fechas 26 v 27 de julio de 2017, en fas cuales la aerolinea le
informa que la misma se presenté en la puerta de embarque fuera del tiempo minimo
requerido, esto es, a las 13:45 horas, ante lo cual la sefiora Larfiega manifesté su
conformidad, sin rebatir dichos argumentos.

28.  En tal sentido, este Organo Resolutivo considera que la negativa de Latam Airlines en
brindarle ol sarvicio de transporte aéreo a la sefiora Larriega, se enconird justificada,
puesto que la misma no cumplié con presentarse al embarque a la hora indicada en su
tarjeta de embarque (1345 horas).

29.  Por lo expuesto, corresponde declarar el archivo ‘de este extremo de la denuncia
presentada en contra de Latam Airlines.

.2 Sobre [a atencidn al reclafno ’

30.  En el presente caso, la seficra Larriega denuncid que Latam Airlines no cumplié con
brindarle respuesta al reclamo presentado en su Libro de Reclamaciones con fecha 23
de jullo de 2017,

31.  Por su parte, Latam Airlines sedalé que se brindé atencién al reclamo preseﬁtédo en cuyo
tramite participé la interesada y la Oficina del Indecop — Aeropuerto; 'concluyendo en el
canje de un bofeta aéreo para la denunciante.

32. Al respecto, de la revisién de los hechos denunciados y de la imputacion realizada en B
contra de Latam Airlinas, se-debeztomar en cuenta que los heches materia de andlisis se '
encuentran enmarcados en falta de -aléncidn-astin-reclario presentado en el Libro de
Reclamaciones de la zerolinea con fecha 23 de julio de 2017 y no en &l reclamo
presentado ante la oficina del INDECOPI - Asropuerto,

Ver foJas 10 del expediente.
Ver fojas 12 det expediznle.
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33 Dicho ello, de la revisién del expediente no se advierte que la seftora Larriega haya
aportado la Hoja de Reclamacion formulada en el Libro de Reclamaciones de Latam
Airlines, o que, en su defecto, haya indicado siquiera el namero de la misma, -

34,  En este punto, es preciso considerar que el principio de licitud se ve garantizado por la
regla de la carga de la prueba. Asl, conforme al numeral 2 del articulo 162° de la Ley
27444, Ley del Procedimiento Administrativo General® {en adelante, LPAG), corresponde
a los administrados aportar pruebas con el propdsito de generar conviceién en 1a
autoridad respecto a la configuracién de 1a infraccion denunciada. En esa- linea, &l
articulo 196° del Cédigo Procesal Givil'?, dispositivo legal de aplicacion compatible a los
procedimientos administrativos, dispone que la carga de la prueba corresponde a quien
afiema los hechos que configuran su pretension o a quien los contradice alegando
nuevos hechos,

35 En tal sentido, este Organo Resolutivo considera que no obran elementos de juicio — si
quiera a nivel indiciarios ~ que permitan acreditar que ta aerolinea haya en la infraccion
imputada en su contra.

4

36. Por lo expuesto, corresponde declarar el archivo de este extremo de la denuncia
presentada en contra de Latam Alrlines

Y

1.3 Sobre la cancelacion del vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017

EX 1

37. Laley de Aeronautica Civil del Pert, define el servicio de transporte aséreo como la serle o
de actos destinados a trastadar por via aérea a personas de un punto de partida a otro .
de destino a cambio de una contraprestacion con sujecion a las frecuencias, itinerarios y Eami
horarios prefijados o informados a los consumidores, estableciendo como obligacién de o
las aerolineas hacer mencidn expresa de las condiclones del servicio al momento de la
venta o en la publicidad que difupda’’. ) S

38, Dada la naturaleza del serviio y la regulaciéh que lo rigs, el respeto de ios horarios de :
vuelo constituye una condicién basica para su prestacién, de alll que el retraso en la toamt: |
salida o mas atn la cancelacion del vuelo, en principio configura un servicio no idéneo. R
En consecuencia, por regla general, los incumplimientos de los itinerarios de vuelo AR
establecldos por las aerolineas, en la medida que no satisfacen fas expectativas 2
generadas en los consumidares, configuran un servicio falto de idoneidad que debe ser Ty
sancionado. ' ' i

. E

s LEY 27444 .LEY DEL PROGEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Artfculo 162°.- Carga de 1a prueba. e
162.1 La carga de la prueba sa rige por &l principla de impulsa de oficlo establecido en la presente Ley. ot
162.2 Cotresponde a los administrades aportar pruebas medianie |a prasenlacién de documentos @ Informes, proponer N
pericias, testmonios, inspecclones y demds ditigancias permltidas, o aducir alegaciones. @

@ TEXTO UNICO ORDENADO DEL CODIGO PROCESAL GIVIL. Arlculo 196°.- Carga de la prueba.- Salvo disposicién legal i
diferents, la carga de probar corresponde a quien afirma hechos que configuran su pretensién, o a quien los contradice N
alegando nuevos hechos. . @ R

" LEY N* 27251. Ley de Aerondutica Clvil def Per(i. Articulo 78.- Del transpoarte aéreo, tranSpor-m aéreo especlal y el o
trabajo aéreo

7814 Sa considera serviclo de transporta aérec a |a serle de actos deslinados a irasladar por via aérea a persenas o ¢osas,
de un punto de parfida a otro de destine a cambio da uaa contraprestacidn, saive las condiclones particulares del
transporte aéreo especial y el trabajo aéreo.
782  Se cansidera senviclo de transporte aéreo éspecial al empleo de una aercnave para el raslado de personas 9 cosas
, confines espaclficos, bajo diferentas formas y madalidades, a camblo de una contraprestacion.
783 ' El concepto de irabajo aéreo alude al empleo de una aaronave directaments como hamamienta de Yrabaje para una o
mas labores espacificas a cambio de una contrapeestacién.
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No obstante, el incumplimiento de una obfigacién por parte del proveedor puede
responder a causas imputables y no imputables. Las causas no imputables son aquellas
que se imponen como un limite a la responsabilidad por incumplimiento, en donde el
esfuerzo requerido es el maximo y el proveedor no puede liberarse salvo que acredita la
rotura del vinculo causal, lo que determina la inexistencia del nexo o continuidad causal
Y, por tanto, de la responsabilidad,

Es necesario precisar que en lo referente a las causas no imputables sefaladas en el
punto precedente, la doctrina establece que éstas deben ser entendidas como un
“evento extrario a la esfera de control del obligado” y no como una “causa no atribuible a
fa culpa del deuddr”, por cuanto existen impedimentos que por ser expresion de un
riesgo tipico de la actividad comprometida se consideran imputables al ohligado?,

Asl, conforme a lo establecido en el articulo 104° del Cédigo, para que no resulte
responsable administrativamente el proveedor por [a cancelacion de un vuelo, se debe
evaluar si dicha circunstancia obedecié a una causa no imputable, que la norma lo define
como “una causa objetiva, Justificada y no previsible que configure ruptura del nexa
causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho, determinante de un tercero o de Ia
imprudencia del propio consumidor afectado”.

Cabe precisar que aun cuando en virtud del marco legal expuesto las causas de una
cancelacion puedan constituir un hecho no Imputable al. proveedor, para que &l
proveedor de transporte aéreo se exima de responsabifidad dichas causas deberan ser
acreditadas y deberan tener las caracteristicas establecidas en el articulo 104° del
Cédigo. De moade que no basta con alegar la existencia de una causa no imputable como
caso forfuito, fuerza mayor, hecho de tercero o del propio censumidor, sino que es
necesaric que se demuestrs tal circunstancia ¥ que ello haya incidido de manera
decisiva en la prestacion del servicio produciendo la cancelacién y/o el refraso.

En efecto, el artfculo 196° del Codigo Procesal Civil la prueba corresponde a quien
afirma hechos que configuran su oretension o a quien los contradice alegando nuevos
hechos'3, De igual forma, el artfoulo 162.2 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General'™ establece la obligacién de los administradas de aportar pruekas.

En el presente caso, la sefiora Larriega denuncio que Latam Airlines, de forma injustificada,

canceld ef vuelo LA 2143, que la trasladaria en la ruta Lima — Arequipa, el 07 de agosto de
2017,

En su defensa, Latam Airlines sefialo que el vuelo fue cancelado debido a que la aeronave
de matricula CC-BF'S, presentd una falla técnica a los programas de mantenimiento de Lan,
configurandose una circunstancia imprevista reconceida en los articulos 8 ° y7°dela
Decisidn 619 de la Comunidad Andina de Naciones,

VISINTINI, Giovanna. Responsabilidad Contractual ¥ Extraconiractuai. Estim-‘i‘os sobre ef Incumptimlento de Obligaciones ¥ los
Hechos [ieites en el Derecho yia Judsprudenciz Clvil. Ara Edltorss. Maya 2002,

CODIGO PROCESAL CIvIL. Articulo 196°-Carga de la prueba. Salvo disposicién legal diferente, la carga de probar
comesponde a qulen afirma hachos gque configuran su pratension, o a qulen los contradics alegando nusvos hachos.

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Artlculo 162°.. Carga de la prueba. -
{d

182.2 Corresponde a los administrados zpottar prusbas medhante la presentacidn ds documantos e informes, oroponer

- perclas, tesimonios, Inspecciones v demds diligencias germitidas, o aduclr alsgaciones.
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vedado acreditade la cancelacién del vuelo LA 2143 por las

45. Al respecto, si bien ha g
la concurrencia de

propias declaraciones del denunciado, &s necesario verificar <
elementos probatorios suficientes que puedan dar indicios razonables de que tal g
cancelacién, obedecio a causas imputables o no imputables a la aerolinea. : g

7
47. De la revisién del expediente, se verifica que, a efectos de sustentar el incidente, Latam ﬁﬁ
Airlines presentd un extracto de la informacién que arroja su sistema, tal y como se e
aprecia en la siguiente imagen: !
st
- ]
_ . - . 2
48.  Asimismo, a efectos de acreditar que la falla tecnica que afectd a la agronave eraajgna a -
su responsabilidad, Latam Airlines presentd el reporte presentado ante la Direccion %
General de Aeronautica Civil (DGAC), en el cual daba cuenta de la faila ocurrida-en la- !
aeronave que operarfa el vuelo LA 214315, &

et

e e asceedft a3 EIRPETEER

ar que si bien Latam Alrlines se encuentra obligada &
reportar a la DGAC las fallas que presentan sus aeronaves, eflo no Impfica que no
puedan acreditar las fallas de sus aefonaves mediante la presentacion de otros
documentos o medios de prueba, siendo que corresponde 2 la administracién realizar ta
evaluacion de dichos documentos @ fin de verificar la veracidad de los hechos alegados.

49. En este punto, es preciso sefial

ue la falta de reporte de la falla ante de la DGAC mediante los formatos

§0. Cabe precisar,
responde sef evaluado por dicha entidad.

o documentos pertinentes, es un hecho que cor

19
51. Dicho ello, de la evaluacion en conjunto de los medios probatorios antes mencionados,
no es posible determinar que la falla ccurrida en la aeronave haya obedecido a una
causa no imputable a Latam Airlines, que configure una circunstancia imprevista, ya que,

para ello, era necesario contar con mayores elementos de juicio, tales come: reporte

técnico de vuelo, manual y programa de mantenimiento, entre otros, que permitan

acreditar gue Latam Airlines desplegd todas las acciones para evitar dicha falla, o aue,
en su defecto, la misma no le sea atribuible.

§2. Ahora bien, respecto a la alegacion de Latam Airlines en cual sefiala que no ha sido
sancionada o llevada a la Junta de Infracciones (Organos Instructores de la DGAC), o cual
serla un indicio de que no tendrfan responsabiliidad por 1a cancelacion del vuelo, de acuerdo

a lo seftalado en la Resolucion Final N° 671-2016/INDECOPI-CUS, cabe precisar que dicho
criterio no es vinculante para este caso en concreto, mas aun si de acuerdo a lo
desarrollado en la presente Resolucién, no han cumplido con acreditar de forma fehaciente

que la falla de la aeronave, no le era atribuible.

53. En tal sentido, al no haber elementos que permitan acreditar que Latam Airtines canceld

de forma justificada el vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017, que trasladarfa a la

sefiora Larriega en la ruta Lima - Arequipa, carresponde declararlo responsable por
infringir el deber de idoneidad, establecido en el articulo 19° del Caodigo.

*

15 Ver folas 91 ‘293 del expediente.
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MEDIDAS CORRECTIVAS

Este Organo Resolutivo se encuentra facultado a dictar, en calidad de mandatos,
medidas correctivas reparadoras!® —las cuales tienen el objeto de resarcir las
consecuencias patrimoniales directas e inmeadiatas ccasionadas al consumidor por la
infraccién administrativa a su estado anterior— y complementarias!! —-que buscan revertir

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTEGCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 115%- Medidas corractivas reparadoras
115.1 Las medldas correctivas reparadoras tenen el abjefo de resarcir las cansacuencias patimonlales direclas e Inmediatas
acasionadas at consumider por la infraccldn administrativa a SU estado anierior. €n case ef drgano resclulivo dicte una o
varids madidas comectivas, debe considerar lo acordado gor las partes durante la relaclén de consumo. Las medidas
‘cofrectivas reparaderas pusden conslstir en ordenar al proveeder infractor lo sigufents:
a. Reparar producles,
b. Camblar produclos porotios ds idénticas o similares caracterfsticas, cuando Ja reparacidn no sea positle o no resuke
razonable segln lascircanstandas.
“c. Eniregar un preducto de Idénticas caracteristlcas 0, cuando esto no resulte posible, de similaras caraclerislicas, en los
“Supueslos de pérdida o detarioro atribuitle al proveedor y slempre que exista Interds del consumidar,
d. Cumplir con efecutar la Prastacidn u obligacién asumida; v si eslo no resulte pasible o po sea razenable, otra de
efsclos equivalenles, Incluyendo grestaciones dineraras,
€. Cumplir con ejecitar otras prestaclones u obligaclenes legales o convencionales a su cargo,
f. Devolver Ia contraprestacion pagada por el consumider, mds los Infersses legales correspondientes, cuando la
reparacién, regosicién, o cumplimiento de Iz prestacién u abligacién, segln sea ¢l caso, no resulte posible o no sea
razonagle segdn las clrounstancias,
g. Enlos supuestas de pages indebides o an axceso, devover estos montos, més los intereses correspondientes.
h. Pagar los gastos lncurridos par el consumider parzs mitigar las consecusncias de Ja infraccidn administrativa.
i. Otras medidas reparadoras andlogas de efectos squivalentes a las anlerares.
115.2 Las medidas correctivas reparaderas no pueden ser solicitadas de manera acumnulativa conjunta, pudiendo plantearse
“de manera altemativa o subsldiara, con excepcion de la medida coectiva sefizlada en el literal h) que puede solicitarse
conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando les drganas competentes del Indecopi sa pronuncian respecto de
una medida comrectiva reparadora, aplican el principic de congruencia procesal,
116.3 Las medidas correctivas feparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasla antes de la notificacidn de cargo al
proveadar, sl peruicio de la fzcultad de secrataria técnica de Ta comlsidn de requertr al consumidor que preclsa la
medida correctiva materia de sollcitud. El consumldar pueds varar su selicilud de medida correctlva hasta antes de la

115.4 Corresponde al consumider que solicita ef dictado de la madida carrecliva reparadora. probar las consecuenclas
patrimonlales directas & Inmedialas causadas perla comisién ds fa Infraceién adminisjrativa.

115.5 Los bienes o montos objelo de medidas corractivas feparadoras son eniregados par el proveedor direclamente al
consumidor que los reclama, salve mandato dislnto contenido en la resciucién. Aquelios bienes o mantos materia de
una medida comectiva reparadara, qua gor algln melivo se sncuentran en poseslén delindecapi ¥ deban ser entregados
a las cansumidores benaficiades, san puestos a disgosicién de eslos,

115.6 Ef exiremo de da resolucin final que ordena &l cumplimienio de una medlda comectiva reparadera a favor del
cansumkdor constituye ulo ejecutive conforma con o dispuesto en & ariculs 684 del Cdédlgo Procesal Clvil, una vez
que quedan consentidas o causan estada en {a via adminlstrativa, La legifimidad para obrar-en los precesos civiles de
ejecucitn comesponds a los consumidores beneficlades con fa medida carrectiva reparadora.

115.7 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las cansecdendcias palimonlales directas &
Inmediatas crginadas for a infraccidn buscan correglr la conducta Infractora y no Henen naluraleza indemnizateria; son
dictadas sin pafjuicio de [a Indemnizacidn por ios dafas y gedulclos que el consumidor puede salicttar en la vfa Judiclal o
arbitral correspandlente, No cbstante, se descuenta de Ia Indemnizacién patimonlal aquella satisfaccidn patrimonial

deducible que el consumidar haya facibldo a censecuanda del dlclada de una ‘medida correctiva reparadara en sede
administraliva,

{Articulo mmodificado por &f Dacreto Lagistativa N° § 308)

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSURMIDOR
Actlculo 116°.- Medidas correctivas cemplementarias
Las medidas correclivas camplementadas denen el abjeto de reverdr las sfectos de ia conducta infractera o avitar que esta se
produzea nuevamente en e} future ¥ puedsn ser, entre otras, fas sigulentes:
& Que el provesdor cumpla con atender Ia salleitud de Informacién requerida por el consumidor, stempre gue dicho
' requarmisnto guarde relacian con sl producto adquirida o serviclo contratado.
b.  Declarar inexigitles las daustias que han sido identificadas coma abusivas en el procedimiento,
c.  Eldscemiso ¥ destruccian de |a mercaderfa, envases, envoliuras o efiquetas,
d.  Encaso de infracciones muy graves y de reincidencia o relterancia:
(M Solicitar a la autoridad carrespondlents la clausura lemporat del establecimiento induslrial, comercial o de senviclos
par un plazo méxdmo de sefs (6) meses.
() Sollcltar a 1a autoridad cempelents la Inhabilitacién, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los alcances
de la Infracclén sancionada,
e Publicacidn de avisos rectificatorios o Informativos en la forma que determins al Indecopi, tomando en consideracidn los
medios que resulten iddneos para reverti los efectos que ef aclo objeto de sanclén ha ocasionado.

f. Cualquler olra medida corractiva que tenga el cbjelo de ravesdir los efeclos de [a eonducta Infractora o evitar que esta se

praduzea nugvameante en el fuluro.

INSTITUTO NACIONAL DE'DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
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los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se produzea nuevamente en el
futuro.

En el presente caso, la sefora Larriega no solicité medidas correctivas de farma
expresa. ‘

Al respecto, si bien ha quedado acreditado la responsabilidad de Latam Airtines por fa
cancelacion de vuelo LA 2143, de forma injustificada, lo cierto es que la interesada pudo ser
trasladada a su destinc en el vuelo LA 2109, por lo que, no corresponde otorgar medidas
conacivoe de oficio.

En virtud a lo expuesto, no corresponde dictar medidas correctivas a favor de la sefora
Larriega.

GRADUACION DE LA SANCION
Ea el articulo 11297 del Godigo se establecen los criterios que la autoridad administrativa

podra tomar en consideracion para graduar fa sancion que carresponde a un proveedor

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

El indecopl estd facultade para solicitar ala autoridad municipal y polictal el apoyo respeclive para la elecucidn de las medidas
correctivas camplementaras corespendlentes.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCIAON Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Arilcula 142° - Griterios de graduacion de [as sanciones administrativas

Al graduar |a saneién, el indecopl pueds tener en conslderacldn los sigulentes criterios:

El beneficlo lllcita ssparade u obtenldo par la realizacién de la Infraccidn. |

La probabilidad de deleccldn de fa Infraccién,

£l dafio resultante de la Infraccién.

Los efsctos que la conducta lofractora pueda haber generada en el mafcado.

La naturaleza dej perjulcio cans=do o grado us afactaclén a la vida, salud, Integridad o patdmanle de los consumidores.
Otros crlterios que, 7" nwiendo del caso particular, se considere adecuado adoplar. ’

g e L2 R

Se conslderan clreunstanclas agraventes especlales, las sigulentes:
La relncidencla o Incumgpiimlento refterade, segiin sea el caso.
La conducta del Infracler a lo larga del procedimienta que cantravenga el principio de conducta pracedimental,
Cuands la conducta infraclora haya puesto en flesgo u acaslonade dafio a la salud, lavida o la seguridad del consumidor.
Guando &l proveador, tenfendo conocimianta de la conducta Infractora, defa de adoptar las medidas necesaras para avitar
& mitigar sus consecuencias. -

" Guando la conducta Infractara haya afectado et interés colectivo o difuso de los cansumideres.
Olras clrounstanclas de caracleristicas o efectos equivalentes a |as antedormente menclonadas, dependlerdo de cada

caso particular.

-

f ol ol ol

oo

Se conslderan clrounstanclas atenuantes especiales, 1as siguientes:

1. La presentacién por el proveedor de una propuesta conciliatoria dento del procedimiento administrativo que ceinclda con
la medida comgctiva ardenada’por ¢l drgano resclutivo.

2. Cuando &l proveedor acredite habei concluldo con a condugta llsgal 1an prento tuve conacimlenta de la misma y haber

.+ - Iniciada las acclones necésaras para remedlar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos dz oficlo promavidos por una denuncla de parte, cuando el provesdor se allana a fa deauncia
presentada o reconcce las pratansiones en eila contenldas, se da por conciuido el procedimlento {Iminarmente, pudienda
Imponaise una amonestacién st el sllanamiena o recanecimiento se rezaliza con la prasentacion de los descargos; Casd
contrario la sancin a (mponer serd pecuplarta. En aquellos ¢asos en que & altanamiento o reconocimlante verss sobre
conlroversias referidas a actos de discdminacion, aclos contrarles = fa vida y a fa salud y sustancias peligrosas, se
considara como un atenuante pero la sancldn a imponer serd pecuniaria. En todos los supuestos de allanamlento ¥
reconacimlenlo formulados can la presantacién de los descar,cs, s¢ excnera al denunclade del pago de los costes del
precedimlento, pero no de las costas.

4. Cuando el provesdor acredite que cuenta cen un programa efective para el cumgiimiento de ta regulacién contenida en el
prasente Cédigo, para lo cual se toma en cuenta lo slgulents:

a. Ellnvolucram'ento y respalde da parte da los principates directivos de la empresa a dicho programa. -
b. Que el progiama cuenta con Una pollica y procedimlentos destinades al cumpiimienio de las estipulaclones
contenldas en el Cékigo,

Que exdsten mecanismos Intemos para & entrenamilento ¥ educacidn de su personal en el cumplimienta det Cédlgo.

Que el programa cuenla con mecanismos para su monitoreo, suditorfa y para el reporde de eventuales

J[ncumplimlentcs.

o. Que cuentacon mecanlsmos para disciplinar internamentz los evenluales Incumplimlentos al Codigo.

f. . Quelos e‘v,entuale_s’lncump![mientos son zlslados ¥ no obedecen a una conducta relterada.

aa
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que ha infringido las normas a dicho cuerpo normative. Adicienalmente, la norma prevé
circunstancias agravantes y atenuantes que se podran tomar en conaderamon para fijar
la sancion.

59. En este caso, a fin de graduar la multa en base a parametros objetivos, este Organo
Resolutivo considera que, como muita base, debe tamar como referencia el equivalente en
UIT del dafio causado al consumidor o al benef icio obtenido por la conducta ‘denunciada, lo
cual se graficar(a del S|gu{ente modo - .

— .‘J‘}\‘ﬂﬁp ot
MB = Multa Base.
D = Dafio o beneficio obtenido.
UIT = Valor de la UIT a la fecha de determinacion de la mfraccmn

Paor otra lado, a fin de corregir o desincentivar-la conducta infractora, este Organo Resolutivo
considera necesario afiadir una valorizacion adicional, la cual estd determinada por la
naturaleza del perjuicio ocasionado.

En efecto, el numeral 4 del artfeulo 112° del Cddigo establece que, a fin de graduar fa
sancion, la Autoridad de Consumo podrd tener en consideracion “fa naifurafeza del perjuicio
ocasionado o grado de afeclacidn a la vida, salud, integridad o patrimonio en los
consumidores”,

Por esta razdn, este Organo resolutivo considera que es preciso cuantificar cada uno de
estos criterios teniendo como unidad referencial el valor de la UIT. En dicha linea de
argumentacion, corresponde fijlar como parametro minimo de referencia el monto
ascendente a 1 UIT, en la medida que, existen supuestos en los cuales fa multa base es
incuantificable o equivale a cero (0); por lo cual, a criterio de este Organo Resolutivo, 1 UIT
es el valor minimo para lograr generar un desincentivo real en la comisién de la infraccién y
se encuentra dentro de los parametros de razonabilidad y propercionalidad establecidos en
la LPAG™. Por uvitimo, debemos precisar que el valor de la naturaleza del perjuicio
ocasionado al consumidor, se calculara duplicando la valorizacién anterior de cada
concepto.

En -ese- senfido, si el perjuicio ocasicnade afecta el patrimonio del consumidor, la
valorizacion por dicho perjuicio serd equivalente a 1 UIT.

Si el perjuicio ocasionado afecta la integridad del consumidor, la valorizacion por dicho
perjuicio serd equivalente a 2 UIT.

Al v 3 DRI T,
e M ESNBe
5. Qlras drcunstanuas de caracterfstleasp efe\,tos equwa[entes a fas anteriormentemgngcnadas dependigndo de cada
caso partcuiar, Srloep ., . o e Ehan L
{Artfculo madificado por &l Decrele Legislativo N°* 1308} nsses o.o L : -l

LEY N7 27444, LEY DE PROGEDIMIENTO ADMI; MISTRATIVO GENERAL
J(Artfcuio 230°.- Principlos de la potestad sancionadora administrativa
) 2z
3, Razonabilidad.- Las aytoridades deben prever que la comisidn de Ia conducta sanclonable no resuite mds ventajosa
para_al infractor que _cumplir las normas infringidas o asumir |3 sancioi. Sl embargo, las sanclones a ser aplicadas
daberdn ser proporcionales al incumpfimiento calificade como Infraccldn, debiendo cbservar fos siguientes criterfos que en
orden de prelacién se sealan a efaclos de su graduacion:
a} La gravedad del dafio at Inlerés publico y/o blen juridico protegido;
) E1 parjulclo econdrico causado:.
¢) La repslicldn yo continuldad en 1z comision de Ja Infraceién;
d) Las circunstancias de la comistdn de la infraccién;
e) El beneficla ilegalmente obienldo; y
i) La existencla 0 no de Intencionalidad en la conducta del Infractor.

IMSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD IHTELECTUAL
Calie D& la Prosa 104, San 86z, Uma 41 - Perd Telf: 224 7800 f Fax; 224 0343
E-mail: postmaster@!ndecapi.gob.pe / Wab: wwvr.indscopi.gob.pe




GRGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N® 1520-2017/P$1

65.  Si el perjuicio ocasionado afecta la safud de! consumidor, la valorizacién por dicho perjuicio
serd equivalents a 4 UIT.

86. Si el perjuicio ocasionado afecta la vida del consumider, la valorizacién por dicho perjuicio
serd equivalente a 8 UIT.

67. De esta forma, el perjuicio (P) queda definido por la valorizacion final en UIT, de acuerdo a
las variables expuestas. o

Tipo de
perjuicio &
(P :
Patrimonio
integridad
Salud
Vida

68. Finalmente, como criterios adicionales para-el-célculo -final de multa, se aplicaran las

: atenuantes y agravantes respectivas para cada caso en concreto, de conformidad a lo
dispuesto por el articulo 112° del Cadigo™® siendo que, a criterio de este OPSH1, la multa
podra ser incrementada (agravante) © disminuida (atenuante) hasta llegar a una
amonestacién.

[AT 0 AG = (MB+P)%|

9 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 442¢.- Criterio do graduacién da las sanclonas administrativas
Al graduar fa sancldn, et Indecopl pusde tener en conslderacidn los sfgulentes crterios:
1. El heneficlo lfcite esperado u abtenida por la realizaclan de la Infraccién, . .
2. La probabilidad de delecclién dela infraccién, . )
3. i dafio resultante ds ia infracclén. Lo
4, Los afectos que la conducta Infractora pueda haber generade en el mercado,
5, La naluraleza de! perjulcio causads o grado de afectaclén a la vida, salud, Integridad o patimanio de los consumidaores,
- 8, Ctros criterlos que, dependlendo det caso partlcutar, se consldere adecuado adeptar,
Sa consideran circunstanclas agravantes aspeclales, las sigulentes
1, La reincidencia o [ncumplimientd relterado, segtin sea ¢! casg,
2. La conducla def Infracter a la largo del procedimlento que contravenga &l principlo de canducta precadimentat,
3. Cuando la conducia Infractora haya puesta en rdesgo U ocasicnado daiia a la salud, 1a vida o la seguridad del consumidar.
4. Cuando el proveedor, tenlende conacimiento de la conducta Infractora, dela de adoptar las medidas necesarias para evitar o
mitigar sus consecuencias.
§. Cuando la conducta Infractora haya afectado el Interés colectivo o difuso de los consumldores.
8. Olas circunstancias de caracterfsticas o efectos equivalentes a las anteriorments menclonadas, depandienda de cada casg
particular,
Se conslderan dreunstanclas atenuanies especlales, las sigulentes:
1. La subsanacién voluntara por parte de! proveedor del acto u omlsidn Imoutada comio prédunta [nfraceién adminlstrativa, cen
anterioridad a fa notficacdy da ta nputactdn de cargos. Sl . .
2. La presentacldn por el proveedor de una proguests conclitatordd que cainclda con la medida comectiva ordenada por el
indecopl. - . -
3. Cuando el proveeder acredite haber concluldo cen (a canducta flegal tan pronto tuvo canocimiento de la misma y habet
iniciada las acclones necesarlas para remediar fos efstlos adverscs de la misma.
4, Cuande @) proveedor acredite que cuenia con un pregrerna efectiva para el cumplimlente de 1a requlaciér e a en el
presente Cédigo, para le cual se toma en cuenta lo sigwient ..
a. El Invelucramlenta v respaldo de parte de los principa’., diractivos de la empresa a dicho pregran.e.
b. Que el programa cuents oo ba falhcy y pres a7 luntos destinados al cumplimleato 3 iac seuputacic s contenidas en A1
Cadigo.
c. Qua existen mecanismos Internos para el entrenamiento ¥ aducacion da su persanal en el cumptimlento del Cadlgo.
d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitorea, auditerfa y para e reporte de évenluzles Incumplimlentos.
e Que cuenta con mecanlsmos para disclplinar Intemamente los evenltuzales incumplimientos al Cadigo.
f. Que los eventuales Incumplimlentos son alstados y no obedecen a una conducta relterada.
§. Olras clrcunstancias da caracterfsticas o efectos equivalentes a las anterionmente menclonadas dependlendo de cada caso
particular, '

v

r
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En conclusién, a fin de caleular el importe de la multa final se aplicara la siguiente farmula:

[MF = MB + P + AG - AT|

MF = Multa Final
MB = Muita Base
P = Perjuicio
AG = Agravante
AT = Alenuante

En el presente caso, se ha corroborado que Latam Airlines es responsable por la
caneelacién, de forma justificada, del vuelo 2143 de fecha 07 de agosto de 2017, que
trasladaria a la seffora Larriega en la ruta Lima — Arequipa, por lo que, corresponde
utilizar el valor de dicho servicio para calcular la multa base.

De la revisién del itinerario de la sefiora Larriega que obra a fofas 10 en el expediente, se
aprecia que el valor de boleto aéreo, asciende a Ia suma de USS 121.84, por lo que, se
debe tomar en cuenta dicho monto al tipo de cambio®, para el cdlculo de la multa bass,
siendo en este caso la suma de S/ 394.63,

En tal sentido, ef valor de la muita base ascienda a 0,09 UIT.

MB = D/UIT
MB = (394.63) / 4150
MB = 0,09

Respecto a la naturaleza del perjuicio causado al consumidor, esta instancia considera
que |z seflora Larriega se ha visto afectada directamente en su patrimonio, ya que la
denunciada no cumplié con brindar el servicio contratado de-acuerdo.als dtinerario
pactado, cancelando ef vuelo N° LA 2143, lo cual evidentemente confleva un valor
econamico,

En ese sentido, este concepto debera ser valarizado en 1 UIT,

“Tipo de b iz
T F:) srjuiclo Valorizacion
R A {P).mmmuu; enn UIT} . k
- T vy s L e o 5B Unluwiisinia
Patrimonio ot St NERIERE I

Asimismo, en ef presente caso no correé;ﬁfgnde dictar agravanies, ni atenuantes.

De manera que, la multa final por la present,e infr\acoiénuasciende a 1,09 UiT#, de
. . . [ A A RO I o (TR
acuerdo al siguiente calculo: e

o)

2

Tipa de camblo §/3.239, el 21 de Julio de 2017, de acterdo a lo eslablecido e {a pdgina web de |z SUNAT. Enlace: htips:fe-
consuita sunat.gob.oel/cl-at-iliocamftcS01Allas

DIRECTIVA M* D05-2013/DIR-COD-INDEGOP} — CONTROL ADMINISTRATIVO, SEGUIMIENTO Y REGISTRG CONTABLE
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»

MF=MB+P+AG—AT
MF=009+1+0-0
ME = 1,08 UiT

Vi, COSTASY Cc0ST0S DEL PROCEDIMIENTO

77.  El artfculo 7° del Decreto Legislativo N° 807, Ley sopre Facultades, Normas ¥y
Organizacion del INDECOP{22 dispone que es potestad de ordenar el pago de los costes
y costas en que hubiera incursido la denunciante o el INDECOPL

78. En tal sentido, ¥ en la medida que ha quedado acreditada 1a infraccion cometida pbr
Latam Aiclines,_estaérgano Resclutiva considera que corresponde ordenar el pago de
las costas y costos del presente procedimiento a favor de la sefiora Larriega.

79. En consecuencia, Latam Airlines debera pagar 2 la Interesada, en un plazo maxima no
prorrogable de (15) quince dias habiles contados a partir del dfa siguiente de notificada
la presente Resolucion Final, 1as costas del presente procedimiento, ascendentesa S/

36,00.

80. Adicienalimente ¥ de considerario pertinente, |a interesada podra solicitar el reempolso
de! monto pagado por los honorarios de su abogado (costos), de haber recurrido a la
asesoria de dicho profesiona\, para lo cual deberé presentar ante este Organo Resolutivo

la soficitud de liquidacion de costos correspondiente.

Vil RESOLUGION

PRIMERO: Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado en contra de Lan -

Perti S.A, por la comision de una presunta infraccion al deber de.idoneidad, tipificado en el
articulo 19° de la Ley N° 28571, Cédigo de Proteccion Y Defensa del Consumidor, por la3
razones expuestas en la parte considerativa de la presente Resolucion.

SEGUNDO: Archivar el procedimiento administrativo sancionader iniciado €n contra de Lan
Pery S.A, por la cormision de una presunta infraccion al deber de atencién de reclamos,
tipificado en el artlculo 24° de 1a Ley N° 29571, Cdodigo de proteccion y Defensa del
Consumidor, por las razones expuestas en 1a parie considerativa de la presente Resolucion.

DE MULTAS

) ,
3 INSTRUGTIVO PARA LAS SECRETARIAS ZTECHICAS, DE SRGANOS RESOLUTIVOS, JEFES DE ORGANOS
RESOLUTIVOS DE PROGEDIMIENTOS SUMARISIMOS+ e s,

()

b. Determlnacion de ia sancian .

La sanclén impuesta detera ser determinada par escrito de modo clarg, preciso indubitable, -t s

£n loda resoluclén que Imponga, confirme o modifique una mulla, gf Organo Resolutive detaliard ndividuatments 1a cuantla de
cada una en Unidades \mpositivas Tributarias. Asimismo, 3& indicara expresamenta ea 1a parte declsoria de fa resclucidn, de

tratarsa de una muta solidaria.
La cuanta de la multa se expresard en Unldades Impositvas Tributarias y cgn un méxima de dos declmales. de ser el caso.

{Enfasls agregado)

a DEGRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZAGION DEL INDECOPY
Asticula 7°.- En cualquler piocedimiento contenclaso seguido ante el indecopi, 18 Camisién u Oficina competents, ademds de
Imponer la sancién que conmespenda, r4 ardsnar que &l Infractor asuma el pago de las costas y cosios del proceso en qus
haya Incursido ol denunclante o &l Indecepl. En caso da incumplimianto de \a orden de pago de costas ¥ coslos del proceso,

cualquler Comislén u Oficina det Indecopl podrd aplicar las muitas previstas en gl Inclso DY del articulo 38 del Decreto
Leglstalivo N° 718.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
cale Dela Prosa 104, San Borla, Lima 41 - Per Telf. 224 7860 | Fax 224 0348
E-mail: postmasler@indecopi.gub.pe 1 Web: \wjndec_opl.gob.pe
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. _ORGANO RESOLUIIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS — ———— — .. ..
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1

EXPEDIENTE N°1520-2017/PS1

 TERCERQ: Sancionar a Lan Perl S.A con 1,09 UIT, por una infraccién a lo establecido en el
articufo 19° de la Ley N° 29571, Cadigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, por las
razones expuestas en la parte considerativa de la presente Resolucion.

CUARTO: No otorgar medidas correctivas a favor de la sefiora Yuriko Guadalupe Larriega
Sanchez, por los motivos expuestos en la presente Resolucion,

QUINTQ: Requerir al sancionado el cumplimiento espontaneo de la multa?, de conformidad con lo

. establecido en el numaral 4 del eiculo 203 de| Texto Unico Ordenado de la Ley det Procedimiento
Administrativo General®, bajo apercibimiento de iniciarse el procedimiento de ejecucion
coactiva respectivo®. El sancionado sélo pagara el 75% de la multa si consiente la prasenie
resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor a quince (15) dfas habiles contado a
partir del dia siguiente de la nofificacion de la presente Resolucion, conforme a lo establecido
en el articulo 113° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEXTO: Ordenar a Lan Per( S.A el pago de las costas y costos del procedimiento vy disponer
que en un plazo no mayor a quince {15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de Ia
noftificacion de la presente resolucion, cumpla con el pago de las costas de esta instancia a la
. parte denunciante ascendente a S/36,00, sin perjuicio del derecho de ésta de solicitar [a
., liquidacion de los costos una vez concluida la instancia administrativa. La evaluacion de las

";solicitudes de liquidacion estara a cargo def Organo Resolutive de Procedimientos
- Sumarisimos competente., - '

SETIMO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que de conformidad con
la dispuesto en el numeral 5.1.1 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECOPI, contra [0
dispuesto por la presente jefatura pracede el recurso Impugnativo de apelacién. Cabe sefialar

Losﬂt‘micos medlos de pago son los sigulentss y debe proporcionar para eslos efeétqs el nlmerc de CUM para identificar la
mita;

3

-+ Page en ventanilla en el Baaco de [a Macidn ¥ Banco Pago en linea - Internat {sclo para clientes de Barco de

de Crédito del Perd Crédita del Pert)
1. Indicar que realizara en pago ds una mulla impuesta | Sequlrlos sigulantes-pasos:
por el Indecapi. Cuenta *Indecapl-Muitas®, 1. Seieccionar pagos v transferenclas.

2, Brindar & nimero de CUM correspondients, Si paga | 2. Selecclonar pago de serviclos.

en Banco de la Nacion, deberd indicar ¢f codigo de | 3. Selecclonar Instituclones (Indecopi).
- -ransacclén 3711 + ef numero de CUM. 4. Selecclonar el concaple de paga {multas).
3. Verificar que la constancia det page Indique el | 5.Ingresar &l ndmero de CUM,

numara de CUM correcto, 8. [ngresar el mento z pagar.

valquler abone qus no se efecite en la forma sefialada en el cuadro anteriar, no serd considerado para sfectos. da [a
neslaclin de fa muita. En caso no se cuenle con el nimero de GUM o se prasente cualquisr incenveniente zl pretender
fecluar el pago en las modalldades indicadas, serd necesario que se comunique Inmadiatamentz a los anexos 7814, 7825y
824, asl como a la sigulente direceidn: controldemultas@indecopl.gob.pa,

ah, 12 Je VTR G o pragata pasciads serd Feasty mn conodmianta ¢h Area 4 Ejzouddn Corcia el Tedesepl a alectss daqua ouza las frsenas qua s Lay 1e olorga,

rocedimiznto de ejecucidn coactiva se encuentra bafo la competencla def Ejeculor Coaclivo del Indecopt, y so regula

forma a fas nomas establecidas en el Texto Unico Ordenado de la Ley del procedimiento de sjecuclén coactiva, aprobada
0.8, N7 018-2008-JUs,

~ 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

113°.- Cdlcula y rebaja del mento de 1a multa -

0_§j_9gllars_e &l monto de fas multas = aplicarse, sa utiliza el valor de {a Unidad Impositiva Trbutaria (UIT) vigente a 1a fecha
- %_ G0 glectiva o en la fecha que se haga efectiva la cobranza coacliva, Las multas conskituyen en su integridad recursos
;._:gP*% de[,i“.decﬂpl. sin perjuicio de le establecido en el artlculg 1567,

plicable es rebajads en un velnficinco por clento (25%) cuando ef infractor cancele el monto de la misma con

ala culmir]acidn del termino para Impugnar la resoluciin que puso fin 2 la Insiancia y en tanto no Interponga
,[g 0 'cordra dicha resoluclén. -

A.CIOM{L DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCIGN DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle Deta Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pard Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
- E-mail posimaster@Indecopi.gob.pe / Wab: vrinrindecopl.gob.pe




ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N® 1

EXPEDIENTE N° 1620-2017/P81

que dicho recurso debera ser presentade ante el Organo Resolutive de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N° 1 en un plazo maximo de guince (15) dlas
habiles contados a partir del dia siguiente de su notificacién?’, casa contrario la resolucion

quedara consentida?®.

OGTAVO: Informar a las partes que, conforme se dispone en &l numeral 6.1 de ia Directiva N°
005-2017/DIR-COD-INDECOPI®, las resoluciones de los Organos Resolutives  de
Pracedimientos Sumarlsimos de Proteccion al Consumidor que ponen fin al precedimiento no
requieren de una declaracion de consentimis X

NOVENO: Disponer [a inscripcion deAan Pert S.A en el Registro de Infracciones y Sanciones
del INDECOPI, una vez que la regblucién quede firme en sgde administrativa, conforme a lo
establecldo en el articuto 119°%° dgl Cédigo de Proteccion y D fensa del Consumidor.

Organo Resoldfive de Procedimientos Sumarisimos
de Proteccién al Consumidor N° 1

GAB

w DIRECTIVA N° 005-2047/DIR.COD-INDECOP!, DIRECTIVAQUE REGULA EL PROCEDIMIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECCION AL C;ONSUMI'DOR, PREVISTO EN EL CODIGO DE PROTECCIOM Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR
Y, Apelaclén
5.1, Plazos -

5.1.1. €l plazo para Interponar el recurso de apelacién es de quince (15) dias hébiles, no promragables, contado a parir del dia
siguiente de notificada la resolucldn a impugnar, .

{e)

B TEXTO UNICO QRDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por DECRETO

SUPREMO N* 00¢6-2017-JUS
Articule 220.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para inlerponer los recurses administrativos se parderé el desecho a articularies quedande firme el

acla.

= DIRECTIVA N° 005-2017/0IR-COD-INDECOP], DIRECTIVA QUE REGULA EL PROCEDINIENTO SUMARISIMO EN
MATERIA DE PROTECGION AL, CONSUWMIDOR, PREVISTO EN EL ¢ODIGO DE PROTECGION Y DEFENSA DEL

CONSUMIDCR

Vi, FIN DEL PROCEDINMIENTO
64. En el marco del Procedimlente Sumarlsimo, las fesoluclones de los Organos Resolufves de Procedimientos

Sumarlsimos y Camislones de Proteccldn al Consumidor qus panen fin al procedimlenta sumarlsima no requleren de una
declaracléa de consentimlenta sxpreso. En el caso de las resolucicnes que lmpongan una sanclén, una vez qus fa
resoluctén quede consentida, el drgane correspondiente emillrd una Razén de Jefalura o de Secretarfa Técnlea, segii
carresponda, que deje censtancia ds eflo v remitird al Area de Ejecuctdn Coactiva la respactiva soflcitud de ejecucldn, de

ser ei caso,
\

® LEY N* 28754, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119°.. Registro de Infracclones y sanclones
El indecopt lieva un registro de Infracclones y sanclones a las disposiciones del presente Gédigo con la finalidad de conlribulr a
la transparencla de las fransacclones entre proveedores y consumideres ¥ orlentar a estos en fa loma de sus dsclsicnes de
consume. Los proveedores que sgan sancionados medlante rescfucién firme en sede administrativa quedan automéaticaments
reglstrados por el lapso de cuatro (4) ades contades a partir de la fecha de dicha resclucién.

La informacién del reglstro 8 de accesao pUblico y gratuilo, i

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE FA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
’ Calle De la Prosa 104, San Boda, Lima 41 - Parl Telf. 224 7800 | Fax; 224 0348
£-mail; postmaster@indecopi.gob.pe / Web: vaoiIndecopl.gob.pe
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Recurso de Apelacion de fecha 01 de
agosto del 2018
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LATAM AIRLINES

Av, José Pardo 513,

Lirna 18, Perd:

‘Teléfone (511) 213 8300
Fau: (S11) 213 8301

wwvylatani.com

" Exp. 1520-2017/PS1 ,

-1 by,
YR ¥,
B T A S &
— . R B Sk I T T G B W _A LB

Sumilla: Presentamos apelacidn

886 2y y g

AL ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS DE
PROTECCION AL CONSUMIDORN° 1R ECIB{[
UsHDAD Dt: TRAMITE

LAN PERU S.A. identificada con RUC No Eﬂﬁirfﬁﬁ%g}odebldamente representada
por MARY CIELO NURNEZ MINAYA, identificada con DNI N° 47119823, (en
adelante, “LAN"), en la denuncia presentada por la sefiora YURIKO GUADALUPE
LARRIEGA SANCHEZ (en adelante, “la seflora Larriega”), por presunta infraccién
a la normatividad de Proteccidn al Consumidor; a usted atentamente decimos:

Que, con fecha 11 de julio de 2018 hemos sido notificados con fa Resalucidon Final
NO 2060-2017/PS1 (en adelante, la Resolucldon o la Resolucidon Impugnada),
expedida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Protecclén al
Consumidor N° 1 (en adelante, “el érgano Resolutive”), v, dentro del plazo legal

interponemos formalmente RECURSO DE APELACION con efectos suspensivos

contra todos los extremos en gue el ORPS declara fundada la denuncia

interpuesta en nuestra contra; Impugnacién que deberd ser concedida y
elevada a la Comisién de Proteccién al Consumidor de Cusco (en adelante, “la

Comision®), segunda Instancla administrativa, a fin de que ésta revoque los
referidos extremos de la Resolucion. Asimismo, apelamos las costas y costos

ordenados en la Resolucién Impugnada.

La referida solicitud se sustenta de acuerdo a lo que mencionamos a continuacidn:

SOBRE EL RETRASO/CANCELACION DEL VUELO LA2143 DE FECHA 07 DE

AGOSTQ DE 2017 OBEDECIO A UNA FALLA TECNICA AJENA A LOS
PROGRAMAS DE MANTENIMIENTO DE LAN

En el escrito de denuncia presentado por la sefiora Larriega alegd que LAN no les
habria brindado un servicio idéneo, toda vez que el vuelo LA2143 en {a ruta Lima-
Arequipa de fecha 07 de agosto de 2017, en el cual era pasajero, fue cancelado [o

que habria generado que no llegue a su dastino en el iiinerario pregramado.

Con fecha 13 de febrero de 2018 LAN presentd sus descargos manifestando gue

dicho vuelo fue cancelado debido a que la E?e“r'“‘riave 4de matrlcula CC-BFS
BT Y i

O[EAND BESOLUTIAO L. S0 Kot :
3 SUBAGSNOS D PAOITCGION AL Enaeemany 1

Mirafiores,
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32 LATAM
T AIRLINES

programada para su operacmn presento una falla técnica ajena a los programas de |

mantenimiento de LAN, configuréndase la circunstancia imprevista reconocida en
los articulos 3° y 7° de la Decisién 619 de la Comunidad Andina de Naciones, la\.
cual exonera de responsabilidad a una aerclinea guande el incumplimiento del
itinerario de um_vuelo se genere por una falla técnica que sea ajena al

mantenimiento rutinario_de una aeronave. Para acreditar esta situacién

presentamos adjunto a nuestro escritc de descargos, el carge de la carta
presentada oportunamente a la Direcclén General de Aerondutice Civil (DGAC)
donde se envia el Reporte Quincenal de 01-15 de agosto de 2017, a través del cual
informamos el evento técnico acaecido en la ciudad de Lima en la aeronave CC-BFS
programada para operar el vuelo LA2143 del pasado 07 de agosto de 2017,

Sin—embarga, el ORPS resolvid-que LAN no habria presentado elementos que
permitan acreditar que la cancelacién del vuelo LA2143, en el cual la denunciante
era pasajera, se hizo de manera justificada. Pues bien, con la finalidad de acreditar
que la falla técnica que afectd nuestra aeronave es ajena a la responsabilidad de
LAN, hemos solicitado el “Informe Técnico” elaborado por nuestra Area de
Mantenimiento y [a Sub Gerencia de Calidad, a través del cual se sustentard que
efectivamente la aeronave de matricula CC-BFS presentd un evento técnico que no
se presentd por un quiebre en los procesos de mantenimiento. Por tanto, apenas
contemos con el Informe Técnico mencionado lo estaremos remitiendo a vuestro

despacho mediante un escrito adicional.

Por tanto, solicitamos a vuestio Despacho REVOCAR lo resuelto en este

extremo, declarando _infundada la_presente imputacién ¢de la cdenuncia,

toda vez que la cancelacnon del vuelo en eI cque ia denunciante era pasajera

se debio a_un evento aaeno a los programas cde mantemmiento de la

acronave CC-BFS, lo cual calza dentrg_de la “circunstancia imprevista”

recogida en |a Decisidn_ 619 de [a CAN v [o cual fue informado

oportunamente a_la DGAC y otorgar el tlempo necesarlo a2 fin de presentar el

Informe Técnlco sefialado.

LATAM AIRLINES
Av. Joss Pardo 513, Miraflores,
Lima 18, Parg

Teléfono {511} 213 8300

Fax: (511} 213 8301
vy latam.com
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LATAM AIRLINES

POR TANTO:
A LA SECRETARIA TECNICA DE LA COMISION DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR N° 2: Tener por presentado nuestro escrito de apelacién y en su

debida oportunidad, revocar la resolucién impugnada.

MAR{ CIELE_(NUFH?/Z MINAYA

Representante Legal

Lima, 01 de agosto de 2018

Av, José Pardo 513, Miraflores,

Livna 18, Perd

Teléfonio (511) 213 8300
Fax: (511) 213 8301

wrwvrlatam.com
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Resolucion Final N° 926-2019/CC2 de
fecha 22 de mayo del 2019.
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Lima, 22 de mayo de 2019

COMISIGH DE PROTECGIGH AL CONSUMIDER?
SEDE CEN

RESOLUCION FINAL N° 926-2019/CC2

PROCEDENCIA : ORGANO  RESOLUTIVO DE  PROGEDIMIENTOS
' SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
(OPS)
. DENUNCIANTE ~ :  YURIKQ GUADALUPE LARRIEGA SANCHEZ
(LA SENORA LARRIEGA)
DENUNCIADO :  LANPERU S.A,
(LAN)
MATERIA :  PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
: LEVANTAMIENTO DE SUSPENSION
IDONEIDAD
ACTIVIDAD - : TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA

ANTECEDENTES

1.

Mediante escrito del 28 de agosto de 2017, la sefiora Larriega interpuso una denuncia
contra Lan' ante el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion
al Consumidor N° 1 {en adelante el OPS) por presunta infraccion a la Ley N°® 29571,
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor? (en adelante, el Codigo).

Con Resolucion N° 1 del 30 de enero de 2018, el OPS resolvié lo siguients:

“PRIMERQ: Iniciar un procedimiento administrativo sanclonadar en contra de Lan Perif S.A. en
tanto:

(i) "De forma injustificada, no habrfa brindado el servicio de transporte aéreo contratado por
la sefiora Larriega, para que sea trasladada en la ruta Lima - Arequipa, con fecha 23 de
julio de 2017, mediante el vuelo LA 2141; lo cual constituye una presunta infraccidn al
deher de Idoneidad tipificado en los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de
Proteccion y Defensa del Consuridor;

{ii) no habrfa brindado respuesta al reclamo presenfado porla sefiora Larriega en su Libro
de Reclamaciones con fecha 23 de julio de 2017, lo cual consfifuye una presunia
infraccién al deber de atencién de reclamos, tipificado en el articulo 24° del Cédigo de
Profeccidn y Defensa del Consumidor;

(i) habria cancelado, de forma injustificada, ef vuelo 2143 de fecha 07 de agosto dg 2017,
que frasladaria a la sefora Larriega, en la ruta Lima — Arequipa; lo cual constituye una
presunta infraccion al deber de Idoneidad tipificado en los arficulos 18° y-19° de la Ley
N© 29571, Cédigo de Froteccién y Defensa del Consumidor.

[ (sic)

El 13 de febrero de 2018, Lan presentd sus descargos.

El 10 de abril de 2018, ila sefiora Larriega presenté un escrito absolviendo los

Con Registro Unico ds Contribuyentes (RUC) N° 20341841357,

LEY M° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUAIDOR, puhllcaﬁo ol 2 do septiembrs de 2010 en
el Diarlo Oficlal El Peruano. Dicho cddigo serd aplicable a los supuestos de infracelin que se configuren a partir del 2 de
octubre de 20'[0, fecha en la cual entré en vigancla.

i

M-CGPC-05i01

INSTITUTG NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle Da la Prosa 104, San Besa, Lima 41 - Perd Telf: 224 7800/ Fax: 224 0343
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COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL
1520-2017/PS1

INDECOPI

del Consejo de Ministros

descargos presentados por Lan.
Mediante Reso!ucién Final N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018, el OPS resolvié:

() Archivar el procedimiento administrativo  sancionador iniciado contra Lan por
la comisién de una presunta infraccién al articulo 19 del Cédigo, en tanto la
negativa de la denunciada de no brindar el servicio transporte aéreo a la
denunciante se encontré justificada, puesto que la sefiora Larriega no se
presento a la hora indicada al embarque; :

(if) archivar el procedimiento administrativo sancionado iniciado contra Lan, por la
comisién de una presunta infraccién al articulo 24 del Cédigo, en tanto que no

~ quedd acreditado que la denunciante presentd un reclamo en el Libro de
Reclamaciones de la denunciada; ' _ :

(iii) sancionar a Lan con 1,09 Unidades Impositivas Tributarias (en adelante uim)
por infraccién a lo establecido en el articulo 19 del Cddigo, al haber quedado
acreditado-que cancel6 injustificadamente el vuelo 2143 del 7 de agosto de
2017,

(iv) no otorgar medidas correctivas a favor de la sefiora Larriega;

(v) condenar a Lan al pago de costas y costos del procedimiento; vy,

(vi) disponer la inscripcién de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del -

Indecopi.
El 2 de agosto de 2018, Lan presenté recurso de apelacion.

El 28 de agosto de 2018, Lan presentd un escrito adjuntaﬁdo nuevos medios
probatorios. ? :

El 8 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica remitié el Oficio N° 31-2019/CC2-
Indecopi a la Direccién General de Aeronéutica Civil (en adelante, la DGAC) mediante
el cual solicité informacién a dicha entidad. '

El 13 de marzo de 2019, mediante Reso[dcién N° 516-2019/CC2, la Comisién
suspendié el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan por un
plazo de quince (15) dias habiles. - '

El 22 de marzo de 2019, la DGAC absolvié el requerimiento de informacién de la
Secretaria Técnica. : :

El'4 de abril de 2019, la Secretaria Técnica remitié el Oficio N° 51-2019/CC2-Indecopi
a la Presidencia de la Junta de Infracciones de la Direccion General de Aeronautica
Civil (en adelante, la Junta de Infracciones) solicitando informacién relacionada al
presente procedimiento.

El 6 de mayo de 2019, la Junta de Infracciones absolvié el requerimiento de
informacién remitido por la Secretaria Técnica.

CUESTION PREVIA
- Levantamiento de la suspensién del procedimiento
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14.

18.

16.

17.

.18,

El articulo IV, numeral 1.2 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-
JUS {en adelante, el TUQ), hace referencia al Principio del Debido Procedimiento,
mediante el cual se establece que todos los administrados tienen derecho a expaner
sus argumentos, a ofrecer y producir pruebas, y a obtener una decisién motivada y
fundada en derecho.

El artlculo 50. del TUO sefiala que solo por norma especial, se puede suspender la
tramitacion de los procedimientos a la espera de resoluciones o informacién
provenientes de ofra entidad.

El numeral 4.7 de la Directiva N° 005-2017/DIR-COD-INDECORPI, Directiva que regula

. el Procedimiento Sumarisimo en Materia de Proteccion al Consumidor (en adelante,

Directiva de Procedimientos Sumarisimos) establece que la suspension de los

procadimientos sumarisimos procede en los supuestos comprendidos en el articulo 65 . -

del Decreto Legislativo N° 807, y excepcionalmente, por un plazo maximo de quince
(15) dfas habiles, entre otros cuando sea necesario disponer la realizacion de informes
tecmcos

En e[ presente caso, la Comision resolvié suspender el presente procedimiento hasta
obtener la mformamén solicitada a las autoridades antes mencionadas respecto de las
presuntas fallas no programadas en el cronograma de mantenimiento de la aeronave
de matricula CC-BFS que operarfa el vuelo materia de denuncia.

Sobre el particular, cabe sefialar que, a la fecha de emision de la presente resolucion,
la DGAC brindé atencién al Oficio N> 31-2019/CC2-INDECOP! del 8 de marzo de 2018
y la Junta de Infracciones el 6 de mayo de 2012 cumplié con absolver el requerimiento
de informacién remitido por la Secretarfa Técnica.

Teniendo en cuenta que [a informacidn brindada por la Junta de Infracciones resulto
relevante y, a la fecha se cuenta con elementos suficientes para emitir el
pronunciamiento de fondo, corresponde que aste Colegiado proceda a levantar la
suspensién dispuesta.

MATERIA DE PRONUNCIAMIENTO

19.  Enel presente caso sera materia de pronunciamiehto el extrerno referido a la presunta
infraccion al articulo 19 del Cédigo sobre la cancelacién injustificada del vuelo 2143
del 7 de agosto de 2017 en [a ruta Lima - Arequipa. En ese sentido, los otros extremos
al no haber sido recurridos por ninguna de las partes quedaron consenticos.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

20.

El articulo 18 del Cédigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo

2
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que un consumidor esperay lo que efectivamente recibe®.

Por su parte, el articulo 19 del Cédigo establece que los proveedores son
responsables por 1a calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en
el mercado®. En aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar
los productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones informadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la regulacion que sobre el particular

se haya establecido y, en general, ala informacién brindada por et proveedor o puesta
a disposicién. : ' '

En su apelacion, Lan sefialé que el vuelo materia de denuncia fue cancelado debido
a que se'habria generado en la aeronave una falla no programada en el cronograma
de mantenimiento, una circunstancia imprevista que deber ser considerada como un
eximente de responsabilidad.

Al respecto, esta Comision considera, por regla general; que los incumplimientos de
los itinerarios de vuelo establecidos por las aerolineas, en la medida que no satisfacen
las expectativas generadas en los consumidores, configuran un servicio no idéneo
que debe ser sancionado. :

De acuerdo con la posicién asumida por esta Comisién, los referidos incumplimientos
pueden responder a causas imputables y no imputables al proveedor. Las causas no
imputables son aquellas que se imponen como un limite a la responsabilidad por
incumplimiento, en donde el esfuerzo requerido es el maximo y el proveedor no puede
liberarse salvo que acredite la ruptura del vinculo causal, lo que determina la
inexistencia del nexo o continuidad causal y, por tanto, de la responsabilidad.

Es necesario precisar que, en lo referente a las causas no imputables sefialadas en
el punto precedente, la doctrina establece que estas deben ser entendidas como un
“evento extrafio a la esfera de control del obligado” y no como una “causa no atribuible
a la culpa del deudor”, por cuanto existen impedimentos que por ser expresion de un
riesgo tipico de la actividad comprometida se consideran imputables al obligado.

Ahora bién, tal como sefiala el articulo 3 de la Decision N° 619, Normas para la

'LEY N° 28571, cODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- Idoneidad -

Se entiende por idoneidad la correspendencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en
funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de 12
transaccién, las caracteristicas ¥ naturaleza del producto © servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las
circunstancias del caso. ; : ;

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

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

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

Articulo 19.- Obligacién de los proveedores .

El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos ¥ servicios y éstos, asf como por el contenido y la vida atil
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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27.

28,

29,

_Armonizacién de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios, Transportistas y
Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo de la Comunidad Andina, una causa -

imprevista es;

“Son causas afenas al normal desenvolvimiento de la aclividad def frensportista que impiden
que ef vuelo se lleve a cabo o que retrasen su iniciacitn tales como causas meteorolégicas
que impiden la operacion del vuelo, fallas técnicas no correspondientes al mantenimiento
programado o rulinario de la Aeronave ¢ causadas por pasajeros o ferceros en el momento
def vuelo, fallas de los equipos de soporte en tierra, entre ofros.”

Sobre este punto, la Sala de Proteccién y Defensa al Consumidor, en adelante la Sala,
en anteriores oportunidades® ha establecido que las fallas o averias en los
componentes o piezas de una aeronave no constituyen, en principio, un evento ajeno
0 extrafio a la actuacion de una aerolinea, pues es un aspscto bajo su esfera de
control al punto que una condicion regular para operar en este mercado es establecer

un programa de revisién y mantenimiento para prevenir y dar solucion a tales averias.
_Por lo tanto, si luego de verificado el incumplimiento de_la prestacién debida, una

aerolinea alega despen‘ectos en sus aeronaves como eximente de responsabilidad
debe acreditar que tal averia o falla resultaba imprevisible y fuera de su esfera de
control, esto es, que la probaballdad de que ocurra no podia ser controlada de forma
alguna,

Asimismo, se debe tener en consideracién que el Reglamento de Ley de Aerondutica
Civil establece que la DGAC debe emitir certificados de aeronavegabilidad, los cuales
tendréan vigencia por el plazo de un afio, debiendo ser renovados después de este
plazd. Por lo tanto, es importante precisar que, las asronaves que transitan en el
territorio nacional son debidamente autorizadas por la DGAC, previa revision por parte
de sus técnicos especializados, siendo que, en principio todas acuellas que cuenten
con el certificado de autorizacidn se encuentran aptas para su desplazamiento.

En el presente caso, Lan adjunto el documento denominado “FOUND FAULT" (FALLA

ENCONTRADA), en el que se. consignd que ello se debié a “UN VIENTO INESPERADO
DURANTE LA SALIDA V VELOCIDAD 4*9KTS DE ROTACION SPEED IAW AMM 32-41-00-2010-002 A
NECESUTA CAMBIAR TODAS LAS LLANTAS"

Es asi que de acuerdo a lo sefialado por Lan, pese a que la agronave se encontraba
debidamente certificada y cumplid6 con la programacién de mantenimiento
previamente aprobado por fa. DGAC, surgieron imprevistos que impidieron el desplazo
de la aeronave en el itinerario establecido, lo cual fue corroborado mediants el informe
técnico elaborado por Lan el 13 de agosto de 2018, eh atencidon al evento del 7 de
agosto de 2017, en el cual se concluy6 lo siguiente:

el dia 7 de agosto de 201 7 en Lima, en fa aesronave CC-BFS se presenid el reporte de
tripulacién: DUE UNEXPECTED TAIL WIND DURINF TAKE OFF ROATATING 196 KTS
GROUND SPEED, este evento es alribuible a causas climéaticas {wiento en cola)

Mantenimiento procedfo a realizar las mspeccrones y en consecusncia de ésfas se
reemplazaron las ruedas LH y RH de tren de nariz asf como las ruedas 1,2,3,4 de fren principal

Ver:Resolucién 2434-2010/SC2-INDECOP! del 27 de oclubre de 2010, emfiida en el procedimiento iniciade de oficio
conira Continsntal Airlines Inc. Sucursal del Pert; y, Resolucién{347-2012/3C2-INDECOP] del 9 de mayo de 2012,

ernitida en el procedimiznto Iniciado por el sefior Albert Alex Jes(s Forsyth Solard y otros conirz lbatia Linaas Aéreas
de Espaiia S.A.
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de acuerdo a AMM (Aircraft Maintenance Manual) 32-41-11 PB 401 y 31-41-12 PB 401
realizdndose asimismo pruebas de acuerdo a AMM32-41-00-210-002 A con resultados
satisfactorios, por lo que entregé la aeronave al servicio.

Dada la naturaleza del reporte y al no ser este atribuible a causas técnicas, se concluye que
el mismo no represente un quiebre o falla en los procesos de mantenimiento. g

(...)" (sic)

31. De la revisién del informe técnico citado en el parrafo anterior se advierte que la
aeronave presenté un evento atribuible a causas climatolégicas (viento en cola), lo
cual generé una falla técnica que requeria el reemplazo de todas las llantas, hecho
que no constituye una causa técnica o una falla de mantenimiento.

32. Al respecto, debe tenerse-en consideracién que Lan cumplié con comunicar a la
DGAC el evento técnico presentado el dia 7 de agosto de 2017 en la- aeronave CC-.
BFS que operaria el vuelo de la sefiora Larriega, respecto del cual la Junta de
Infracciones comunicé que la denunciada no fue sometida y/o sancionada como
consectencia de lacancelacién-generada en el vuelo N° LA 2143 del 7 de-agosto de
2017 con itinerario Lima - Arequipa, por lo cual validamente se concluye que la referida
empresa no tuvo responsabilidad en el hecho denunciado por la sefiora Larriega.

33, De lo expuesto, se concluye que, la falla materia de analisis constituyé un supuesto.
ajeno ala esfera de control de Lan, por lo que no resultaba imputable a dicha aerolinea
la cancelacion del vuelo de la sefiora Larriega.

34. En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucion final de primera instancia
que declaré responsable a Lan por infraccién al articulo 19 del Cédigo; y reformandola
declarar el archivo del presente extremo de la denuncia, en la medida que de los
medios probatorios quedd acreditado que la cancelacion del vuelo LA 2143 se
encontraba justificado en una causa no imputable a Lan.

35. Por lo expuesto corresponde que esta Comision deje sin efecto la sancién impuesta
a Lan, el pago de costas y costos; y, la inscripcién de la denunciada en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi por infraccién al articulo 19 del Cédigo.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Levantar la suspensién del procedimiento dispuesta en la Resolucién N° 516-
2019/CC2 del 13 de marzo de 2019 emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor
N° 2, en la medida que la Direccién General de Aerondutica Civil brindé la informacién
requerida. E

SEGUNDO: Revocar la Resolucién Final'N° 2060-2018/PS1 del 10 de julio de 2018 emitida
por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor N°
1, que resolvié sancionar a Lan Perd S.A. Sucursal del Perti con 1,09 Unidades Impositivas
Tributarias, por haber incurrido en infraccion al articulo 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor; v, reformandola declarar el archivo de la denuncia en
el extremo que habria cancelado de forma injustificada el vuelo 2143 del 7 de agosto de
2017. e :

TERCERO: Dejar sin efecto la multa impuesta, la condena al pago de-costas y costos y la
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( Inscripcion de la denunciada en el Registro de Infracciones y Sanciones del indecopi
(. ordenadas en la Resolucidn Final N* 2080-2018/PS1 del 10 de julio de 2018 emitida por el
N Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consurmidor N° 1.
- -
(- CUARTO: Informar-a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dla de su
. _notificacion y agota la via administrativa, por lo que solo puede ser cuestionada en via de
( proceso contencioso administrativo ante el Poder Judicial®.
(-
( - Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, Sr.
: Tommy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alegjandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo
(- Ernesto Seminario Dapello.
( - :
( 7
( CLAUDIA ANTOINETFE'MANSEN ARRIETA 1
( : ’ residenta
o
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(
(
{ ’ & LEY N° 29571, cODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
( : Artfeulo 125°.- :
( L'a Comlsién de Protecclon al Consumidor del Indecopl o Ja comisitn con facuttades desconcentradas en ssta materia, segtn .
- corresponda, constituye [a segunda instancia administrativa en gsite procedimianto sumarsimo, gue se tramita bajo las reglas :
( . astablecidas por el presente subcapftulo y por la directiva que para fal efecto debe aprobary publicar el Consejo Directive del
: Indeccpl.
( La resolucién que emita la correspondiente Comisfén agota la via administrativa y puede ser cusstionada mediante el proceso
contencioso administralivo.
(
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