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RESUMEN

El presente trabajo tiene por finalidad analizar los problemas juridicos de la Resolucion No. 3869-2014/SPC-
INDECOPI, la cual hallé responsable a Lan Peru S.A. por infringir el deber de idoneidad (Articulo 19° del Codigo
de Consumo), en tanto se verificd que durante los afios 2012 y 2013 denegé injustificadamente el abordaje a
seis pasajeros en el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, a pesar de que los mismos tenian boletos emitidos
y espacios confirmados. En ese sentido, se determinan los alcances del deber de idoneidad en el transporte
aéreo, se analiza juridicamente si Lan Peru infringié el deber de idoneidad por la practica comercial de
sobreventa, denegatoria de check-in y de abordaje; y finalmente, se analiza la competencia del INDECOPI para
resolver sobre normativa regulada en la Ley de Aeronautica civil y la Decision 619 de la Comunidad Andina.
Respecto del problema juridico principal, la denegatoria de check-in y de abordaje tienen origen en el ejercicio
de la préactica comercial de sobreventa, regulada por la Ley de Aerondutica Civil y la Decisién 619 de la
Comunidad Andina; sin embargo, la Sala decide no analizar la sobreventa porque la considera irrelevante para
determinar responsabilidad de Lan Per( en el presente caso. Podemos observar que para fundamentar sus
decisiones INDECOPI esta resolviendo sin tomar en consideracion el caracter supranacional de la Decisién 619
en materia de transporte aéreo. Asi, se concluye que el INDECOPI debié pronunciarse sobre la sobreventa de
pasajes en este caso.



indice

RESUMEN. ...ttt e ettt e e ettt e e e ettt e e e e e ne e e e e st e e e e e e eeeas 2
(o e OSSPSR 4
1. Datos generales de 2 RESOIUCION. ...........uvriiiiiiiiee e 5
L g C=Tot=T LT SRS 5
[V, HECNOS TEIBVANTES. ...ttt e e e e e e e e eennee 5
4.1 Inicio del Procedimiento de OfiCio.............oooiii i 5
4.2 Descargos presentados por Lan Peru en primerainstancia.............cccccooee 6
4.3 Posicion de la Comisidn: Resolucion No. 1252-2013/ILN-CPC...........ccccccveeiiiiiiiiiiiiieee e 7
4.4 Apelacion por parte de Lan Perl a la Resolucion emitida por la Comision...........cccccveeeeeiiiiiiiiinieece, 7
g N[0 1=y Todr T RPN 9
46 Posicion del Tribunal de Defensa de la Competencia y de Ila Propiedad
1 0=] =T (0 USSP 9
V. Problemas juridiCOS PrINCIPAIES. .. ..vvveeeeie ittt ettt e e e e e e e e e e e e e s nneneeees 11
VI. Analisis y posicion del bachiller............coooi i 11
6.1 Significado del Deber de Idoneidad en el servicio del transporte aéreo de pasajeros............cccvvveeennn.. 1

6.2 Determinar si la practica comercial de sobreventa ejercida por Lan Per( vulner6 el deber de idoneidad...15
6.3 Determinar si la denegatoria de check-in y de abordaje ejercida por Lan Per( vulnerd el deber de

[0 T0] 1= o= TSP 21
6.4 Determinar si el INDECOPI es competente 0 no para resolver sobre normativa regulada en la Ley de
Aeronautica Civil y la Decision 619 de la Comunidad Anding..............oooiiiiiiiiiiiiieeiiee e 23
CONCLUSIONES........cooiiiiiii 26
BIBLIOGRAFIA. ... ..ottt e e ettt e e e et e e e s a e e e st a e e e e enaaaa e 27



. INTRODUCCION

En el afio 2017, un desafortunado incidente ocurrio en el Aeropuerto de Chicago en Estados Unidos.
Minutos antes de que iniciara su vuelo programado, el sefior David Dao fue retirado violentamente del
avion por personal de la aerolinea United Airlines porque no quiso ceder su asiento en un vuelo con
sobreventa. La aerolinea manifestd que los asientos del avidén habian sido sobrevendidos, y, el sefior
Dao fue elegido al azar porque no hubo suficientes voluntarios que aceptaran la compensacion de la
aerolinea 0 que renunciaran a su cupo’.

Si bien este tragico episodio ocurri6 en el extranjero, hechos como estos también pueden ocurrir en
nuestro pais. Por ese motivo, es importante que los consumidores peruanos contemos con un sistema
eficiente de proteccion para los usuarios del transporte aéreo, el cual sea regulado por un organismo
que busque la mejora del servicio por parte de las proveedores y decisiones mas razonables por parte
de los consumidores.

En el Peru, el sistema de proteccién al consumidor en el servicio de transporte aéreo esta regulado por
el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor - Ley 29571 (en adelante, “Cédigo de Consumo”),
los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor 2019 y la Decisiéon 619 de la Comunidad Andina
(CAN): “Normas para la Armonizacion de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios, Transportistas y
Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la Comunidad Andina”.

En particular, la Decision 619 de la CAN toma gran importancia en el servicio de transporte aéreo, en
razon que es un tratado internacional, y en consecuencia, sus disposiciones son de obligatorio
cumplimiento para los paises miembros de la Comunidad Andina, en el cual se incluye al Perd. En otras
palabras, las normas de la Decision 619 tienen caracter supranacional, por lo que prevalecen sobre
cualquier ley nacional que se oponga.

Sin embargo, en estos Ultimos afios, el INDECOPI ha tenido una postura controvertida respecto de
ciertas practicas comerciales desarrolladas por la normativa de la Comunidad Andina, como es el caso
de la sobreventa. Cabe preguntarnos, INDECOPI, ;esta siguiendo los lineamientos de las Decisiones
de la Comunidad Andina en materia de transporte aéreo para fundamentar sus decisiones, o esta
resolviendo usando Unicamente su propio criterio?

En el presente informe analizaré los problemas juridicos de la mencionada Resolucién No. 3869-
2014/SPC-INDECOPI, los cuales seran determinar los alcances del deber de idoneidad en el transporte
aéreo, determinar si Lan Peru infringi6 el deber de idoneidad por la practica comercial de sobreventa,
denegatoria de check-in y de abordaje; y finalmente, determinar si INDECOPI es competente para
resolver sobre normativa regulada en la Ley de Aerondutica civil y la Decision 619 de la Comunidad
Andina.

1 BBC NEWS. 2017. Estados Unidos: el escandalo por el hombre que sacaron a rastras de un avion de United Airlines. BBC News.
Mundo. s/l. 11 de abril. Consulta: 18 de octubre de 2020.
https://www.bbc.com/mundo/noticias-internacional-39561859
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IV.

DATOS GENERALES DE LA RESOLUCION

DENUNCIANTE : Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Norte
DENUNCIADOS : LANPERUSA.

MATERIA : Proteccion al Consumidor

REsOLUCION No. : 3869-2014/SPC-INDECOPI

PROCEDENCIA :  INDECOPI

ANTECEDENTES

El 12 de marzo de 2013, la Secretaria Técnica de la Comision de Proteccion al Consumidor (en lo sucesivo,
la “Secretaria Técnica”), inici6 una investigacién contra Lan Pert S.A. (en adelante, Lan Pert), al haber
tomado conocimiento del incidente sufrido por un pasajero que fue desembarcado de su vuelo por personal
de Lan Peru, a pesar de contar con un boleto de viaje confirmado.

La investigacion fue concluida el 9 de octubre de 2013 mediante el Informe 495-2013/ILN--CPC, en el cual
la Secretaria Técnica concluyo la existencia de posibles infracciones al Cdigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor - Ley 29571 (en adelante, “Codigo de Consumo”).

HECHOS RELEVANTES

4.1 Inicio del Procedimiento de Oficio

Con fecha 11 de octubre de 2013, la Comision de Proteccidn al Consumidor - Sede Lima Norte
(en adelante, “la Comisién”) inicié un procedimiento de oficio contra Lan Peri mediante la
Resolucion 960-2013/ILN-CPC, imputandole las siguientes conductas que involucrarian una
afectacion a las expectativas de los intereses de los pasajeros:

(i) LAN ejercié una practica de denegatoria de check-in a los pasajeros que se presentaron a
confirmar su boleto de viaje al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en adelante, “el
Aeropuerto”, a pesar de que acudieron en el horario indicado por la aerolinea, durante los afios
2012y 2013.

(ii) LAN habria ejercido una préactica de denegatoria de abordaje de pasajeros, que tenian boleto
emitidos y espacios confirmados, en el Aeropuerto durante los afios 2012 y 2013.



(i)

4.2

LAN no habria cumplido con brindar de forma integra las prestaciones a las cuales tenian
derechos los pasajeros que, contando con un boleto confirmado, no habrian abordado el vuelo en
el Aeropuerto debido a que la aeronave se encontraba al maximo de su capacidad, durante los
afios 2012 y 2013.

Descargos presentados por Lan Peru en primera instancia:

Lan Perd, con fecha 23 de octubre de 2013, present6 sus descargos afirmando lo siguiente:

a) La autoridad competente para conocer los hechos materia de imputacién era la Junta de
Infracciones de la Direccion General de Aeronautica Civil (en adelante, “la DGAC”).

b) Lan Peru recién podia conocer el numero real de reservas al momento que los titulares de las
mismas se apersonaban a realizar el check-in en el aeropuerto.

c) Los supuestos de sobrereserva o sobreventa (overbooking) estan contemplados de manera
expresa en el articulo 125° de la Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil del Pert (en adelante,
“Ley de Aeronautica Civil”), como también en el articulo 8° inciso d) de la Decisién 619 de la
Comunidad Andina (en adelante, “Decision 619”).

d) La Resolucién que dio inicio al procedimiento reconocio que la practica del overbooking se
encontraba legalmente permitida, por lo que un procedimiento en contrario implicaria una
afectacion al principio de tipicidad, ademas de contravenir la teoria de los actos propios.

e) Si bien la sobrereserva se encuentra permitida no resulta legitimo afectar a los pasajeros

producto de dicha situacion, por ello, ante estos supuestos otorgaban una compensacion a
aquellos pasajeros que no tenian la necesidad de realizar su viaje en esa fecha y
voluntariamente decidian ceder su asiento a aquellos pasajeros que si presentaban dicha
necesidad de traslado.

f) Los pasajeros que aceptaban recibir la compensacion y postergar su traslado suscribian una
transaccion extrajudicial a la cual se le denominaba Travel Voucher, de manera que no se
afectd las expectativas de los pasajeros ante las supuestas practicas de denegatoria
injustificada de check-in o de abordaje durante los afios 2012 y 2013.

g) Las imputaciones a las supuestas denegatorias tanto de abordaje como de check-in eran
consecuencias de un mismo hecho, el cual era el agotamiento de espacio dentro de una
aeronave. En ese sentido, en caso haya responsabilidad administrativa de su entidad por
ambas supuestas infracciones se vulneraria el principio de concurso de infracciones.

h) Los cuarenta y dos (42) reclamos de los cuales se inici6 el procedimiento de oficio en su
contra fueron debidamente atendidos y se les compens6 a los pasajeros, por ello, el
procedimiento debia ser declarado infundado en virtud del principio de razonabilidad.

i) Se debié conceder el uso de la palabra a su representante.



4.3  Posicion de la Comisién: Resolucion No. 1252-2013/ILN-CPC

Con fecha 18 de diciembre de 2013, la Comisidn emite la Resolucién No. 1252-2013/ILN-CPC (en
adelante, la “Resolucion”), mediante la cual resolvio lo siguiente:

a) DENEGO la solicitud de uso de la palabra requerida por Lan Peri, en razén que existian
elementos de juicio suficientes para emitir un pronunciamiento, y, ademas Lan Peru si habia
ejercido plenamente su derecho de defensa.

b) Declar6 RESPONSABLE a Lan Per( por infringir el deber de idoneidad (Articulo 19° Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor), debido a que se verificé que durante los afios 2012y 2013
incurrié en una préactica denegatoria de check-in a los pasajeros que se habian presentado al
Aeropuerto a confirmar su boleto en el horario indicado por la aerolinea. Se le sancion6 con una
multa de 5 UIT.

c) Declaro RESPONSABLE a Lan Peru por infringir el deber de idoneidad (Articulo 19° Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor), debido a que se verificé que durante los afios 2012y 2013
incurrio en la practica de denegatoria de abordaje de pasajeros que tenian boletos emitidos y
espacios confirmados. Se le SANCIONO con una multa de 50 UIT.

d) ARCHIVO el procedimiento administrativo contra Lan Per( referido a que durante los afios 2012
y 2013 no habria cumplido con brindar de forma integra las prestaciones que tenian derecho los
pasajeros que no habrian abordado su vuelo en el aeropuerto debido a que la aeronave se
encontraba al maximo de su capacidad.

4.4 Apelacion por parte de Lan Peru a la Resolucion emitida por la Comisién

Con fecha 9 de enero de 2014, Lan Peru apeld la Resolucion de la Comisién argumentando lo
siguiente:

e INDECOPI no es competente para conocer los hechos materia de imputacién por dos
razones:
a) La presunta infraccion por falta de idoneidad debido a la sobreventa de pasajes da cuenta
de una infraccion regulada en la Ley de Aerondutica Civil y el Reglamento de la Ley de
Aeronautica Civil del Peru. La autoridad competente para conocer estos hechos es la DGAC,
en especifico, la Junta de Infracciones.
b) De acuerdo con la jurisprudencia del propio INDECOPI2, no corresponde a la Comisién
emitir un pronunciamiento sobre el fondo de controversias que se encuentran reguladas por
una normativa especial, de lo contrario se vulneraria el principio de predictibilidad.

2 Resoluciones 0483-2008/SC2- INDECOPI, 0167-2009/SC2-INDECOPI, 0419-2011/SC2-INDECOPI emitidas por la entonces Sala de
Defensa de la Competencia No. 2, ahora, Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la Sala); asi como la
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o Ladenegatoria de su solicitud de uso de la palabra vulneré su derecho de defensa. Lan Peru
pretendia desarrollar como funcionaba el negocio aerondutico con relacion al overbooking y
por qué no correspondia sancionar dicha practica.

¢ No correspondia imputar las presuntas practicas de denegatoria injustificada de check-in'y
de abordaje de pasajeros por separado, debido a que ambas eran consecuencia de un mismo
hecho, esto es, el agotamiento de espacio dentro de una aeronave. La Comision vulnero el
Principio de Concurso de Infracciones.

e Respecto a la denegatoria injustificada de check-in:

a) La practica de sobreventa no esta prohibida por nuestro ordenamiento juridico. De acuerdo
con la Ley de Aeronautica Civil y la Decision 619, se establece Unicamente la obligacion de
la aerolinea a compensar al pasajero que no pudiera abordar la aeronave. De esta manera,
la resolucion de primera instancia vulnero el principio de tipicidad.

b) La sobreventa se basa en las particularidades del servicio de transporte aéreo para evitar
pérdidas econémicas para las aerolineas, en razén a las frecuentes cancelaciones y a la
ausencia de comunicacion previa y oportuna por parte de algunos pasajeros a la aerolinea.
c) La Comisidn vulnerd el principio de Coherencia, debido a que reconocio que la sobreventa
es una practica admisible y regulada por el ordenamiento juridico, pero finalmente terminé
sancionando a Lan Peru.

e Respecto a la denegatoria injustificada de abordaje:

a) La Comision vulner6 el principio de predictibilidad por no haber seguido su propio criterio
desarrollado mediante Resolucién 1375-2006/CPC, en la cual declard la conclusion de un
procedimiento de oficio contra su entidad porque la mayoria de los reclamos de los
consumidores afectados habian sido previamente resueltos.

b) El procedimiento de oficio debia declararse infundado aplicando el principio de
razonabilidad, en razén que los reclamos del caso representaban un porcentaje poco
considerable respecto del total del periodo supervisado (afios 2012 y 2013) y ademas ya
fueron resueltos mediante los mecanismos de compensacion legalmente establecidos.

e La multa total impuesta de 55 UIT no es proporcional y carece de un sustento aritmético
idéneo justificado vulnerando asi el principio de Razonabilidad.

e Laempresa solicitd nuevamente el uso de la palabra.

Con fecha 2 de octubre de 2014, Lan Peru afiadié un escrito argumentando lo siguiente:

e El periodo de evaluacion de los reclamos de consumidores presuntamente afectados por la
practica de sobreventa corresponde a los periodos 2012 y 2013, sin embargo, la Comision
considero reclamos de consumidores presuntamente afectados durante el afio 2011.

e Se presentd material probatorio para acreditar que Lan Perd cumplié con compensar a
consumidores que no pudieron abordar su vuelo.

Resolucién 297-2013/CC2 emitida por la Comisidn de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur No. 2 (en adelante, la Comision -
Sede Lima Sur No. 2).



4.5

4.6

Se debe considerar que varios consumidores reclamantes lograron abordar su vuelo
inicialmente programado, y en otros casos, el impedimento de check-in o de abordaje se
debié a que los propios pasajeros llegaron tarde al aeropuerto.

Debe declararse la confidencialidad del material probatorio previamente mostrado.

Audiencia:

El 22 de octubre de 2014 se llevo a cabo la audiencia de informe oral, en la cual el representante
de Lan Peru aport6 al procedimiento un segmento de su “Manual de Procedimientos de
Aeropuerto - Servicio al Pasajero” que explica el protocolo a seguir por su personal ante un
supuesto de sobreventa.

Posicion del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual -

Resolucién No. 3869-2014/SPC-INDECOPI

El Tribunal sostiene que la potestad sancionadora de la DGCA le ha sido otorgada para
acciones de supervision, fiscalizacién y control de caracter técnico y operativo de las
actividades aeronauticas, de manera que no se le ha otorgado expresamente potestades de
sancion para infracciones a las normas de proteccion al consumidor. Por tanto, el INDECOPI
si es competente para conocer las infracciones en materia de proteccion al consumidor en el
servicio de transporte aéreo de pasajeros (Articulo 105 Codigo de Consumo).

Lan Per0 si ejercio su derecho de defensa, ya que pudo cuestionar los hechos imputados en
el procedimiento y presentar los medios probatorios que consideraba pertinente. La
denegatoria de la solicitud de informe oral por la Comisién se dio porque considerd que
contaba con elementos de juicio suficientes para pronunciarse sobre la controversia.

La Sala declar6 la reserva y confidencialidad de la documentacién entregada por Lan Perd,
ya que contiene informacion sobre las obligaciones pactadas entre esta empresa y sus
consumidores, por lo que su divulgacion podria significar revelar informacién acerca de
acuerdos con terceros.

Unicamente se podré sancionar a la aerolinea si hubiese ejercido practicas denegatorias
injustificada de check-in o de abordaje de vuelo a los consumidores siendo irrelevante para
determinar la responsabilidad de la aerolinea que tales conductas deriven de la practica
comercial de sobreventa. Por tanto, no es materia de analisis dicha practica sino su afectacién
a los consumidores.

Denegatoria de check-in y de abordaje son dos tipos de incidentes diferentes que tienen una
intensidad de afectacién diferente (se vulneran a dos grupos de consumidores diferentes), en



consecuencia, deben ser analizados independientemente, al margen que pudieran tener un
origen comun (ejercicio de una practica de sobreventa).

De los 15 reclamos que fueron fundamento para sancionar a Lan Per( por denegatoria
injustificada de check-in, no hay informacién que permite acreditar que en los afios 2012 y
2013 Lan Peru ejercio practica denegatoria injustificada de check-in que hubiese lesionado
las expectativas de los consumidores.

El Transporte aéreo se encuentra comprendido dentro de una obligacion de resultados, en la
cual un pasajero-consumidor espera tener su traslado en la fecha y hora ofrecidas. Los
horarios deben ser precisos y cumplidos por las aerolineas. El incumplimiento injustificado
del servicio ofrecido por los proveedores sera considerado una infraccién al deber de
idoneidad, salvo que se configure la ruptura del nexo causal.

La denegatoria de abordaje se configura cuando la aerolinea niega el embarque a un pasajero
con boleto confirmado y cumpliendo las condiciones del contrato de transporte. Esta practica
constituira un incumplimiento del contrato de transporte por parte de la aerolinea, que a su
vez involucrara la prestacion de un servicio no idéneo.

De los 27 reclamos que fueron fundamento para sancionar a Lan Per( por denegatoria
injustificada de abordaje, 21 reclamos no acreditan que se hubiese lesionado el interés de los
consumidores durante el 2012 y 2013, en razén que los consumidores celebraron una
transaccion con Lan Perd, a través de la cual recibieron una compensacion.

Sin embargo, 6 reclamos no acreditan una aceptacion de reprogramacioén de vuelo o de las
compensaciones otorgadas, por lo que la infraccion se configurd al momento en que se
vulnero las expectativas de los pasajeros al no permitirles abordar su vuelo, sin mediar hecho
fortuito o fuerza mayor que lo justifique.

La Sala declar6 REVOCAR la Resolucion No. 1252-2013/ILN-CPC del 18 de diciembre de
2013, emitido por la Comisidn, en tanto no se acredité que durante los afios 2012 y 2013
existieron pasajeros afectados por una denegatoria injustificada de check-in. En
consecuencia, se deja sin efecto la multa de 5 UIT impuesta.

CONFIRMAR la Resolucion No. 1252-2013/ILN-CPC, emitida por la Comisién, en tanto se
verifico que durante los afios 2012 y 2013 denegé el abordaje de seis pasajeros en el
aeropuerto, a pesar que tenian boletos y espacios confirmados.

REVOCAR la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC, reduciendo la sancion de multa de 50 UIT a
11,1 UIT impuesta a Lan Peru.
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VL.

PROBLEMA JURIDICO PRINCIPAL

En el presente expediente se han podido constatar los siguientes problemas juridicos:

1.

2.

3.

¢ La practica comercial de sobreventa realizada por Lan Peru infringié el deber de idoneidad?

¢ La denegatoria de check-in y de abordaje ejercida por Lan Peru vulner6 el deber de
idoneidad?

¢ INDECOPI es competente 0 no para resolver sobre normativa del servicio de transporte aéreo
regulada en la Ley de Aerondutica civil y la Decision 619 de la Comunidad Andina?

Asimismo, se identificaron los siguientes problemas juridicos secundarios:

¢ Cuales son los alcances del deber de idoneidad en el servicio de transporte aéreo de pasajeros?

¢ La sobreventa de pasajes debe ser considerada siempre como una infraccién, a pesar de ser
una préctica licita regulada por la normativa aeronautica y normativa andina?

¢ La Direccidn General de Aerondutica Civil puede pronunciarse sobre temas relacionados con
proteccidn al consumidor en el servicio de transporte aéreo?

ANALISIS Y POSICION DEL BACHILLER

Significado del Deber de Idoneidad en el servicio de transporte aéreo de pasajeros.

Determinar si la practica comercial de sobreventa ejercida por Lan Pert S.A. vulner el deber de
idoneidad.

Determinar si la denegatoria de check-in y de abordaje ejercida por Lan Pert S.A. vulner6 el
deber de idoneidad.

Determinar si el INDECOPI es competente o no para resolver sobre normativa regulada en la Ley
de Aeronautica Civil y la Decision 619 de la Comunidad Andina.

6.1 Significado del Deber de Idoneidad en el servicio del transporte aéreo de pasajeros

La proteccion al consumidor es un mecanismo que forma parte del sistema econdmico del Estado
Peruano, el cual se encuentra establecido en la Constitucion Politica del Peru. Asi, el articulo 65 de la
Constitucidn establece que es deber del Estado defender el interés de los consumidores y usuarios,
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debiendo garantizar la informacion de los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion en el
mercado®.

En conformidad con el articulo citado, la Ley No. 29571 - Codigo de Proteccién y defensa del
Consumidor establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un
principio rector de la politica social y econémica del Estado la proteccién de los derechos de los
consumidores, dentro del marco del articulo constitucional citado y en un régimen de economia social
de mercado®.

La finalidad del Cédigo de Consumo es que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos
y que gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion®. En esta linea, en materia
de Derecho del Consumidor, el bien juridico tutelado lo constituye el interés de los consumidores, es
decir, que los bienes o servicios que adquieran en virtud de las transacciones econémicas que realicen,
cubran las expectativas que éstos razonablemente pudieron generar (deber de idoneidad).

La idoneidad de un producto o servicio se entiende como “la correspondencia entre lo que un
consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la
publicidad e informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las
caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre los factores, atendiendo a las
circunstancias del caso™.

Partiendo de lo indicado en el articulo en referencia del Cédigo de Consumo, es importante sefialar
que la evaluacién del deber de idoneidad se encuentra en funcién de las expectativas generadas en
el consumidor de acuerdo a la informacion brindada, las caracteristicas establecidas por ley y a la
naturaleza y aptitud de dicho producto para satisfacer la finalidad por la cual se ha adquirido. Por esa
razon, considero importante que el analisis del deber de idoneidad se encuentra relacionado con el
servicio y la expectativa del consumidor respecto del mismo.

3 Articulo 65.- Proteccion al consumidor

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.
4 Articulo .- Contenido El presente Codigo establece las normas de proteccion y defensa de los consumidores, instituyendo como un
principio rector de la politica social y econémica del Estado la proteccidn de los derechos de los consumidores, dentro del marco del
articulo 65 de la Constitucién Politica del Perti y en un régimen de economia social de mercado, establecido en el Capitulo | del Titulo
I1l, Del Régimen Econdémico, de la Constitucién Politica del Perd.

5 Articulo Il.- Finalidad. El presente Codigo tiene la finalidad de que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que
gocen de los derechos y los mecanismos efectivos para su proteccion, reduciendo la asimetria informativa, corrigiendo, previniendo o
eliminando las conductas y practicas que afecten sus legitimos intereses. En el régimen de economia social de mercado establecido
por la Constitucion, la proteccion se interpreta en el sentido mas favorable al consumidor, de acuerdo a lo establecido en el presente
Cadigo.

6 Articulo 18°.- Idoneidad

Se entiende por idoneidad la correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se
le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y
naturaleza del producto o servicio, el precio, entre los factores, atendiendo a las circunstancias del caso.

La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la
cual ha sido puesto en el mercado.
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En el presente caso, nos encontramos en un servicio de transporte aéreo de pasajeros, dicho servicio
implica el uso por parte del consumidor de los servicios que ofrecen las aerolineas que operan desde
o0 hacia el Peru. En ese sentido, desarrollaré el concepto de idoneidad en el servicio del transporte
aéreo y los criterios que ha utilizado el INDECOPI para resolver las denuncias interpuestas referidas
al deber de idoneidad en el transporte aéreo.

La Sala de Proteccidn al consumidor, ha desarrollado a través de su jurisprudencia los alcances del
deber de idoneidad en el servicio de transporte aéreo. En la resolucién materia de analisis, la Sala
establece que el transporte aéreo de pasajeros se encuentra comprendido dentro de una obligacién
de resultados, en la cual un pasajero-consumidor espera tener su traslado desde el lugar de residencia
a su lugar de destino, en los dias u horas programadas, y constituye una obligacién del proveedor
cumplir en dar este servicio con idoneidad’.

En la misma linea, el autor Edwin Aldana Ramos brinda una explicacion mas completa sobre el
concepto de idoneidad en el servicio del transporte aéreo:

Un consumidor que adquiere un pasaje para trasladarse via aérea de un punto a otro tiene la
expectativa de que el vuelo se lleve a cabo, en la hora programada (tanto en salida como de llegada).
Es lo minimo que esperaria, sin dejar de lado claro esta el tema de seguridad tanto del consumidor
como de su equipaje.

Si el traslado no se lleva a cabo por causas atribuibles al proveedor, entonces estamos ante una
infraccion al deber de idoneidad. El vuelo podria haberse cancelado o retrasado por una falla en algun
componente de la aeronave al cual no se le dio el mantenimiento debido, si es asi, responsabilidad del
proveedor. (Aldana 2016: 17-18)

Pierio Stucchi y Jose Antonio Bezada, sostienen que “la afectacion al derecho de idoneidad se
materializa cuando el proveedor suministre productos o servicios que no cumplan con las normas que
regulan su comercializacion” (Stucchi 2014:3). El INDECOPI, por su parte, considera que el
incumplimiento injustificado del servicio ofrecido por los proveedores seré considerado una infraccion
al deber de idoneidad, salvo que se configure un supuesto de causa no imputable, tal como caso
fortuito, fuerza mayor o hecho determinante de tercerc®.

Al respecto, de acuerdo con la Decisién 619 de la Comunidad Andina, se consideraran como causas
no imputables al proveedor de transporte aéreo, las circunstancias imprevistas?®, la fuerza mayor o el
caso fortuito debidamente verificadas por la autoridad nacional competente, para el caso peruano, la
Direccion General de Aeronautica Civil. En ese caso, el transportista aéreo quedara exonerado de las
compensaciones establecidas en el articulo 8 de la Decisién mencionada.

7 Resolucion No. 4461-2016/SPC-INDECOPI

& Resolucion No. 1920-2015/SPC-INDECOPI

9 Decision 619 de la Comunidad Andina

Articulo 3.- (...) Circunstancias Imprevistas: Son causas ajenas al normal desenvolvimiento de la actividad del transportista que
impiden que el vuelo se lleve a cabo o que retrasen su iniciacion tales como causas meteorolégicas que impiden la operacion del
vuelo, fallas técnicas no correspondientes al mantenimiento programado o rutinario de la aeronave o causadas por pasajeros o
terceros en el momento del vuelo, fallas de los equipos de soporte en tierra, entre otros.
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De igual forma, el Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina, mediante interpretacion prejudicial del
Proceso 173-IP-2016, ha detallado qué se debe entender como hecho fortuito y fuerza mayor en el
servicio de transporte aéreo:

El hecho fortuito es el hecho de la naturaleza o circunstancia imprevisible e irresistible, como un
terremoto, la caida de un rayo o un meteorito, 0 que alguien deje en la autopista un clavo por la noche
que provoque el estallido de un neumatico. La fuerza mayor es el hecho o acto de caracter imprevisible
e irresistible que puede provenir de una autoridad, como es el caso de una orden judicial, un arresto
policial, etc. Y el hecho o evento exclusivo y determinante de un tercero, también imprevisible e
irresistible que es la causa directa del acto que genera la responsabilidad, como, por ejemplo, un
atentado terrorista - Proceso No. 173-IP-2016

De conformidad con lo citado anteriormente, podemos apreciar tanto el Indecopi como el Tribunal de
Justicia andino sostienen que el proveedor de transporte aéreo quedara exonerado de responsabilidad
cuando exista una fractura del nexo causal, es decir que el incumplimiento se deba a circunstancias
imprevistas, fuerza mayor o caso fortuito. En ese sentido, en los demas casos el incumplimiento
injustificado de la obligacion del transportista aéreo dara como resultado una infraccién al deber de
idoneidad.

Estoy de acuerdo con que el incumplimiento injustificado del servicio ofrecido por las aerolineas debe
ser considerado como una infraccién al deber de idoneidad. Sin embargo, considero necesario detallar
qué servicios y responsabilidades tienen las aerolineas frente a los consumidores que puedan ser
plausibles de infraccién al deber de idoneidad, y ademas verificar si existen o no garantias legales
ofrecidas por las aerolineas que puedan eximir de responsabilidad.

En particular, los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor 2019 publicados por la Sala
Especializada de Proteccion al Consumidor del INDECOPI, recogen los criterios resolutivos e
interpretaciones de los pronunciamientos de los 6rganos resolutivos en proteccion al consumidor.
Entre los principales lineamientos en materia de transporte aéreo, tenemos los siguientes:

a) Sobreventa (overbooking)
Resolucion No. 4461-2016/SPC-INDECOPI
Resolucion No. 3869-2014/SPC-INDECOPI
b) Fractura del nexo causal
Resolucion No. 0264-2019/SPC-INDECOPI
c) Derechos del consumidor frente al retraso o cancelacion de los vuelos
Resolucion No. 0127-2019/SPC-INDECOPI
Resolucion No. 2426-2017/SPC-INDECOPI
d) Cumplimiento de la garantia legal contenida en las normas sectoriales
Resolucion No. 1649-2019/SPC-INDECOPI
Resolucion No. 1367-2017/SPC-INDECOPI
Resolucion No. 2224-2014/SPC-INDECOPI

Como podemos observar, los lineamientos de proteccion al consumidor establecen que la aerolinea
es responsable en los casos de sobreventa de pasajes aéreos. Sin embargo, a pesar de que dicha
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responsabilidad para las aerolineas se encuentra expresamente indicada en las resoluciones de la
Sala, en la resolucién materia del presente informe, la Sala decidié no analizar la practica de
sobreventa porque la considerd irrelevante para el presente caso en analisis:

En sintesis, Unicamente se podra sancionar a una aerolinea si hubiese ejercido practicas de
denegatoria injustificada de check-in o de embarque de vuelo a los consumidores si hubiesen afectado
los derechos de estos ultimos, siendo irrelevante para determinar la responsabilidad de la
aerolinea que tales conductas deriven del empleo de la practica comercial del overbooking.
[...] en tanto no es materia de andlisis ni juzgamiento el despliegue de dicha practica, sino su afectacién
a los consumidores, carece de objeto evaluar la presunta logicidad econdémica detras de las practicas
del overbooking — Resolucién No. 3869-2014/SPC-INDECOPI

Por esa razén, aunque la Sala tnicamente se haya pronunciado sobre la denegatoria de check-in'y de
abordaje para determinar la responsabilidad de Lan Perl por infraccion al deber de idoneidad,
considero obligatorio desarrollar los alcances de la practica comercial de sobreventa a fin de evaluar
si efectivamente la mencionada empresa vulnero el deber de idoneidad.

6.2 Determinar si la practica comercial de sobreventa ejercida por Lan Pert vulneré el deber de
idoneidad

La practica comercial de sobreventa de pasajes (“Overbooking”) se presenta en los casos que la
aerolinea vende un numero superior de boletos a la cantidad de asientos disponibles en un vuelo
especifico.’® De acuerdo con Miguel Mena, la sobreventa es una consecuencia del “no show” de
pasajeros”, nombre que se les da a los usuarios que no se presentan a un vuelo. Carlos Gutiérrez, por
su parte, detalla que “la utilizacién de los asientos es un analisis complejo que hace el sistema de una
aerolinea. Por esa razon, las aerolineas saben que tienen un factor 2% de pasajeros no show en
ciertos vuelos y por eso es que se aplica una sobreventa, para cubrir esos asientos que dejan de
utilizarse” (Villar 2017: 2)".

En el ambito juridico, esta practica comercial se encuentra regulada en los articulos 125.3 y 125.4 de
la Ley de Aeronautica Civil, y en el articulo 3 de la Decisién 619 de la Comunidad Andina. En particular,
la Decision 619 de la CAN toma gran importancia, en razén que es un tratado internacional, y ademas
regula las “Normas para la Armonizacién de los Derechos y Obligaciones de los Usuarios,
Transportistas y Operadores de los Servicios de Transporte Aéreo en la Comunidad Andina”:

La Decisién 619 tiene como finalidad desarrollar acciones dirigidas a fortalecer la infraestructura y los
servicios necesarios en el area de transportes, por lo que se hace necesaria la armonizacién de las
exigencias en materia de proteccion de los usuarios a las que estan sujetos en la Subregion los
prestadores de servicios de transporte aéreo, a través del establecimiento de un marco juridico comdn

10 Decision 619 de la Comunidad Andina

Articulo 3.- (...) Sobreventa (overbooking): Practica que se presenta cuando, en un vuelo regular, el nimero de pasajeros con billete
expedido con reserva confirmada que se presentan para embarcar dentro del tiempo limite sefialado sobrepasa el nimero de plazas
de las que dispone el avién.

1 VILLAR, Paola. 2017 ;Por qué se permite que las aerolineas sobrevendan vuelos?” El Comercio. Lima, 18 de abril. Consulta: 15
de octubre de 2020. https://elcomercio.pe/economia/permite-aerolineas-sobrevendan-vuelos-422684-noticia/
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y estable, que promueve la libre prestacién de los servicios del transporte aéreo para la movilizacion
de personas y el intercambio de bienes y servicios - Proceso No. 183-1P-2018.

Asimismo, en las normativas mencionadas se han regulado garantias legales que son de obligatorio
cumplimiento para las aerolineas y, son exigibles por los pasajeros en casos de sobreventa. Tenemos
asi, el Articulo 125.3 de la Ley de Aeronautica Civil que establece las obligaciones para las aerolineas
ante casos de retrasos, cancelaciones o denegatoria de embarque a causa de sobreventa:

a) Reembolso inmediato de la parte proporcional al precio del pasaje, o;

b) Pago de gastos ordinarios de alojamiento, alimentacién, comunicaciones y desplazamiento
necesarios, cuando opte por realizar el transporte en el primer vuelo disponible por cuenta del
transportador responsable, incluso por otro transportador.

Por otro lado, el articulo 8 de la Decision 619 de la CAN establece el derecho de compensacién a los
pasajeros frente a los supuestos de sobreventa:

Articulo 8.- Derecho a compensacion. - En los casos de cancelaciones, interrupciones o demoras en
que no haya tenido lugar el reembolso, o ante cualquier otro evento que sea imputable al transportista
aéreo, asi como en los de sobreventa de cupos, se procurara el transporte alternativo y, de no ser
posible, se compensaré al pasajero conforme a lo siguiente:

d) Sobreventa. Si el embarque es denegado por sobreventa, teniendo el usuario reserva confirmada
y habiéndose presentado oportunamente en el aeropuerto, el transportista aéreo debera proporcionar
el viaje del usuario a su destino final en el siguiente vuelo que cuente con espacio disponible de la
propia aerolinea, en la misma fecha y ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportista aéreo
debera hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el embarque del usuario en otro transportista
aéreo en la mayor brevedad posible.

e) Compensacién adicional. El transportista aéreo debera compensar al pasajero con una suma minima
equivalente al 25% del valor del trayecto incumplido, pagadera en efectivo o en cualquier otra forma
aceptada por el pasajero, como billetes en las rutas del transportista aéreo, bonos para adquisicién de
billetes, reconocimiento de millas, etc., en los siguientes casos:

- Sobreventa, si no media acuerdo directo con el usuario por el cual éste acepte no viajar
voluntariamente en el vuelo previsto.

Adicionalmente, en la jurisprudencia de la Corte Superior de Lima, la Quinta Sala Especializada en lo
Contencioso Administrativo también ha hecho referencia al proceso que deben seguir las aerolineas
en los casos que se presente una sobreventa:

Corresponde sefialar que cuando ocurre una situacion de sobreventa de vuelos, en principio la
aerolinea deberia realizar un llamado a todos los pasajeros, a fin de que se establezcan voluntarios a
no tomar el vuelo. En el supuesto que no existan pasajeros voluntarios, la aerolinea tendria que
determinar bajo su propia responsabilidad quienes tendrian la prioridad en el abordaje. Si bien los
criterios para que una aerolinea determine quienes tendran prioridad para abordar no estan
establecidos por las normas que regulan la prestacién del servicio aéreo, se podrian tomar criterios
como, por ejemplo: el orden de realizacidn del check-in, el estatus de pasajero frecuente, entre otros,
siempre y cuando no generen al pasajero alguna desventaja - Expediente No. 12081-2015.
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Es innegable que la sobreventa de boletos constituya una inobservancia a las obligaciones del
proveedor en cuanto se vulnera la expectativa del consumidor a recibir el servicio contratado (...) La
sobreventa por si sola no implica un acto de discriminacién de pasajeros, ya que para que se configure
dicha figura, se necesita que exista un trato diferenciado basado en un motivo que afecte sus derechos
como consumidores y que no obedezca a causas objetivas y razonables conforme se establece en el
articulo 38 del Cadigo de Consumo2 - Expediente No. 12081-2015.

Ante todo lo expuesto, queda claro que la sobreventa esta regulada por la normativa sectorial nacional
y la normativa comunitaria internacional. Sin embargo, al dia de hoy lo que todavia no esté claro es, si
el ejercicio de esta practica debe ser considerada en absoluto como una infraccion al deber de
idoneidad, sobre todo si tomamos en cuenta que tanto la Ley de Aeronautica Civil y la normativa andina
prevén un mecanismo de compensacion (y no una sancion) en los casos de sobreventa.

En estos ultimos afios, diferentes juristas han presentado posiciones contrarias con respecto a si la
sobreventa deberia 0 no ser considerada como una infraccién. Por un lado, especialistas en derecho
aeronautico, sostienen que la sobreventa es un incumplimiento contractual del contrato de transporte
aéreo. Por ejemplo, Alfonso Fernandez Maldonado indica que, a pesar que los tratados internacionales
como la Decisién 619 regulan la sobreventa de pasajes, esta préctica es un costo-beneficio que
asumen las aerolineas comerciales que implica una infraccién contractual por parte de la aerolinea."

En esa misma linea, el INDECOPI ha sido bastante claro con su posicion respecto a la sobreventa,
considerandola como infraccién por si misma, en tanto se le considera abusiva y atentatoria contra el
derecho de los consumidores de recibir un servicio idéneo:

22. La sobreventa de pasajes o “overbooking” es una practica que consiste en vender pasajes en un
numero superior a la capacidad de la aeronave, excediendo el nimero de pasajeros que efectivamente
se puede transportar y trasladando indebidamente a los pasajeros el riesgo de no abordar el vuelo. El
que las aerolineas desarrollen ese tipo de practicas-overbooking-configura un servicio no idéneo, pues
un pasajero con pasajes adquiridos y asiento confirmado para un vuelo en una fecha y hora
determinadas, no espera verse impedido de abordar el avién porque su cupo ha sido asignado
simultdneamente a otra persona. — Resolucion No. 2296-2009/SC2-INDECOPI

Asimismo, INDECOPI sostiene que el derecho del consumidor también se ve afectado cuando,
producto de la sobreventa, el servicio es modificado sin acuerdo previo con el consumidor. Por ejemplo,
cuando un consumidor es derivado de la clase “business” a la clase “turista” sin acuerdo previo, por lo
que esta modificacion del servicio también se considera como una infraccion al deber de idoneidad.™

De igual manera, Ivo Gagliuffi, ex Presidente de INDECOPI declaré en una entrevista al Diario El
Comercio lo siguiente: “los overbooking estan mal porque entregan un servicio no idéneo; y por lo

12 Quinta Sala Especializada en lo Contencioso Administrativo Corte Superior de Justicia de Lima. Expediente No. 12081-2015, 21
enero 2019.

13 GESTION. Sepa qué hacer ante la sobreventa de Pasajes Aéreos. Fecha 28 de diciembre de 2017.

14 Resolucion No. 4461-2016/SPC-INDECOPI
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tanto, al margen de que puedan estar previstos en la normativa de aeronautica y haya formalidades
de compensacion, yo como INDECOPI lo considero una infraccion™®. (Galvez 2017: sip)

En la Resolucion materia de andlisis, la Sala manifesto que la infraccién al deber de idoneidad esta
configurada al momento que se vulneran las expectativas de los consumidores al no permitirles
abordar su vuelo, sin mediar un hecho fortuito o de fuerza mayor que lo justifique.

Bajo ese criterio, podemos concluir que INDECOPI concentra toda su atencidn en verificar si hubo o
no una falla en la prestacion del servicio. Asi, una aerolinea imputada de haber realizado una
sobreventa no sera responsable de infraccion del deber de idoneidad, Unicamente si existe una ruptura
del nexo causal, es decir un hecho fortuito o de fuerza mayor, siendo en todos los demas casos,
responsable aun asi haya aplicado las garantias legales establecidas en la normativa nacional y
extranjera.

Considero que el criterio del INDECOPI refleja una postura bastante cerrada respecto a la practica
comercial de sobreventa, y por tanto, estoy en desacuerdo que se le califique automaticamente como
una infraccion absoluta en razén que la ley sectorial nacional y, en especial, la Decision 619 de la
Comunidad Andina no han calificado a la sobreventa como una infraccion, sobretodo si se considera
que dicha préactica cuenta con garantias legales establecidas en la propia Decision.

Con relacién a esto, Pierino Stucchi, socio del estudio Mufiiz, sefiala que es usual que las compafiias
aéreas y los pasajeros lleguen a acuerdos sobre la reprogramacién de vuelos y compensaciones por
sobreventa de pasajes’®. Por ello, “no se debe afirmar como algo absoluto que la sobreventa es
siempre una infraccion, ya que solo los casos en donde no hay consenso podrian generar problemas”.
(Galvez 2017: slp)

Concuerdo con Stucchi, en que los casos que crean controversia son los casos en los cuales no se
llegd a un consenso entre la aerolinea y el pasajero, sobretodo si se tiene en cuenta que una vez
producida la afectaciéon al pasajero por la sobreventa, la aerolinea esta en la obligacion de ejecutar las
garantias legales establecidas en la Decision 619 para que el defecto sea subsanado. En esa linea,
cabe preguntarse, si el INDECOPI, al momento de resolver, esta tomando en consideracion que lo
estipulado en la normativa andina tiene prevalencia sobre la ley nacional.

De acuerdo con el Tratado de Creacion del Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina, la normativa
andina tiene caracter supranacional, por lo que sus disposiciones son de obligatorio cumplimiento para
los paises miembros de la Comunidad Andina, en el cual esta incluido el Estado Peruano. En otras

15 GALVEZ, Viviana. 2017. INDECOPI: sobreventa de pasajes puede ser sancionada’. EI Comercio. Lima, 2 de mayo. Consulta: 15
de octubre de 2020.
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4F DkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQNIn3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1

xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdgeccvbedw8JFIWiPItCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpg4%2bSLIMeYY %2fsQdZtKaQ%3d%3d

&idi=

16 GALVEZ, Viviana. 2017. Opcit
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http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdqeccv5edw8JFfWiPltCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpq4%2bSL9MeYY%2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdqeccv5edw8JFfWiPltCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpq4%2bSL9MeYY%2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=

palabras, lo dispuesto en la Decisidn 619 prevalece sobre cualquier ley nacional que se oponga', y,
por tanto, al estar reguladas en la normativa comunitaria, sus disposiciones deberian ser tomadas en
cuenta por el INDECOPI al momento de emitir resoluciones que versen sobre la sobreventa:

Respecto de las materias transferidas para la regulacién de la Comunidad Andina, la normativa
subregional goza de prevalencia en relacién con los ordenamientos juridicos de los Paises Miembros
y las normas de Derecho Internacional. En consecuencia, en caso de presentarse antinomias entre el
Derecho Comunitario Andino y el derecho interno de los Paises Miembros, prevalece el primero, al
igual que cuando se presente la misma situacién entre el Derecho Comunitario Andino y las normas de
Derecho Internacional.

[...] De conformidad con lo anterior, la normativa prevalente en temas de los derechos y obligaciones
de los usuarios, transportistas y operadores de los servicios de transporte aéreo en la Comunidad
Andina, es la normativa comunitaria andina — Proceso No. 183-1P-2018.

En ese sentido, debido a que la sobreventa se encuentra regulada en la Decision 619, opino que el
INDECOPI tenia que tomar en consideracion lo establecido en la normativa andina al momento de
emitir la Resolucion 3869-2014-SPC-INDECOPI, y no debid, por el contrario, dejar de pronunciarse
sobre aspectos regulados en las Decisiones del Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina, como
es el caso de la sobreventa.

A propésito de lo mencionado, considero que existe un desconocimiento del ordenamiento juridico de
la comunidad andina al interior de los paises miembro, en razén que “generalmente los drganos e
instituciones estatales encargados de ejecutar y aplicar las normas andinas, las utilizan en los casos
concretos como si se tratara de una norma nacional mas, sin entender cabalmente las implicaciones
juridicas del derecho comunitario y los efectos especiales que éste tiene sobre el derecho interno’.
(Ponce 2001: 148)

Sobre este particular, le corresponde al Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina interpretar las
normas que se encuentren reguladas en sus Decisiones, con el fin de asegurar su aplicacion uniforme
en el territorio de los Paises Miembros:'8

La norma comunitaria andina, tal y como sucede con las demas normas juridicas, es susceptible de
interpretacion por parte del operador juridico. Si dicha labor fuera libre y sin condicionantes, podria
haber tantas interpretaciones como operadores juridicos existieran en el territorio Comunitario Andino.
Para evitar este quiebre del sistema normativo, y con el fin de garantizar la validez del ordenamiento
juridico comunitario y la aplicacion uniforme del mismo, se cre6 e instituyd la figura de la Interpretacion
Prejudicial - Proceso No. 47-IP-2014.

17 Tratado de Creacion del Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina

Articulo 2.- Las Decisiones obligan a los Paises Miembros desde la fecha en que sean aprobadas por el Consejo Andino de Ministros

de Relaciones Exteriores o por la Comisién de la Comunidad Andina.

Articulo 4.- Los Paises Miembros estan obligados a adoptar las medidas que sean necesarias para asegurar el cumplimiento de las

normas que conforman el ordenamiento juridico de la Comunidad Andina. Se comprometen, asimismo, a no adoptar ni emplear

medida alguna que sea contraria a dichas normas o que de algun modo obstaculice su aplicacion.

18 Articulo 121.- Objeto y finalidad

Corresponde al Tribunal interpretar las normas que conforman el ordenamiento juridico de la Comunidad Andina, con el fin de
asegurar su aplicacion uniforme en el territorio de los Paises Miembros.
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Asi, la interpretacion prejudicial se plantea como un sistema de colaboracién entre el juez nacional y
el comunitario. Debido a que la sobreventa se encuentra regulada en la normativa Andina, considero
que en instancia judicial, corresponderia al juez peruano elevar a consultar una interpretacion
prejudicial por parte del Tribunal Andino a efectos de desarrollar la naturaleza de las compensaciones
otorgadas en el articulo 8 inciso e de la Decision 619, y determinar en el presente caso concreto, si en
casos de sobreventa, estas puedan eximir o no la responsabilidad por infraccidn al deber de idoneidad.

De conformidad con Estatuto del Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina - Decision 500, se
establece que las consultas prejudiciales pueden ser de tipo obligatoria o facultativa. Por un lado, sera
facultativa, cuando el Juez nacional no sea de Unica o Ultima instancia. En este caso el juez nacional
no suspendera el proceso (articulo 122 Decision 500 de la CAN). Por otro lado, sera obligatoria para
todos aquellos procesos de Unica o Ultima instancia en los cuales se deba aplicar la normativa Andina.
En este caso se debera suspender el proceso hasta que se reciba la consulta prejudicial (articulo 123
Decision 500 de la CAN).

Conforme a lo sefalado, el juez peruano estara obligado a elevar consulta prejudicial al Tribunal para
todos aquellos procesos de Ultima instancia en los cuales se deba aplicar la normativa Andina, esto
incluye a los procesos de proteccion al consumidor que se presentan frente al INDECOPI. En ese
sentido, para el caso materia del informe, opino que el juez peruano deberia elevar la consulta para
que el Tribunal Andino pueda dar una mayor claridad a los alcances de las compensaciones
establecidas en la Decision.

A modo de reflexién, es importante mencionar que la postura del INDECOPI, podria acarrear
consecuencias negativas para el Estado peruano por ser contraria a un tratado internacional, ya que
formar parte de la Comunidad Andina trae ventajas en el contexto internacional:

“¢ Qué ventajas brinda la existencia de la supranacionalidad de la CAN en el actual contexto
internacional?

Es un hecho que los inversionistas extranjeros demandan cada vez méas seguridad en las reglas de
juego de mediano y largo plazo, al mismo tiempo que desean gozar de estabilidad y compromisos
duraderos que se apliquen a mercados de mayores dimensiones mas alla de los estrictamente
nacionales. De acuerdo a la tendencia que se puede observar en las economias emergentes en las
Ultimas décadas, los beneficios de consolidar esta vision de estabilidad en el mediano y largo plazo se
traduce en la atraccion de inversiones de calidad que pueden contribuir efectivamente a potenciar las
politicas de estado nacionales vinculadas a las metas de crecimiento y desarrollo en horizontes
econdmicos de largo aliento™?

En conclusion, del andlisis realizado podemos concluir que en el presente caso INDECOPI no debi6
Unicamente pronunciarse al ejercicio practicas denegatorias injustificada de check-in o de embarque
para confirmar la infraccion al deber de idoneidad por parte de Lan Per(, si no tenia que pronunciarse
sobre la sobreventa de pasajes para resolver la presente controversia.

19 MENDOZA, Guido. 2011 “La Supranacionalidad de la Comunidad Andina y la relevancia de la apuesta por la construccion de
proyectos de largo plazo”. Biblioteca Digital Andina. S/l, 2011. Consulta: 29 de octubre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/BDA/docs/CAN-INT-0047.pdf
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6.3 Determinar si la denegatoria de check-in y de abordaje ejercida por Lan Peru vulneré el
deber de idoneidad

En primer lugar, considero importante sefialar que, si bien la denegatoria de check-in y de abordaje
son dos tipos de incidentes diferentes, el origen de ambos es el ejercicio de la practica comercial de
sobreventa, por esa razon, si no se hubiera dado la practica de sobreventa no se hubieran producido
estos dos incidentes. A continuacion, desarrollaré ambos hechos a fin de determinar si en el presente
caso, Lan Peru S.A. ofrecid un servicio no idéneo a los pasajeros.

La Reserva de vuelo es definida como el registro fisico o electronico por el cual se le garantiza al
usuario un espacio en un vuelo?. El check-in, por su parte, es el procedimiento por el que un pasajero
confirma la reserva de vuelo. Entonces, cuando el pasajero realiza el check-in, la aerolinea le otorga
la tarjeta de embarque (boarding pass) que registra el asiento que ocupara en la aeronave que lo
transportaré al destino contratado.

De acuerdo con el contrato de transporte aéreo de pasajeros, Lan Per( ha dispuesto que en el
procedimiento de check-in, el pasajero debera presentarse en el mesén de embarque o0 mesén de
counter, a la hora que el Transportador le indique, y si no se hubiera fijado alguna, con suficiente
anticipacién para cumplir con los trdmites de salida, la que no podra ser inferior a dos horas de
antelacion a la fijada para la salida del vuelo?!.

En esa misma linea, teniendo en cuenta las condiciones del contrato del servicio de transporte de Lan
Perd, lo que un consumidor esperaria es que al haber cumplido en presentarse en el horario
establecido, se le permita realizar el procedimiento de check-in de su reserva, a fin de que pueda
continuar con el abordaje de su vuelo, caso contrario se afectaria sus legitimas expectativas y se
configuraria una infraccion al deber de idoneidad.

Con relacion al caso, en el libro de reclamacion virtual y electrénico se observé que, de los 15 reclamos
que fueron considerados para sancionar a Lan Peru, 11 pasajeros celebraron voluntariamente una
transaccion extrajudicial con Lan Peru, 2 pasajeros no arribaron al counter en el horario establecido, y
2 reclamos se encontraban fuera del periodo de evaluacion del INDECOPI.

De esta manera, la Sala considerd que no hubo vulneracion a los derechos de los consumidores por
denegatoria injustificada de check-in, en razén que las expectativas de los pasajeros estuvieron en
funcion de lo que aceptaron, esto fue las reprogramaciones voluntarias u horarios de arribo al counter
de Lan Peru.

20 pDecision 619 Comunidad Andina.

Articulo 3.- Para los efectos de la presente Decision, se entendera por:

Reserva: Accién aceptada o registrada por medio fisico o electronico por el cual se le garantiza al usuario un espacio en un vuelo.

21| ATAM Airlines. Condiciones aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de pasajeros y equipaje

2.14 El pasajero debera presentarse en el meson de embarque 0 mesén de counter o Check-in, a la hora que el Transportador le
indique, y si no se hubiera fijado alguna, con suficiente anticipacién para cumplir con los tramites de salida, la que no podra ser inferior
a 02 horas de antelacion a la fijada para la salida del vuelo. Consulta: 12 de noviembre de 2020.

https://www.latam.com/es _pe/transparencia/condiciones-del-contrato-de-transporte/
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Sobre este punto, comparto el criterio que sostiene la Sala, en el sentido que las transacciones
voluntarias efectuadas entre los pasajeros y la aerolinea fueron prueba que no se afectd las
expectativas de los consumidores, en otras palabras, tanto proveedor como consumidor decidieron
resolver su controversia de forma autocompositiva mediante el uso de una transaccién.

Por otro lado, la denegatoria de abordaje constituye un incumplimiento del contrato de transporte por
parte de la aerolinea, en el cual se niega injustificadamente el embarque a un pasajero que se ha
presentado al aeropuerto con un boleto confirmado y cumpliendo las condiciones del contrato de
transporte?.

Conforme lo establecido por la Sala de Proteccion al consumidor en la Resolucion No. 250-2006/TDC-
INDECOPI, la denegatoria de abordaje configura la prestacion de un servicio no idoéneo, en la cual una
aerolinea antepone su interés al de sus clientes y aleatoriamente les impide abordar el vuelo en el que
tenian reservas confirmadas, sin mediar hecho fortuito o fuerza mayor que lo justifique.

Entonces, tenemos que la expectativa de un consumidor con boleto y asiento confirmado es abordar
su vuelo programado, sin embargo, cabe preguntarnos si las transacciones extrajudiciales y
compensaciones aceptadas entre los pasajeros y la aerolinea podrian considerarse que no afectaron
las expectativas de los consumidores, tal como ocurri6 en el caso de la denegatoria de check-in.

Al respecto, de los 27 reclamos que fueron fundamento para sancionar a Lan Peru por denegatoria
injustificada de abordaje, la Sala consider6 que 21 reclamos no acreditan que se hubiese lesionado el
interés de los consumidores por diferentes motivos, siendo el principal motivo que los consumidores
celebraron una transaccién con Lan Per(, a través de la cual recibieron una compensacion.

Este criterio de la Sala es conforme con lo establecido en la Resolucion No. 3770-2014/SPC-
INDECOPI en la cual ha validado la conclusion del procedimiento administrativo sancionador en
atencion a la existencia de una transaccion entre las partes de manera previa a que la Autoridad ejerza
su potestad sancionadora.

Por el contrario, las 6 reclamaciones restantes no acreditaron una aceptacion de la reprogramacion de
vuelo o de las compensaciones otorgadas, por lo que la Sala confirmé la existencia de una afectacion
al interés de los consumidores, y terminé sancionando a Lan Peru con 11,1 UIT.

Me considero a favor del criterio adoptado por la Sala debido a que la existencia de una transaccién
entre las partes previo al ejercicio de la potestad sancionadora valida la conclusion del procedimiento
administrativo sancionador, en consecuencia, las transacciones extrajudiciales y compensaciones
otorgadas a los pasajeros afectados por la denegatoria de embarque eximirian de sancién a la
aerolinea.

Mediante este criterio, se logra impulsar las formas autocompositivas de solucion de conflictos entre
el proveedory el consumidor, contribuyendo de esta forma a disminuir la carga procesal del INDECOPI

22 Resolucion No. 3869-2014/SPC-INDECOPI
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y a resolver las controversias de manera célere, incluso dentro del procedimiento administrativo
sancionador. (Rejanovinschi 2017: 285)

En sintesis, estoy de acuerdo con el criterio de la Sala en sancionar a Lan Pert S.A. por denegatoria
de abordaje, en razén que en los reclamos materia de sancién no se comprob6 una aceptacion de la
reprogramacién de vuelo o de las compensaciones establecidas en la normativa andina.

Sobre este punto, queda la interrogante sobre si el INDECOPI utilizaria este mismo criterio para los
casos de sobreventa, es decir, si las compensaciones establecidas en la Decisién 619 hechas a favor
de los pasajeros afectados producto de la sobreventa podrian excluir de responsabilidad administrativa
a Lan Peru en el presente caso.

6.4 Determinar si el INDECOPI es competente o no para resolver sobre normativa regulada en
la Ley de Aeronautica Civil y la Decisién 619 de la Comunidad Andina.

La Constitucién Politica del Perl establece que es deber del Estado defender el interés de los
consumidores y usuarios, debiendo garantizar la informacién de los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicién en el mercado?. Asi, el Organismo del Estado encargado de proteger y
defender a los consumidores, y de velar por el cumplimiento de las normas del Cédigo de Consumo,
es el INDECOPI%,

En ese sentido, es importante mencionar que de acuerdo al articulo 105 del Cédigo de Consumo, el
INDECOPI es competente para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en
el Cédigo de Consumo. De esta manera, el INDECOPI puede evaluar si la aerolinea cumplié con
brindar el servicio contratado por los consumidores de acuerdo con las condiciones pactadas, por
ejemplo, casos de cancelaciones, demoras o reprogramaciones injustificadas de vuelo.

En la Resolucién materia de este informe, Lan Perl argumenté durante todo el proceso que el
INDECOPI no era competente para conocer sobre las infracciones reguladas en la Ley de Aeronautica
Civil, en razén que dicha competencia le pertenece a la Direccion General de Aeronautica Civil, en
especifico a la Junta de Infracciones.

23 Articulo 65.- Proteccion al consumidor

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios que se encuentran a su disposicién en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.
24 Articulo 105.- Autoridad competente.

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) es la autoridad con
competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el presente
Cadigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto
Legislativo No. 1033, Ley de Organizacién y Funciones del INDECOPI. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya
sido asignada o se asigne a favor de otro organismo por norma expresa con rango de ley.
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Al respecto, estoy en desacuerdo con la posicion de Lan Perd, debido a que tanto la Direccién General
de Aerondutica Civil (DGAC) como el INDECOPI tienen competencias distintas. Por ejemplo, de
acuerdo con la Ley de Aeronautica Civil, la DGAC es competente para regular, supervisar, controlar,
fiscalizar y sancionar todas las actividades aeronduticas civiles, incluidas las que realiza el Estado?.
Dicha competencia esta enfocada en acciones de caracter técnico y operativo, por ejemplo, las fallas
técnicas en las piezas de las aeronaves. En ese sentido, el INDECOPI no es competente para dichos
efectos.?

Bajo esa premisa, concuerdo con el criterio de la Sala en que la competencia de la Direccién General
de Aeronautica Civil se cifie a aspectos propiamente técnicos y operativos relativos a las actividades
aeronauticas civiles, por ejemplo, requisitos para los permisos de operacion, permisos de vuelo,
prohibiciones de material de vuelo que no ofrezca seguridad, licencias, rehabilitaciones del personal
aeronautico, entre ofros.

Ademas, tanto la DGAC como el INDECOPI tutelan bienes juridicos distintos. Mediante Resolucién
No. 0003-2019/SPC, la Sala manifestd que “pese a que el Reglamento de Infracciones y Sanciones
de la DGAC tipifica como conducta infractora “incumplir de manera injustificada los itinerarios,
frecuencias y horarios autorizados, no existe una identidad causal (non bis in idem), pues el bien
juridico tutelado por el INDECOPI es el interés de los consumidores, y la DGAC busca regular las
condiciones de acceso y operatividad de la actividad aeronéutica”.?

En consecuencia, estoy de acuerdo con el criterio de la Comisién, en el sentido que INDECOPI es la
autoridad competente para conocer las infracciones en materia de proteccion al consumidor en el
servicio de transporte aéreo de pasajeros (Art. 105 CPC), por dos motivos: a) no se le ha otorgado
expresamente a la DGAC potestades de sancién para infracciones a las normas de proteccién al
consumidor; b) porque ambas instituciones protegen bienes juridicos diferentes.

Considero que, si bien INDECOPI es competente para conocer casos de proteccion al consumidor en
el servicio de transporte aéreo de pasajeros, esto no excluye que el INDECOPI y la DGCA puedan
sumar sus actuaciones para el beneficio de sus usuarios. En otras palabras, ambas entidades pueden
colaborar dentro de sus propias facultades a fin de incorporar la seguridad operacional al concepto de
idoneidad en beneficio de los pasajeros.

25 Articulo 11.- De las facultades de supervision e inspeccion de la Direccion General de Aeronautica Civil
11.1 La Direccion General de Aeronautica Civil tiene amplias facultades para supervisar e inspeccionar todas las actividades

aeronduticas civiles, sean éstas realizadas por personas naturales o personas juridicas, asi como tomar todas las medidas adecuadas

para garantizar la seguridad de las operaciones aéreas.

11.2 Los explotadores, asi como las entidades publicas y privadas del &mbito aerondutico, estan obligados a permitir y facilitar a la

Direccién General de Aeronautica Civil el cumplimiento de sus funciones, las que se llevan a cabo a través de inspectores
debidamente identificados.

26 Resolucion No. 2367-2018/SPC-INDECOPI
27 Resolucion No. 0003-2019/SPC-INDECOPI

24



De esta manera, el Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina sostiene que ambas autoridades
pueden actuar conjuntamente a fin de verificar algun supuesto de incumplimiento de idoneidad en el
servicio de transporte aéreo, como es una falla técnica:

Si bien la autoridad nacional competente para verificar si la aeronave esta recibiendo o no el
mantenimiento programado o rutinario respectivo es la autoridad aeronautica civil nacional, dada su
competencia y especialidad en la materia, la autoridad de proteccion al consumidor competente puede
efectuar valoraciones sobre la base de la existencia o inexistencia de informes técnicos de la autoridad
de aerondutica civil, asi como analizar otros elementos probatorios conducentes a verificar si la falla
técnica alegada por la aerolinea califica 0 no como hecho fortuito - Proceso No. 173-IP-2016.

En esa misma linea, la abogada Maria Eugenia Yabar propone que en caso de cancelaciones y
retrasos, INDECOPI deberia comunicarse con la DGCA, autoridad con conocimiento de la técnica,
para realizar la verificacion de estos hechos. Luego, una vez la DGCA verifique que la aerolinea ha
realizado cancelado o retrasado un vuelo injustificadamente, comunicara ello a INDECOPI para que
proceda de oficio e inicie un proceso a la aerolinea.28

En consecuencia, siguiendo este criterio ambos organismos publicos actuarian dentro de sus
competencias de modo mas eficiente, brindando un servicio idoneo y beneficiando a los usuarios-
pasajeros del transporte aéreo.

28 Estudio Olaechea: La seguridad como exigencia de la idoneidad del servicio aéreo. Gestion. Lima, 20 de junio 2018. Consulta: 15
de octubre de 2020.
https://gestion.pe/opinion/estudio-olaechea-seguridad-exigencia-idoneidad-servicio-aereo-236396-noticia/?ref=gesr
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CONCLUSIONES

A modo de conclusién, considero pertinente mencionar que estoy parcialmente de acuerdo con la
Resolucion materia de andlisis. Opino que, si bien estoy de acuerdo con los fundamentos para
sancionar a Lan Per(, la Sala debi6 pronunciarse sobre la practica de sobreventa de pasajes. A
continuacién, detallaré mis conclusiones del presente informe:

1. Los alcances del deber de idoneidad en el transporte aéreo de pasajeros se encuentran regulados por
el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor
2019y la Decisién 619 de la Comunidad Andina. Entre los lineamientos se establece expresamente la
responsabilidad de las aerolineas por sobreventa de pasajes.

2. INDECOPI no debi6 Unicamente pronunciarse sobre las practicas de denegatoria injustificada de
check-in y de abordaje para resolver sobre la infraccion al deber de idoneidad por parte de Lan Peru,
también debid pronunciarse sobre la sobreventa de pasajes, en razén que si no se hubiera dado la
sobreventa no se hubieran producido estos dos incidentes

3. La préactica comercial de sobreventa se encuentra regulada en la Ley de Aeronautica Civil y en la
Decision 619 de la Comunidad Andina. En ambas normativas, se establecen los remedios que
corresponden a los pasajeros afectados producto de la sobreventa. En ese sentido, corresponde un
pronunciamiento de interpretacién prejudicial del articulo 8 inciso e por parte del Tribunal Andino a
efectos de dar un mejor desarrollo a la naturaleza juridica de las compensaciones en casos de
sobreventa.

4. EIINDECOPI tiene una postura cerrada respecto a la practica de sobreventa, catalogandola de manera
automatica como una infraccién al deber de idoneidad, sin considerar la supranacionalidad de la
normativa andina, la importancia de las interpretaciones judiciales del Tribunal Andino, y los remedios
establecidos por la Decisién 619 en casos de sobreventa. Dicha postura, podria acarrear
consecuencias negativas para el Estado peruano.

5. EIINDECOPI ha validado la conclusién del procedimiento administrativo sancionador cuando se dan
transacciones extrajudiciales y compensaciones otorgadas a los pasajeros afectados por la
denegatoria de embarque. En ese sentido, las transacciones extrajudiciales y compensaciones
otorgadas a los pasajeros afectados por la denegatoria de check-in y de embarque eximirian de
sancion a la aerolinea, por el contrario, habra sancién en los casos que no se compruebe una
aceptacion de la reprogramacién de vuelo o de las compensaciones.

6. EIINDECOPI si es competente para conocer las infracciones en materia de proteccion al consumidor
en el servicio de transporte aéreo de pasajeros, en razon que no se le ha otorgado expresamente a la
DGAC potestades de sancidn para infracciones a las normas de proteccion al consumidor; y ademas
porque ambas instituciones protegen bienes juridicos diferentes. Opino que tanto INDECOPI como la
DGCA deberian actuar conjuntamente para el beneficio de los usuarios-pasajeros a fin de incorporar
la seguridad operacional al concepto de idoneidad.

26



BIBLIOGRAFIA

ALDANA RAMOS, Edwin

2016 “La responsabilidad del proveedor por la falta de idoneidad en bienes producidos en masa y su
contraposicion con el sistema de garantias contemplado en las normas de proteccién al consumidor”.
Revista de Actualidad Mercantil. Lima, 2016, numero 4, pp.13- 29.

BAMBAREN, Renzo

2020  “Sobreventa de pasajes en lineas aéreas: ¢En qué casos sanciona INDECOPI?” Gestion. Economia.
Lima, 8 de enero. Consulta; 22 de octubre de 2020.
https://gestion.pe/economia/sobreventa-de-pasajes-en-lineas-aereas-en-que-casos-interviene-
INDECOPI-noticia/?ref=gesr

BBC NEWS

2017  “Estados Unidos: el escandalo por el hombre que sacaron a rastras de un avién de United Airlines”.
BBC News. Mundo. s/l. 11 de abril. Consulta: 18 de octubre de 2020.
https://www.bbc.com/mundo/naticias-internacional-39561859

BULLARD, Alfredo
2010  “;Es el consumidor un idiota? El falso dilema entre el consumidor razonable y el consumidor ordinario”.
Revista de la competencia y la Propiedad intelectual. Lima, afio 6, nimero 10, p.5.

CALDERON, Carla

2018  Implicancias de la Modificacion del Articulo 108.f del Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
respecto de la subsanacion de los defectos presentados en el Servicio de Transporte Aéreo. Trabajo
Académico para optar por el titulo de Segunda Especialidad en Derecho de Proteccion al Consumidor.
Lima: Pontificia Universidad Catdlica del Per(, Facultad de Derecho.
http:/tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/13919

DURAND, Julio
2008  “El consumidor Razonable o Diligente, el Mito que puede crear un Cisma entre los Peruanos”. Derecho
& Sociedad Asociacion Civil. Lima, 2008, afio XIIX, nimero 31, p. 327.

GALVEZ, Viviana

2017  “INDECORPI: sobreventa de pasajes puede ser sancionada”. El Comercio. Lima, 2 de mayo. Consulta:
15 de octubre de 2020.
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fm
QN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdgeccvoedw8JFWIiPItCI6aWLg
FrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpg4%2bSLIMeYY %2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=

GESTION
2018  “Estudio Olaechea: La seguridad como exigencia de la idoneidad del servicio aéreo”. Gestion. Opinion.
Lima, 20 de junio. Consulta: 15 de octubre de 2020.

27


https://gestion.pe/economia/sobreventa-de-pasajes-en-lineas-aereas-en-que-casos-interviene-indecopi-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/economia/sobreventa-de-pasajes-en-lineas-aereas-en-que-casos-interviene-indecopi-noticia/?ref=gesr
https://www.bbc.com/mundo/noticias-internacional-39561859
http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/handle/20.500.12404/13919
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdqeccv5edw8JFfWiPltCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpq4%2bSL9MeYY%2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdqeccv5edw8JFfWiPltCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpq4%2bSL9MeYY%2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=
http://plataforma.ipnoticias.com/landing?cac=fvSiWzVb8hawDAaL4FDkEQ%3d%3d&i=8rjVc38Q1fmQN9n3eazhjw%3d%3d&c=%2fM1xzSFzITgUcz7V5SPKtDBfw4RK3sdqeccv5edw8JFfWiPltCI6aWLqFrDrzKSu&nsg=0&pm=4Jpq4%2bSL9MeYY%2fsQdZtKaQ%3d%3d&idi=

https://gestion.pe/opinion/estudio-olaechea-sequridad-exigencia-idoneidad-servicio-aereo-236396-
noticia/?ref=gesr

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

INTELECTUAL

2019  Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor, 2019. Setiembre de 2019. Lima. Consulta; 30 de
octubre de 2020.
https://www.INDECOPI.gob.pe/documents/127561/4096468/Lineamientos_Protecci%C3%B3n_Cons
umidor_2019.pdf/9cd24063-5a91-dfbd-d97e-f38f61b86a40

MENA, Miguel

2009  “La Proteccion del Consumidor en el transporte aéreo”. Revista Peruana de Derecho de la Empresa.
Lima, 2009, namero 67, pp. 312-345. Consulta: 28 de octubre de 2020.
https://docplayer.es/2520147-La-proteccion-del-consumidor-en-el-transporte-aereo.html

MENDOZA, Guido

2011 “La Supranacionalidad de la Comunidad Andina y la relevancia de la apuesta por la construccién de
proyectos de largo plazo”. Biblioteca Digital Andina. S/I, 2011. Consulta: 29 de octubre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/BDA/docs/CAN-INT-0047 .pdf

PONCE DE LEON, Eugenia
2001  Temas de Derecho Comunitario Ambiental Andino. Bogota: Universidad Externado de Colombia, 1era.
Ed. 2001, pp.148-149.

REJANOVINSCHI, Moisés
2017  “Proteccion al consumidor y propuesta Estatal en autorregulacion privada y procedimientos
administrativos: una aproximacion inicial”. Revista [US ET VERITAS. Lima, 2017, nimero 54, p. 272.

STUCCHI Pierino y Jose Antonio BEZADA ALENCASTRE

2014  “Las garantias legales, explicitas e implicitas: derecho a la idoneidad de los consumidores”. Bepress.
sle: s/l. 28 de febrero. Consulta: 2 de noviembre de 2020.
https://works.bepress.com/pierino_stucchi/12/

TEJEDA, Carlos

2014 Dejando a nadie contento: analisis sobre la legislacion y pronunciamientos del INDECOPI en la
proteccion del derecho de los consumidores en el ambito del transporte aéreo y su efecto en los
operadores del servicio. Tesis de maestria en Derecho de la Propiedad Intelectual y de la Competencia.
Lima: Pontificia Universidad Catdlica del Per(, Escuela de Posgrado.
https://pucp.ent.sirsi.net/client/es_ES/campus/search/detailnonmodal/ent:$002f§002fSD_ILS$002f0$
002fSD_ILS:562044/one

VILLAR, Paola

2017  “;Por qué se permite que las aerolineas sobrevendan vuelos?” EI Comercio. Lima, 18 de abil.
Consulta: 15 de octubre de 2020.
https://elcomercio.pe/economia/permite-aerolineas-sobrevendan-vuelos-422684-noticia/

28


https://gestion.pe/opinion/estudio-olaechea-seguridad-exigencia-idoneidad-servicio-aereo-236396-noticia/?ref=gesr
https://gestion.pe/opinion/estudio-olaechea-seguridad-exigencia-idoneidad-servicio-aereo-236396-noticia/?ref=gesr
https://www.indecopi.gob.pe/documents/127561/4096468/Lineamientos_Protecci%C3%B3n_Consumidor_2019.pdf/9cd24063-5a91-dfbd-d97e-f38f61b86a40
https://www.indecopi.gob.pe/documents/127561/4096468/Lineamientos_Protecci%C3%B3n_Consumidor_2019.pdf/9cd24063-5a91-dfbd-d97e-f38f61b86a40
https://docplayer.es/2520147-La-proteccion-del-consumidor-en-el-transporte-aereo.html
http://www.comunidadandina.org/BDA/docs/CAN-INT-0047.pdf
https://works.bepress.com/pierino_stucchi/12/
https://pucp.ent.sirsi.net/client/es_ES/campus/search/detailnonmodal/ent:$002f$002fSD_ILS$002f0$002fSD_ILS:562044/one
https://pucp.ent.sirsi.net/client/es_ES/campus/search/detailnonmodal/ent:$002f$002fSD_ILS$002f0$002fSD_ILS:562044/one
https://elcomercio.pe/economia/permite-aerolineas-sobrevendan-vuelos-422684-noticia/

INTERPRETACIONES PREJUDICIALES

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA COMUNIDAD ANDINA

2019  Proceso No. 183-IP-2018. Expediente interno No. 12008-2017. 19 de noviembre de 2019.
Consulta: 15 de noviembre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Procesos/183 [P_2018.pdf

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA COMUNIDAD ANDINA

2018  Proceso No. 173-IP-2016. Expediente interno No. 11972-2014-0-1801-JR-CA-25. 15 de marzo de
2018.
Consulta: 15 de noviembre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Procesos/173 |IP_2016.pdf

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA COMUNIDAD ANDINA

2017 Proceso No. 313-1P-2015. Expediente interno No. 00083-2013-0-1801-JR-CA-10. 26 de junio de 2017.
Consulta: 15 de noviembre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Procesos/313_[P_2015.pdf

TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA COMUNIDAD ANDINA

2014 Proceso No. 47-IP-2014. Expediente interno No. 02226-2012-0-1801JR-CA-17. 15 de setiembre de
2014.
Consulta: 22 de noviembre de 2020.
http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Gacetas/ GACE%202391.pdf

RESOLUCIONES DE INDECOPI

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

INTELECTUAL

2019  Expediente No. 54-2016/SIA-CPC-INDECOPI-LOR. Resolucién No. 003-2019/SPC: 4 de enero de
2019.
Consulta: 30 de octubre de 2020.
https://servicio.INDECOPI.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam

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

INTELECTUAL

2018  Expediente No. 12-2017/PAS-CPC-INDECOPI-PIU. Resolucién No. 2367-2018/SPC: 12 de setiembre
de 2018.
Consulta: 30 de octubre de 2020.
https://servicio.INDECOPI.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL
2013 Expediente No. 1343-2011/PS3. Resolucion No. 1008-2013/SPC-INDECOPI: 25 de abril de 2013.

29


http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Procesos/183_IP_2018.pdf
http://www.comunidadandina.org/DocOficialesFiles/Procesos/313_IP_2015.pdf
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam

Consulta: 30 de octubre de 2020.
https://servicio.INDECOPI.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam

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

INTELECTUAL
2014 Expediente No. 612-2013/ILN-CPC. Resolucién No. 3869-2014/ILN-CPC: 12 de noviembre de 2014.

Consulta: 20 de octubre de 2020.
https://servicio.INDECOPI.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam

RESOLUCIONES JUDICIALES

QUINTA SALA ESPECIALIZADA EN LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO CON SUBESPECIALIDAD EN
TEMAS DE MERCADO
2019  Expediente No. 12081-2015. Resoluciéon Numero Veinte: 21 de enero de 2019.

Consulta: 18 de octubre de 2020.
https://app-vliex-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/#/search/jurisdiction:PE/sobreventa/\WW/vid/767577277

QUINTA SALA ESPECIALIZADA EN LO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO CON SUBESPECIALIDAD EN
TEMAS DE MERCADO
2017 Expediente No. 4305-2015. Resolucion Numero Diez: 16 de mayo de 2017.
Consulta: 18 de octubre de 2020.
https://app-vlex-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/#/search/jurisdiction:PE/sobreventa/\WW/vid/767577277

30


https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://servicio.indecopi.gob.pe/buscadorResoluciones/tribunal.seam
https://app-vlex-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/#/search/jurisdiction:PE/sobreventa/WW/vid/767577277
https://app-vlex-com.ezproxybib.pucp.edu.pe/#/search/jurisdiction:PE/sobreventa/WW/vid/767577277

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

RESOLUCION 3869-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 612-2013/ILN-CPC

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA NORTE

PROCEDIMIENTO : DE OFICIO

DENUNCIADA : LAN PERU S.A.

MATERIAS : DEBER DE IDONEIDAD
TRANSPORTE AEREO

ACTIVIDAD : TRANSPORTE REGULAR VIiA AEREA

SUMILLA: La autoridad de consumo ejercera su potestad sancionadora
cuando el proveedor del servicio de transporte aéreo perjudique el interés
legitimo de los consumidores, ya sea mediante una denegatoria injustificada
de check-in o de embarque al vuelo que corresponde.

En atencién a ello, se confirma la resolucion apelada en el extremo que hallé
responsable a Lan Pera S.A. por infringir el articulo 19° del Cdédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto se verifico que durante los
anos 2012 y 2013 denegé6 el abordaje de pasajeros en el aeropuerto Jorge
Chavez, a pesar de que los mismos tenian boletos emitidos y espacios
confirmados.

SANCION: 11,1 UIT - Por denegatoria de abordaje
Lima, 12 de noviembre de 2014
ANTECEDENTES

1. El 12 de marzo de 2013, la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccidn
al Consumidor - Sede Lima Norte (en adelante, la Secretaria Técnica),
dispuso el inicio de la investigacion 12-2013/ILN-CPC-PREV por presuntas
infracciones a la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Codigo) por parte de Lan Peru S.A.: (en adelante, Lan). Ello,
debido a que en el marco de sus labores de prevencion y fiscalizacién de los
servicios prestados por las empresas de transporte aéreo de pasajeros en el
aeropuerto Internacional Jorge Chavez (en adelante, aeropuerto Jorge
Chavez), tomo6 conocimiento del incidente sufrido por un consumidor, el cual
habria sido desembarcado de su vuelo por personal de la denunciada, a
pesar de contar con un boleto de viaje confirmado-.

RUC: 20341841357. Domicilio fiscal: Av. José Pardo 513, Int. 3P, Miraflores, Lima.

Debe precisarse que “boleto de viaje confirmado” hace referencia a que el consumidor realizé el respectivo check-in
de su vuelo
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En virtud del Informe 495-2013/ILN--CPC del 9 de octubre de 2013, emitido
por la Secretaria Técnica, en el que se concluyd la existencia de indicios de
posibles infracciones del Cédigo, la Comisién de Proteccién al Consumidor -
Sede Lima Norte (en adelante, la Comision) inicié un procedimiento de oficio
contra Lan mediante Resolucién 960-2013/ILN-CPC del 11 de octubre de
2013, imputando a titulo de cargo las siguientes conductas:

“(i)  LAN PERU S.A. habria ejercido una préactica de denegatoria de check in a los
pasajeros que se habian presentado a confirmar su boleto de viaje al
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, a pesar de que acudieron en el horario
indicado por la aerolinea, durante los afios 2012 y 2013, lo cual involucraria una
afectacion a las expectativas de los intereses de los pasajeros que contrataron
dichos servicios; hecho que podria constituir una presunta infraccion en cada
caso al articulo 19° del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

(i) LAN PERU S.A. habria ejercido una préactica de denegatoria de abordaje de
pasajeros, que tenian boletos emitidos y espacios confirmados, en el
Aeropuerto Internacional Jorge Chavez durante los afios 2012 y 2013, lo cual
involucraria una afectacion a las expectativas de los intereses de los pasajeros
que contrataron dichos servicios; hecho que podria constituir una presunta
infraccién en cada caso al articulo 19° del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

(i)  LAN PERU S.A. no habria cumplido con brindar de forma integra las
prestaciones a las cuales tenian derechos los pasajeros que, contando con un
boleto confirmado, no habrian abordado el vuelo en el Aeropuerto Internacional
Jorge Chavez debido a que la aeronave se encontraba al maximo de su
capacidad, durante los afios 2012 y 2013; hecho que podria constituir una
presunta infraccion en cada caso al articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor.”

Durante la tramitacion del procedimiento en la primera instancia, Lan
sustentd su defensa en lo siguiente:

(i)

(ii)

La autoridad competente para conocer los hechos materia de
imputaciéon era la Junta de Infracciones de la Direccion General de
Aeronautica Civil (en adelante, la DGAC); por lo que, conforme a lo
desarrollado en reiteradas resoluciones, el Indecopi no era competente
para conocer situaciones que se encontraban reguladas por otras
instituciones como la presente causa. Asi, en virtud del principio de
predictibilidad, correspondia que se declarara improcedente el presente
procedimiento;

la aviacion comercial tenia numerosos y diversos canales para la
atencion de reservas de un vuelo, los mismas que existian de forma
simultanea y a nivel mundial, pero no necesariamente convergentes;
siendo asi, una aerolinea recién conocia el numero real de reservas al
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(iif)

(iv)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)
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momento que los titulares de las mismas se apersonaban a realizar el
check-in en el aeropuerto;

la normativa aeronautica no prohibia la sobrereserva de vuelos, puesto
que contemplaba de manera expresa la posibilidad de que existan
supuestos de sobrereserva o sobreventa (overbooking). Asi, tanto el
articulo 125° de la Ley 27261, Ley de Aeronautica Civil del Peru (en
adelante, Ley de Aeronautica Civil), como el articulo 8° inciso d) de la
Decision Andina 619, Normas para la Armonizacion de los Derechos y
Obligaciones de los Usuarios, Transportistas y Operadores de los
Servicios de Transporte Aéreo en la Comunidad Andina (en adelante, la
Decisién 619) contemplaban la posibilidad de que existan casos de
sobrereserva o sobreventa;

precisamente, la resolucion que did inicio al procedimiento reconocio
que la practica del overbooking se encontraba legalmente permitida, de
ahi que un pronunciamiento en contrario implicaria un afectacion al
principio de tipicidad, ademas de contravenir la teoria de los actos
propios;

si bien la sobrereserva se encontraba permitida, no resultaba legitimo
afectar a los pasajeros producto de dicha situacién. Por ello, cuando
tomaban conocimiento de la ocurrencia de estos casos (al momento del
check-in), otorgaban una compensacion a aquellos pasajeros que no
tenian la necesidad de realizar su viaje en esa fecha y voluntariamente
decidian ceder su asiento a aquellos pasajeros que si presentaban
dicha necesidad de traslado;

como constancia de dicho acuerdo y de la novacion del contrato de
transporte, los pasajeros que aceptaban recibir la compensacion y
postergar su traslado suscribian una transaccion extrajudicial a la cual
se le denominaba Travel Voucher,

de este modo, neg6 haber afectado las expectativas de los pasajeros
como consecuencia de haber incurrido en supuestas practicas de
denegatoria injustificada de check-in o de denegatoria injustificada de
abordaje durante los anos 2012 y 2013;

las imputaciones referidas a las supuestas denegatorias tanto de
abordaje como de check-in eran consecuencias de un mismo hecho, el
cual era el agotamiento de espacio dentro de una aeronave. En este
contexto, en caso se determinara responsabilidad administrativa de su
entidad por ambas supuestas infracciones se vulneraria el principio de
concurso de infracciones;

los cuarenta y dos (42) reclamos en virtud de los cuales se inici6 el
procedimiento de oficio en su contra fueron debidamente atendidos,
ademas de que a los pasajeros se les aplicd los mecanismos de
compensacion previstos por las leyes especiales; por ello, en virtud del
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principio de razonabilidad, el procedimiento debia ser declarado
infundado; v,
debia concederse a su representante el uso de la palabra.

Mediante Resolucion 1252-2013/ILN-CPC del 18 de diciembre de 2013, la
Comision emitio el siguiente pronunciamiento:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

Denego la solicitud de uso de la palabra formulada por Lan, toda vez
que consider6 que en el expediente obraban elementos de juicio
suficientes para emitir un pronunciamiento sobre la controversia puesta
a su conocimiento, sin perjuicio que dicha administrada habia ejercido
plenamente su derecho de defensa ;

halld6 responsable a Lan por infringir el articulo 19° del Cddigo, al
haberse verificado que durante los afios 2012 y 2013 incurrié en una
practica de denegatoria de check-in a los pasajeros que se habian
presentado a confirmar su boleto de viaje al aeropuerto Jorge Chavez,
pese a que acudieron en el horario indicado por la aerolinea,
sancionandola por dicha conducta con una multa de 5 UIT;

hallé responsable a Lan por infringir el articulo 19° del Cddigo, en tanto
se verificd que durante los anos 2012 y 2013 incurrié en una practica
de denegatoria de abordaje de pasajeros en el aeropuerto Jorge
Chavez, a pesar de que los mismos tenian boletos emitidos y espacios
confirmados, sancionandola por dicha conducta con una multa de 50
UlT;y,

archivé el procedimiento administrativo contra Lan, en el extremo
referido a que durante los afios 2012 y 2013 no habria cumplido con
brindar de forma integra las prestaciones a las cuales tenian derechos
los pasajeros que, contando con un boleto de viaje confirmado, no
habrian abordado su vuelo en el aeropuerto Jorge Chavez debido a que
la aeronave se encontraba al maximo de su capacidad, puesto que no
quedo acreditado que la administrada hubiese incurrido en este hecho
imputado.

El 9 de enero de 2014, Lan interpuso recurso de apelacién contra la
Resolucién 1252-2013/ILN-CPC, senalando lo siguiente:

(i)

Cuestiond la competencia del Indecopi para conocer los hechos materia
de imputacion, por las siguientes razones:

(a) la supuesta falta de idoneidad en la prestacion de servicios de
transporte aéreo por la sobreventa de pasajes u overbooking por parte
de una aerolinea da cuenta de una presunta infraccion regulada en la
normativa sectorial pertinente, esto es, la Ley de Aeronautica Civil y el
Decreto Supremo 050-2011-MTC, Reglamento de la Ley de
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Aeronautica Civil del Peru (en adelante, Reglamento de la Ley de
Aeronautica Civil). Dichas normas prevén que la autoridad competente
para conocer tales hechos es la DGAC, en especifico, la Junta de
Infracciones de la referida entidad;

(b) los diversos érganos resolutivos del Indecopi han sefalado que no
son competentes para pronunciarse sobre controversias ajenas a su
esfera de accidn, esto es, que se encuentren regulados por una
normativa especial. En atencién a dicha jurisprudencia, no correspondia
que la Comisidon emitiera un pronunciamiento sobre el fondo de la
controversia, de ahi que su actuar vulneraba el principio de
predictibilidad. Hizo alusion a las Resoluciones 0483-2008/SC2-
INDECORPI, 0167-2009/SC2-INDECOPI, 0419-2011/SC2-INDECOPI
emitidas por la entonces Sala de Defensa de la Competencia N° 2,
ahora, Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala); asi como la Resoluciéon 297-2013/CC2 emitida por la Comision
de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comision - Sede Lima Sur N° 2);

cuestiondé que se haya denegado su solicitud de uso de la palabra,
debido a que dicha situacién vulneraba el principio del debido
procedimiento, en especifico su derecho a la defensa; siendo que,
ademas, la referida actuacion resultaba importante a efectos de
desarrollar, entre otros conceptos, cémo funcionaba el negocio
aeronautico con relacion al overbooking y por qué no correspondia
sancionar dicha practica;

cuestiond la imputacion de cargos realizada por la Comisién, reiterando
que las imputaciones referidas a las presuntas practicas de denegatoria
injustificada de check-in y de abordaje de pasajeros eran consecuencia
de un mismo hecho, esto es, el agotamiento de espacio dentro de una
aeronave. En este contexto, no correspondia imputar ambas cuestiones
por separado, puesto que al hacerlo, la Comision vulneraba el Principio
de Concurso de Infracciones;

objetd el extremo de la resolucidon impugnada relacionado a la
denegatoria injustificada de check-in, sefialando lo siguiente:

(a) la venta de pasajes para un vuelo excediendo la capacidad de la
aeronave -practica conocida como overbooking- no resultaba prohibida
por nuestro ordenamiento juridico; ello conforme se evidenciaba de la
lectura de la Ley Aeronautica Civil y de la Decisiéon 619, limitandose
dichas normas a establecer en este supuesto la obligacion de la
aerolinea a compensar al pasajero que no pudiera abordar la aeronave.
En atencion a ello, el pronunciamiento de la primera instancia vulneraba
el principio de tipicidad;

(b) el overbooking -ademas de ser una practica perfectamente valida y
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legal- tenia como fundamento las particularidades del servicio del
transporte aéreo, dado que en este tipo de actividad eran frecuentes las
cancelaciones y ausencias por parte de algunos pasajeros, sin que
mediara comunicacion previa y oportuna a la aerolinea, por lo que de
existir asientos desocupados se generarian pérdidas econdmicas a los
prestadores del servicio de transporte aéreo;

(c) resultaba contradictorio que la Comisién hubiera reconocido que el
overbooking se encontraba regulado en una normativa especifica y que
era una practica admisible en el ordenamiento juridico y finalmente
terminara sancionando a su entidad, situacion que evidenciaba una
contradiccion a la Teoria de los Actos Propios, también conocida como
el principio de la coherencia,;

objetd el extremo de la resolucién apelada relacionado a la denegatoria
injustificada de abordaje, precisando lo siguiente:

(a) si bien la Comisién consideré como fundamento para dar inicio al
presente pronunciamiento la existencia de diversos reclamos por
consumidores aparentemente afectados por la sobreventa de pasajes u
overbooking; en atencion al principio de predictibilidad debié seguir el
criterio desarrollado por la Comisién de Proteccion al Consumidor -
Sede Lima Sur (en adelante, la Comisién - Sede Lima Sur) mediante
Resolucién 1375-2006/CPC, a través del cual dicho érgano resolutivo
declard la conclusién de un procedimiento de oficio contra su entidad,
en atencion a que la mayoria de los reclamos -que fueron el
fundamento de inicio del procedimiento- habian sido previamente
resueltos;

(b) en tanto los reclamos materia de analisis representaban un
porcentaje poco considerable respecto del total del periodo supervisado
-anos 2012 y 2013- y dado que fueron resueltos mediante los
mecanismos de compensacion legalmente previstos, considerando el
principio de razonabilidad, el procedimiento de oficio debia declararse
infundado;

cuestiond la proporcionalidad de la multa total impuesta de 55 UIT,
debido a que la misma carecia de un sustento aritmético idoneo que la
justifique; ademas de que vulneraba el Principio de Razonabilidad; vy,

(vii) solicito el uso de la palabra.

6. Mediante escrito del 2 de octubre de 2014, Lan senalé lo siguiente:

(i)

Al momento de emitir su pronunciamiento, la Comisién consideré
reclamos de consumidores presuntamente afectados por la practica del
overbooking en el afio 2011, pese a que el periodo a evaluar conforme
a la imputacion de cargos realizada en su contra correspondia
unicamente a los afos 2012 y 2013;
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(i) tanto la norma nacional como la comunitaria permitian que las
empresas aeronauticas realizaran la practica del overbooking,
precisando unicamente que la aerolinea debia compensar al pasajero
que no pudiera abordar la aeronave. En atencion a ello, presentd
diverso material probatorio a efectos de acreditar que cumplié con
compensar a consumidores que no pudieron abordar su vuelo;

(i) de igual manera debia considerarse que varios de los consumidores
reclamantes lograron abordar el vuelo inicialmente programado, siendo
que en otros casos, el impedimento de check-in o de abordaje se debid
a que los propios pasajeros arribaron tarde al aeropuerto; v,

(iv) debia declararse la confidencialidad del material probatorio previamente
mencionado.

El 22 de octubre de 2014 se llevd a cabo la audiencia de informe oral con la
asistencia de los representantes de Lan.

El mismo dia de realizada la diligencia anterior, Lan reiteré sus argumentos
de defensa y aporté al procedimiento un segmento de su “Manual de
Procedimientos de Aeropuerto - Servicio al Pasajero” en el cual se detallaba
el protocolo a seguir por su personal ante un supuesto de overbooking.

Mediante escrito del 28 de octubre de 2014, Lan presentd el Oficio 993-
2014-MTC/12 emitido el 21 de octubre de 2014 por la DGAC, a través del
cual dicha entidad manifestd que el ordenamiento juridico peruano no
contemplaba una prohibicion de la practica de sobreventa o sobrereserva de
pasajes.

ANALISIS

Cuestiones Procesales:

(@)

10.

Sobre la competencia del Indecopi en materia de transporte aéreo

El articulo 65° de la Constitucion Politica del Peru establece que en el marco
de una economia social de mercado, es deber del Estado defender el interés
de los consumidores y usuarios, debiendo garantizar el derecho a la
informacion sobre los bienes y servicios que se encuentran a su disposicion
en el mercado, asi como su salud y seguridad:. En cumplimiento de dicho
mandato constitucional, el Cdodigo no solo establece las normas de

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU. Articulo 65°.- El Estado defiende el interés de los consumidores y
usuarios. Para tal efecto garantiza el derecho a la informacién sobre los bienes y servicios que se encuentran a su
disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion.
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proteccion de los consumidores, sino que también define la competencia del
Indecopi como 6rgano del Estado a cargo de la proteccion de sus derechos.

Dentro de dicho marco legal, el articulo 2°.1 literal d) del Decreto Legislativo
1033, Ley de Organizacién y Funciones del Indecopi, encomienda al
Indecopi la mision de proteger los derechos de los consumidores, vigilando
que la informacion en los mercados sea correcta, asegurando la idoneidad
de los bienes y servicios en funcion de la informacion brindada y evitando la
discriminacion en las relaciones de consumo. En concordancia con ello, el
articulo 105° del Cédigo- dispone que el Indecopi es la autoridad competente
para conocer las infracciones en materia de proteccién al consumidor, la cual
sblo puede ser negada cuando haya sido asignada a otro organismo por una
norma expresa con rango de ley.

En materia de transporte aéreo de pasajeros, el 6rgano sectorial competente
para regular, supervisar, controlar, fiscalizar y sancionar todas las
actividades aeronauticas civiles es la DGAC:.. Asimismo, dentro de las

DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articulo 2°.-
Funciones del Indecopi. 2.1 El Indecopi es el organismo auténomo encargado de: (...)

d) Proteger los derechos de los consumidores vigilando que la informacion en los mercados sea correcta,
asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informacion brindada y evitando la
discriminacion en las relaciones de consumo.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR Articulo 105°- Autoridad
Competente. El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(Indecopi) es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer las presuntas infracciones
a las disposiciones contenidas en el presente Cédigo, asi como para imponer las sanciones y medidas correctivas
establecidas en el presente capitulo, conforme al Decreto Legislativo num. 103.3, Ley de Organizacion y Funciones
del Indecopi. Dicha competencia solo puede ser negada cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro
organismo por norma expresa con rango de ley. (...)

LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 9°.- De la competencia de la Direccion
General de Aeronautica Civil.

La Direccién General de Aeronautica Civil es competente para: (...)

d) Regular, supervisar, controlar, fiscalizar y sancionar, todas las actividades aeronauticas civiles, incluidas las que
realiza el Estado, de conformidad con el Articulo 5, numeral 5.2 de la presente Ley. (...).

Articulo 157°.- De las infracciones y clases de sanciones. Son infracciones cualquier tipo de incumplimiento de

las disposiciones establecidas por la presente Ley y su reglamentacion. Las infracciones seran determinadas y

sancionadas por la Direccion General de Aeronautica Civil con:

a) Amonestacion,

b) Multa,

c) Inhabilitacion temporal o definitiva de las licencias o certificados de idoneidad aeronauticas,

d) Suspension temporal de los Permisos de Operacién, Permisos de Vuelo o de las autorizaciones otorgadas para
la realizacion de actividades aeronduticas civiles en general, o

e) Revocacion de los Permisos de Operacién, Permisos de Vuelo o de las autorizaciones otorgadas para la
realizacion de actividades aeronauticas civiles en general.

Articulo 158°.- De la reglamentacién
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facultades de control y fiscalizacion de la DGAC, se encuentran-: (i) exigir el
cumplimiento de las obligaciones previstas en los permisos de operacidon y
vuelo, asi como en las especificaciones técnicas de operacion; (ii) suspender
las actividades aeronauticas cuando no se cumplan las condiciones minimas
de seguridad operacional; (iii) exigir que el personal aerondutico cuente con
las licencias o habilitaciones técnicas requeridas; y, (iv) adoptar todas las
medidas o acciones que sean necesarias para que las actividades
aeronauticas sean seguras.

Asimismo, el Reglamento de la Ley de Aeronautica Civil establece principios
y normas que regulan la circulacion aérea de las aeronaves civiles, tales
como:: (i) la restriccion, suspension o prohibicion del transito aéreo por

La Autoridad Aeronautica Civil reglamentara la determinacién de infracciones y sanciones, la fijacion de multas y el
procedimiento por seguir en la comprobacion o investigacion de los hechos. El procedimiento asegurara la
existencia de 2 (dos) instancias y el ejercicio del derecho de defensa.

LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 10°.- De las facultades de control,
fiscalizacion y sancion de la Direccion General de Aeronautica Civil.
Las actividades aeronauticas civiles estan sujetas al control, fiscalizacion y sancion de la Direccion General de
Aeronautica Civil correspondiéndole, pero no limitandose a:
a) Exigir el cumplimiento de las obligaciones previstas en los Permisos de Operacion o Permisos de Vuelo, en los
Certificados de Explotador, en las Conformidades de Operacion y en las Especificaciones Técnicas de Operacion;
b) Determinar y fiscalizar la capacidad legal, técnica y econémico-financiera de los explotadores;
c) Suspender las actividades aeronauticas civiles cuando considere que no se cumplen las condiciones minimas de
seguridad operacional o cuando no se cuente con los seguros obligatorios y autorizar su reiniciacion cuando hayan
sido subsanadas las deficiencias;
d) Prohibir el empleo de material de vuelo que no ofrezca seguridad;
e) Exigir que el personal aerondutico cuente con las licencias o habilitaciones técnicas requeridas por las
disposiciones sobre la materia;
f) Hacer cumplir los anexos técnicos del Reglamento de la presente Ley, los que son aprobados sobre la base de
los Anexos del Convenio de Chicago y las Normas y Métodos Recomendados por la Organizacion de Aviacion Civil
Internacional;
g) Aplicar, segun sea el caso, programas de inspeccion rutinarios, complementarios o especiales, v,
h) Adoptar todas las medidas o acciones que sean necesarias para que las actividades aeronauticas sean seguras.

DECRETO SUPREMO 050-2001-MTC. REGLAMENTO DE LA LEY DE AERONAUTICA CIVIL. Articulo 19°.- La
restriccion, suspension o prohibicién del transito aéreo por razones de seguridad de vuelo se disponen mediante
Resolucion Directoral de la DGAC, comunicando lo pertinente al organismo de control de transito aéreo, a los
operadores y cuando corresponda, a la OACI.

La Resolucion Directoral establece las condiciones, alcances, modalidades y demas caracteristicas de estas
limitaciones.

Articulo 20°.- La DGAC puede exigir que toda aeronave que penetre en zonas restringidas o prohibidas, aterrice en
el aeropuerto que se le designe para tal efecto.

Articulo 21°.- Las aeronaves civiles deben operar en aerédromos y aeropuertos debidamente autorizados y cumplir
con los procedimientos, condiciones y formalidades establecidos por las normas correspondientes.

Articulo 25°.- Toda aeronave civil que circule por el espacio aéreo nacional debe portar sus respectivos certificados
de matricula, de aeronavegabilidad y contar con seguros vigentes. Las operaciones de las aeronaves en territorio
peruano y en todos los casos, las aeronaves de matricula peruana, se realizan de conformidad con la Ley, su
reglamentacion, el Anexo Técnico “Operacion de Aeronaves” del presente Reglamento y demas disposiciones que
emita la DGAC.
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razones de seguridad; (ii) el deber de operar en aerédromos y aeropuertos
autorizados y cumplir con los procedimientos, condiciones y formalidades
establecidas; (iii) el deber de portar certificados de matricula, de
aeronavegabilidad y contar con seguros vigentes; (iv) el deber de llevar a
bordo la relacién de nombres de los pasajeros y sus lugares de embarque y
destino, asi como los documentos que correspondan al equipaje y a la carga
transportada; (v) el deber de contar con el respectivo permiso de operacién o
permiso de vuelo; (vi) procedimientos para solicitudes y autorizaciones de
ingreso, transito y salida del pais; y, (vii) las condiciones, rutas y aerovias a
ser utilizadas para el ingreso, transito o salida del territorio nacional.

Como se advierte, la regulacion sectorial en materia de transporte aéreo
establece principios y normas que recogen aspectos técnicos y operativos
vinculados con las actividades aeronauticas civiles:, los cuales comprenden
también la infraestructura, condiciones legales y técnicas de las aeronaves,
autorizaciones para realizar actividades de aviacion civil, investigacion de
accidentes de aviones, etc.

Es pertinente indicar que el ejercicio de la potestad sancionadora por
infracciones a la Ley de Aeronautica Civil y sus disposiciones
reglamentarias, le corresponde, en primera instancia, al Director de la
DGAC-, previa recomendacién de la Junta de Infracciones+. La autoridad que

Toda la documentacién antes indicada, asi como toda la que corresponda al vuelo, debe estar debidamente
actualizada y vigente.

Articulo 26°.- Toda aeronave que transporte pasajeros, equipaje o carga, debe llevar a bordo la relacion de
nombres de los pasajeros y sus lugares de embarque y destino, asi como los documentos que correspondan al
equipaje y a la carga transportada. Dicha documentacién esta a disposicion de las autoridades competentes.

Articulo 29°.- Las aeronaves civiles peruanas y extranjeras deben contar con el respectivo permiso de operacién o
permiso de vuelo, segun corresponda, para transitar en el espacio aéreo del territorio nacional.

Articulo 30°.- La DGAC establece los procedimientos para atender las solicitudes y autorizaciones para el ingreso,
transito y salida del pais de aeronaves civiles con la celeridad que requieren las operaciones aéreas.

Toda autorizaciéon de ingreso, transito o salida del territorio nacional establece las condiciones, rutas y aerovias a
ser utilizadas para tal efecto.

LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 77°.- De la Aviacién Civil.

77.1 El concepto de Aviacion Civil comprende la Aviacion Comercial y la Aviacién General.

77.2 La Aviacion Comercial comprende el transporte aéreo, el transporte aéreo especial y el trabajo aéreo.
77.3 La Aviacion General comprende toda actividad aeronautica civil no comercial, en cualquiera de sus formas.

DECRETO SUPREMO 050-2001-MTC. Reglamento de la Ley de Aeronautica Civil. Articulo 314°.- Las
sanciones a que hubiere lugar por las infracciones a la Ley de Aeronautica Civil y sus disposiciones reglamentarias
y a las disposiciones normativas que emita la DGAC seran impuestas mediante Resolucion Directoral por el
Director General de Aeronautica Civil, a recomendacion de la Junta de Infracciones.
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resuelve en segunda y ultima instancia es el Viceministro de Transportes y
Comunicaciones,

En su apelacion, Lan cuestioné la competencia del Indecopi alegando que la
DGAC seria el érgano legalmente designado para conocer las presuntas
infracciones en el desarrollo del servicio de transporte aéreo por la
sobreventa de pasajes u overbooking por parte de una aerolinea, pues dicho
supuesto daba cuenta de una presunta infraccion regulada en la Ley de
Aeronautica Civil y su Reglamento.

Al respecto, cabe recordar que la competencia del Indecopi para conocer las
presuntas infracciones a las normas de proteccion al consumidor, solo puede
ser negada cuando haya sido asignada a favor de otro organismo por norma
expresa con rango de ley, conforme al articulo 105° del Cdédigo. Del
contenido normativo de Ley de Aeronautica Civil y su Reglamento, este
Colegiado advierte que dichos dispositivos no afectan la competencia antes
expuesta del Indecopi para sancionar la falta de idoneidad en el servicio de
transporte aéreo de pasajeros, dado que no le ha otorgado expresamente
potestades de sancion respecto de infracciones a las normas de protecciéon
al consumidor, similares a las atribuidas al Indecopi.

Asi, conforme a lo expuesto en los numerales 12, 13 y 14 de la presente
resolucién, la potestad sancionadora atribuida a la DGAC ha sido reservada
para acciones de supervision, fiscalizacion y control de caracter técnico y
operativo de las actividades aeronauticas, ajenas a la funcion de verificacion
de obligaciones en materia de proteccion al consumidors.

En ese sentido, contrariamente a lo sefialado por Lan, las normas sectoriales

13

DECRETO SUPREMO 050-2001-MTC. Reglamento de la Ley de Aeronautica Civil. Articulo 315°.- La Junta de
Infracciones esta integrada por:

- el Director de Circulacion Aérea de la DGAC, quien la presidira;

- el Director de Seguridad Aérea de la DGAC; vy,

- un abogado de la Direccién General de Aeronautica Civil.

Articulo 316°.- Las presuntas infracciones seran sometidas ante la Junta de Infracciones por el Presidente de la
misma; previa evaluacion de las mismas, a fin de determinar la existencia de indicios para poder dar lugar al inicio
del proceso administrativo correspondiente. La Junta de Infracciones podra solicitar informes o asesoria a personal
profesional y técnico especializado tanto del sector publico como privado.

LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 12°.- De las instancias administrativas (...)
12.2 El Viceministro de Transportes constituye la segunda y ultima instancia administrativa y sus resoluciones
agotan la via administrativa. Es potestativo del Viceministro de Transportes solicitar en estos casos la opinién de la
Comisién Consultiva de Aeronautica Civil.

Cabe sefalar que tal razonamiento ha sido recogido por esta Sala mediante Resolucion 2224-2014/SPC-INDECOPI
del 7 de julio de 2014.
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de regulacion aeronautica no menoscaban la competencia del Indecopi para
supervisar, fiscalizar y, eventualmente, sancionar a los proveedores del
servicio de transporte aéreo de pasajeros que durante el desarrollo de sus
actividades afecten los intereses de los consumidores. Debe precisarse que
lo anterior no le resta competencia a la autoridad sectorial, la DGAC, que
desarrolla su potestad sancionadora de acuerdo con sus propios objetivos y
bienes juridicos tutelados, esto es, velar por el cumplimiento de la
operatividad de la actividad aeronautica.

Sin perjuicio de ello, aun cuando los hechos materia de analisis por la
autoridad de consumo pudieran constituir infracciones sancionables por la
autoridad sectorial, lo cierto es que el reconocimiento de la posibilidad de
que por esos mismos hechos el Indecopi imponga una sancién, no implica
una afectacion al principio de non bis in idem, dado que pueden tener
distintas consecuencias juridicas, siendo juridicamente posible que de una
conducta especifica, deriven diversas infracciones, las que a su vez, pueden
ser materia de distintas sanciones.

En tal sentido, tratandose de hechos que suponen una infraccion a las
normas de proteccion al consumidor y, simultdneamente, infracciones al
marco regulatorio del sistema de transporte aéreo, no se produciria un
supuesto de doble sancion para un mismo hecho en la medida que no existe
una identidad causal o de fundamento. El bien juridico tutelado por el
Indecopi es el interés de los consumidores; es decir, que los bienes o
servicios que éstos adquieran o contraten cubran las expectativas que
razonablemente pudieron generar. Por su parte, las normas cuya aplicacion
se encomienda a la autoridad de transporte aéreo buscan regular las
condiciones de acceso y operatividad de la actividad aeronautica. En
consecuencia, los intereses tutelados son distintos.

Asi, NIETO, Alejandro. Derecho Administrativo Sancionador. Cuarta edicién reformada. Madrid: Tecnos, 2005. p.
512, quien sefiala que “no opera el bis in idem ante una dualidad de sanciones administrativas cuando, aun
tratandose de los mismo hechos, las leyes estan protegiendo bienes juridicos inequivocamente diferentes”.

A modo de refuerzo del razonamiento antes desarrollado, cabe traer a colacién la Sentencia del 15 de marzo de
2011 emitida por la Sala Civil Transitoria en el marco de una demanda contencioso administrativa interpuesta por
Miguel Segundo Ciccia Vasquez E.I.R.L. contra la Resolucion 0221-1998/TDC-INDECOPI, pronunciamiento donde
se sefald que las infracciones a las normas de proteccién al consumidor y a las normas emitidas por el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, eran de distinta naturaleza. La citada sentencia concluy® lo siguiente:

“Décimo.- Que, (...) las sanciones que puede imponer el Ministerio de Transportes y en su oportunidad la Comisién
de Proteccion al Consumidor, son totalmente independientes entre si, porque el Ministerio es competente para
conocer de las infracciones al servicio de transporte publico en general y la comisién de Proteccién al Consumidor
puede actuar en aquellos casos en que el servicio ofrecido en el mercado a un usuario o destinatario final no resulte
idéneo de acuerdo a las expectativas que tendria un consumidor razonable; (...)".
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Siendo asi, frente al incumplimiento de las normas que regulan las
condiciones de operatividad de la Ley de Aeronautica Civil y la vulneracion a
las normas de proteccion al consumidor, tanto el Indecopi como la entidad
designada por la regulacién sectorial (DGAC), podran sancionar tales
infracciones, en la medida que no se verifica una identidad causal o de
fundamento (se sustentan en la proteccién de bienes juridicos distintos). El
primero tutelaria los derechos de los consumidores y el segundo velaria por
una adecuado funcionamiento de las actividades aeronauticas.

Por otro lado, Lan alegd que mediante Resoluciones 0483-2008/SC2-
INDECOPI, 0167-2009/SC2-INDECOPI, 0419-2011/SC2-INDECOPI emitidas
por la Sala, asi como a través de la Resolucion 297-2013/CC2 emitida por la
Comisién Sede Lima Sur N° 2, se evidenciaba que los diversos 6rganos
resolutivos del Indecopi habian sefialado que no eran competentes para
pronunciarse sobre controversias ajenas a su esfera de accion, esto es, que
estuviesen reguladas por una normativa especial. En atencion a los criterios
jurisprudenciales citados, en consideracion de la apelante, no correspondia a
la Comisién emitir un pronunciamiento sobre el fondo de la controversia, de
ahi que su actuar vulneraba el principio de predictibilidad.

De la lectura de las Resoluciones 0483-2008/SC2-INDECOPI, 0167-
2009/SC2-INDECOPI y 0419-2011/SC2-INDECOPI se advierte que la Sala,
con su anterior conformacion, entendié que el Indecopi no era competente
para conocer denuncias por el servicio brindado por las Empresas
Prestadoras de Salud (EPS) en tanto considerd que en dichos supuestos el
Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia de Entidades
Prestadoras de Salud contaba con procedimientos administrativos que
replicaban el sistema de proteccién al consumidor que tiene el Indecopi. Sin
embargo, debe tenerse presente que mediante Resoluciones 762-2013/SPC-
INDECOPI y 1332-2013/SPC-INDECOPI esta Sala, con una nueva
conformacién, realizé un cambio de criterio; asi, en estas ultimas
resoluciones, a la luz de las normas vigentes en ese momento, se considero
que el referido Centro de Conciliacion y Arbitraje constituia unicamente una
via alternativa y facultativa con la que contaba el consumidor para ver
solucionados los conflictos suscitados con las EPS. En tal sentido, la actual
Sala concluyé que el Indecopi tenia competencia para emitir un
pronunciamiento respecto de denuncias que versen sobre los servicios
brindados por estas ultimas entidades.

A mayor abundamiento, debe considerarse que si bien la anterior Sala

consideré que al Centro de Conciliacion y Arbitraje de la Superintendencia
de Entidades Prestadoras de Salud se le habia otorgado competencia para
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solucionar los conflictos con los usuarios, en el presente caso no se advierte
que a la DGAC se le hubiese conferido algun tipo de competencia para dar
solucién a las reclamaciones o dirimir controversias presentadas en el marco
de las relaciones de los usuarios y los proveedores del servicio de transporte
aéreo.

De igual manera, cabe mencionar que mediante Resolucion 297-2013/CC2
la Comision Sede Lima Sur N° 2 declaré improcedente la denuncia de una
asociacion de consumidores contra un proveedor de servicios alimenticios
por el uso de insumos inadecuados, en tanto consideré que la competencia
para conocer dicho hecho estaba asignada a los érganos municipales. Al
respecto, cabe mencionar que la resolucion comentada fue revocada por
esta Sala mediante Resolucién 3072-2013/SPC-INDECOPI, al evidenciarse
que las normas municipales no afectaban la competencia primaria del
Indecopi, ni que se hubiera otorgado a las municipalidades competencias
para conocer controversias en materia de consumo.

En base a lo anterior, debe desestimarse el cuestionamiento de Lan a la
vulneracion al principio de predictibilidad por parte de la Comision.

En atencién a lo expuesto, esta Sala considera que el Indecopi es la entidad
competente para conocer y sancionar las afectaciones a los derechos de los
consumidores verificadas en el ambito del servicio de transporte aéreo de
pasajeros.

Sobre la denegatoria del uso de la palabra

Los numerales 3 y 14 del articulo 139° de la Constitucion Politica del Peru,
establecen el principio del debido proceso y el derecho a la defensa como
garantias de la funcion jurisdiccional, precisando su observancia en todas las
instancias del procesos. Del mismo modo, el articulo 234° de la Ley 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General, establece que para ejercer la
potestad sancionadora, la autoridad administrativa requiere obligatoriamente
haber seguido el procedimiento legal o reglamentariamente establecido-.

15

Sobre este punto debe precisarse que mediante STC 4289-2004-AA/TC de fecha 17 de febrero de 2005, el Tribunal
Constitucional precisé lo siguiente:

“2. El Tribunal Constitucional estima oportuno recordar, conforme lo ha manifestado en reiterada y uniforme
jurisprudencia, que el debido proceso, como principio constitucional, esta concebido como el cumplimiento de todas
las garantias y normas de orden publico que deben aplicarse a todos los casos y procedimientos, incluidos los
administrativos, a fin de que las personas estén en condiciones de defender adecuadamente sus derechos ante
cualquier acto del Estado que pueda afectarlos. Vale decir que cualquier actuacion u omisién de los érganos
estatales dentro de un proceso, sea éste administrativo —como en el caso de autos— o jurisdiccional, debe respetar
el debido proceso legal.”

14/46



30.

31.

32.

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

RESOLUCION 3869-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 612-2013/ILN-CPC

El principio del debido procedimiento garantiza ciertos minimos procesales
que preservan la validez y legalidad del proceso. Entre estos minimos
procesales se encuentra el derecho de defensa, el cual comprende la
oportunidad de alegar y probar procesalmente los derechos o intereses, sin
que pueda permitirse un pronunciamiento “inaudita parte”. Asi, el derecho de
defensa protege el derecho a no quedar en estado de indefension en
cualquier etapa del proceso judicial o del procedimiento administrativo. Este
estado de indefension no solo es evidente cuando, pese a atribuirse la
comision de un acto u omision antijuridico, se le sanciona a un justiciable o a
un particular sin permitirle ser oido o formular sus descargos, con las debidas
garantias, sino también a lo largo de todas etapas del proceso y frente a
cualquier tipo de articulaciones que se puedan promoverr.

En efecto, el propio Tribunal Constitucional ha sefialado que la Constituciéon
en su articulo 139° inciso 14 reconoce el derecho a la defensa, en virtud del
cual se garantiza que los justiciables, en la proteccidn de sus derechos y
obligaciones, cualquiera sea su naturaleza (civil, mercantil, penal, laboral,
etc.) no queden en estado de indefension. El contenido esencial de este
derecho queda afectado cuando, en el seno de un proceso judicial,
cualquiera de las partes resulta impedida, por actos concretos de los
organos judiciales, de ejercer los medios necesarios, suficientes y eficaces
para defender sus derechos e intereses legitimos:.

Por otra parte, el articulo 3°.4 de la Ley del Procedimiento Administrativo
General establece como requisito de validez de los actos administrativos,
que estos se encuentren debidamente motivados=. Asimismo, el articulo 5°.4

17

18

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 234°.- Caracteres del
procedimiento sancionador.- Para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere obligatoriamente haber
seguido el procedimiento legal o reglamentariamente establecido caracterizado por:

1. Diferenciar en su estructura entre la autoridad que conduce la fase instructora y la que decide la aplicacién de la
sancion, cuando la organizacion de la entidad lo permita.

2. Considerar que los hechos declarados probados por resoluciones judiciales firmes vinculan a las entidades en
sus procedimientos sancionadores.

3. Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo la calificacion de las infracciones que
tales hechos pueden construir y la expresion de las sanciones que, en su caso, se le pudiera imponer, asi como la
autoridad competente para imponer la sancién y la norma que atribuya tal competencia.

4. Otorgar al administrado un plazo de cinco dias para formular sus alegaciones y utilizar los medios de defensa
admitidos por el ordenamiento juridico conforme al numeral 2 del articulo 162°, sin que la abstencién del ejercicio de
este derecho pueda considerarse elemento de juicio en contrario a su situacion.

STC 009-2004-AA/TC, de fecha 5 de julio de 2004, fundamento 27.

STC 06648-2006-HC/TC de fecha 14 de marzo de 2007, fundamento 4.

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°.- Requisitos de validez de
los actos administrativos.- Son requisitos de validez de los actos administrativos: (...)
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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 resolucién debe ser
congruente con las peticiones formuladas por el administrado-.

De otro lado, el articulo 35° del Decreto Legislativo 807, Ley sobre
Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, establece que una vez
puesto en conocimiento de la Comision lo actuado en el procedimiento para
la emision de un pronunciamiento final, las partes pueden solicitar la
realizacion de un informe oral ante ésta. La actuacion o denegacion de dicha
solicitud quedara a criterio de la Comisién, segun la importancia y
trascendencia del caso=. De igual manera, el articulo 16° de la Ley de
Organizacion y Funciones del Indecopi, sefiala que los diversos 6rganos del
Indecopi tienen la facultad de convocar a audiencia de informe oral, de oficio
o a pedido de parte, pudiendo en este ultimo caso denegar la solicitud
mediante decision debidamente motivada-.

A través de su recurso de apelacion, Lan cuestioné que la Comision haya

20

21

22

23

4. Motivacion.- El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcién al contenido y conforme
al ordenamiento juridico.

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 5°.- Objeto o contenido del

acto administrativo. (...)

5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados,
pudiendo involucrar otras no propuestas por éstos que hayan sido apreciadas de oficio, siempre que otorgue
posibilidad de exponer su posicion al administrado y, en su caso, aporten las pruebas a su favor.

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 autoridad administrativa emita integramente opinion
sobre la peticion concreta de los administrados.

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 35°.- Una vez puesto en conocimiento de la Comision lo actuado para la resolucion final, las partes podran
solicitar la realizacién de un informe oral ante ésta. La actuacidon o denegacion de dicha solicitud quedara a criterio
de la Comision, segun la importancia y trascendencia del caso.

DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DE
DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL — INDECOPI.
Articulo 16°.- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal.-

16.1 Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decisiéon debidamente fundamentada.

16.2  Las audiencias son publicas, salvo que la Sala considere necesario su reserva con el fin de resguardar la
confidencialidad que corresponde a un secreto industrial o comercial, o al derecho a la intimidad personal o
familiar, de cualquiera de las partes involucradas en el procedimiento administrativo.

16.3  Las disposiciones del presente articulo seran aplicables a las solicitudes de informe oral presentadas ante
las Comisiones.
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denegado su solicitud de uso de la palabra, debido a que dicha situacion
vulneraba el principio del debido procedimiento, en especifico su derecho a
la defensa; siendo que, ademas, la referida actuacién resultaba importante a
efectos de desarrollar, entre otros conceptos, cémo funcionaba el negocio
aeronautico con relacion al overbooking y por qué no correspondia sancionar
dicha practica.

En tal sentido, cabe sehalar que conforme se ha desarrollado en los acapites
anteriores, al margen de la existencia de una solicitud de parte para la
citacion a una audiencia de informe oral, la realizacion de dicha diligencia es
una facultad discrecional de la Comision, siendo que es posible que niegue
ello, siempre que fundamente su decision.

Asi, de la lectura de la resolucion venida en grado se advierte que la
Comisién negd la solicitud de informe oral debido a que consideré que
contaba con elementos de juicio suficientes para pronunciarse sobre la
controversia puesta en su conocimiento. Asimismo, sustent6é su decisidén en
el hecho que Lan habia tenido la oportunidad de exponer sus alegatos de
defensa, cuestionar los hechos imputados en el procedimiento y presentar
los medios probatorios que consideraba pertinentes, situaciones que
evidenciaban un ejercicio efectivo de su derecho de defensa.

En atencidon a lo anterior, en tanto la citacion a audiencia de informe oral no
resultaba obligatoria para la Comision y en la medida que dicho érgano
justificd las razones de su negativa, esta Sala advierte que no existid
vulneracion al derecho de defensa de Lan, razén por la cual corresponde
desestimar dicho cuestionamiento.

Finalmente, debe precisarse que, en uso de su facultad discrecional, esta
Sala ha considerado conceder el uso de la palabra a Lan en esta instancia
para que proceda a exponer verbalmente sus argumentos de defensa, asi
como las demas cuestiones relativas a su politica de venta y reserva de
pasajes. De ahi que quede plenamente evidenciada la inexistencia de
afectaciones al derecho de defensa de la denunciada.

Sobre la solicitud de confidencialidad presentada por Lan

Los procedimientos en materia de proteccion al consumidor, en principio,
tienen caracter publico=. No obstante, la Directiva 001-2008/TRI-INDECOPI,

24

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 123°.- Recopilacion de
informacién por la autoridad. (...)
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sobre Confidencialidad de la Informacion en los Procedimientos Seguidos
por los Organos Funcionales del Indecopi, desarrolla y reglamenta el tramite
para otorgar un tratamiento confidencial a determinada informacién
presentada en el marco de los procedimientos ante el Indecopi, a efectos de
garantizar su reserva.

Dicha norma establece que podra considerarse confidencial la informacién
presentada en el procedimiento cuya importancia para el desarrollo de la
actividad empresarial obliga a las empresas a mantenerla fuera del alcance
de terceros ajenos a la empresa, esto es, informacion que conforma su
secreto comercial-=.

La referida Directiva dispone, ademas, que para declarar la confidencialidad
la autoridad competente debe evaluar los siguientes factores: (i) la
pertinencia de la informacién para la evaluacién o resolucion de la materia
controvertida en el procedimiento; (ii) si dicha informacion ha sido divulgada
licitamente, pues solo podra declararse confidencial aquella informacién que
se ha mantenido reservada; vy, (iii) la afectaciéon que la divulgacion de la
informacion podria causarle a su poseedor, siendo que la carga de la prueba
recaera sobre el potencial afectados=.

25

26

Los procedimientos seguidos ante el Indecopi tienen caracter publico. En esa medida, el secretario técnico y la
Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi se encuentran facultados para disponer la difusién de
informacion vinculada a los mismos, siempre que lo consideren pertinente en atencion a los intereses de los
consumidores afectados y no constituya violacion de secretos comerciales o industriales.

DIRECTIVA 001-2008/TRI-INDECOPI. DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN
LOS PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPIL IV.
DISPOSICIONES GENERALES.

2. Informacién Confidencial.-

2.1. Podra declararse confidencial aquella informacion presentada por las partes o terceros en el marco de un
procedimiento seguido ante INDECOPI, cuya divulgacién implique una afectacion significativa para el titular de la
misma o un tercero o del que el aportante la hubiere recibido, u otorgue una ventaja significativa para un
competidor del aportante de la informacion. Entre ésta: a) Secreto comercial: aquella informacion cuya importancia
para el desarrollo de la actividad empresarial obliga a las empresas a mantenerla fuera del alcance de terceros
ajenos a la empresa; (...)

DIRECTIVA 001-2008/TRI-INDECOPI. DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN
LOS PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPIL V.
DISPOSICIONES GENERALES. 3. Declaracion de confidencialidad de la informacion.- 3.3. Al resolver
respecto de la confidencialidad de la informacién, la autoridad competente debera motivar su determinacién al
respecto, considerando: a) La pertinencia de la informacion para la evaluacién o resolucién de la materia
controvertida en el procedimiento. b) La no divulgacion licita previa de la informacién pues sélo podra considerarse
confidencial aquella informacién que haya sido mantenida con cuidado o celo dentro del propio ambito de
conocimiento, incluso evitando haber estado disponible de alguna forma para terceros. No se considerara
confidencial la informacion hecha publica por mandato legal o voluntariamente para generar transparencia en el
mercado, ni aquella entregada previamente a entidades u organismos responsables para su divulgacion. c) La
afectacion que podria causar la divulgacion de la informacion a su poseedor. La carga de la prueba recaera sobre
el potencial afectado.
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Ante esta instancia, Lan solicitd que se declare la confidencialidad de la
informacioén concerniente a las transacciones extrajudiciales celebradas con
los consumidores a efectos de compensar a los mismos ante supuestos de
denegatorias de check-in o de abordaje de vuelo debido a que contienen la
descripcion de las condiciones y estrategias comerciales acordadas entre su
empresa y terceros.

Es asi que, a efectos de determinar si debe declararse la confidencialidad de
la informacioén proporcionada por Lan, es necesario evaluar la naturaleza de
la informacién aportada.

Al respecto, esta Sala advierte que dicha documentacion contiene
informacion sobre las obligaciones pactadas entre Lan y sus consumidores
en el marco de la solucion de controversias generadas en la prestacion del
servicio de transporte aéreo, por lo que su divulgacion podria significar
revelar informacién acerca de acuerdos con terceros, asi como la difusion de
las condiciones comerciales empleadas por Lan, siendo que ello, podria
afectar a la denunciada en el desarrollo de su relacién con sus clientes, en
dicha etapa -solucion de controversias- de sus actividades comerciales .

Por las consideraciones expuestas, corresponde declarar la reserva y
confidencialidad de la informacion contenida en los Anexos 5--A, 5-B, 5-C, 5-
D, 5-E, 5-F, 5-G, 5H, 5-1, 5J, 5-K, 5-L, 5-M, 5-N, 5-N, 5-O, 5-P, 5-Q, 5-R, 5-S,
5-T, 5-U, 5-V, 5-W, 5-X, 5-Y, 5-Z, 5-AA, 5-BB, 5-CC, 5-DD, 5-EE, 5-FF, 5-
GG, 5-HH, 5-1l, 5-JJ, 5-KK, 5-LL y 5-MM del escrito del 2 de octubre de 2014.

En atencion a lo anterior, se deja constancia de que la informacion declarada
confidencial obra en las fojas 1621 a 1773 del cuaderno principal, siendo que
la misma sera archivada en un cuaderno especial, en cumplimiento de lo
dispuesto por la Directiva 001-2008/TRI-INDECOPI-.

27

DIRECTIVA 001-2008/TRI-INDECOPI. DIRECTIVA SOBRE CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION EN
LOS PROCEDIMIENTOS SEGUIDOS POR LOS ORGANOS FUNCIONALES DEL INDECOPI. v
DISPOSICIONES GENERALES.

5. Medidas de seguridad a adoptar en el caso de informacién confidencial.-

Almacenamiento de la informacion declarada confidencial

5.1 La informacion confidencial debera ser foliada en el orden cronologico del expediente o archivo,
independientemente de su soporte. Si, por sus caracteristicas, la informacion requiere ser grabada en el disco duro
de una computadora, deberan imprimirse los archivos contenidos en el mismo o, cuando menos, el indice o relacién
de tales archivos y su ubicacion, para ingresarlos al expediente o archivo de acuerdo a los criterios ya expresados.
5.2 La resolucion o acuerdo del 6rgano del resolutivo que declare la confidencialidad de informacion debera indicar
con precision los folios del expediente o archivo en que se encuentra dicha informacién para facilitar su retiro y
almacenamiento por separado.

5.3 El expediente o archivo conteniendo informacion confidencial tendra el mismo ndmero que el expediente o
archivo principal, pero llevara la leyenda de “CONFIDENCIAL” en forma expresa y visible. En el expediente o
archivo principal se incluira el “resumen no confidencial” debidamente foliado.

5.4. En caso de que un documento contenga en parcial informaciéon declarada confidencial, se debera permitir
acceso a la informacién no confidencial y mantenerse dicha informacion en el expediente o archivo principal.
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Sobre la responsabilidad de Lan

Sobre la legalidad de las practicas de sobreventa o sobrereserva de pasajes

A lo largo del presente procedimiento, Lan ha manifestado que la practica del
overbooking -entendida en un sentido amplio e incluyendo los supuestos de
sobreventa y sobrereserva de pasajes=- no estaba prohibida por ninguna
norma de caracter nacional o comunitario. Segun la denunciada, debia
tenerse presente lo sefialado en el articulo 125° de la Ley Aeronautica Civil,
conforme se transcribe:

“(...) LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 125°.- De la
responsabilidad del transportador por inejecucién total o parcial del transporte
de pasajeros.
125.1 En caso de cancelacion del vuelo, el pasajero tiene derecho al reembolso
inmediato del integro del precio del pasaje.
125.2 Si el transporte se interrumpe, el pasajero tiene derecho:
a) Al reembolso inmediato de la parte proporcional del precio del pasaje por
la ruta no realizada, o
b) Al pago de gastos ordinarios de alojamiento, alimentacién, comunicaciones
y desplazamiento que sean necesarios mientras dure la interrupcion.
125.3 Si el transporte se inicia antes de la hora programada, el pasajero que
habiendo llegado en el horario previsto no puede embarcarse tendra derecho:
a) Al reembolso inmediato integral o proporcional del precio del pasaje, segtin
corresponda, o
b) Al pago de gastos ordinarios de alojamiento, alimentacion, comunicaciones
y desplazamientos necesarios, cuando opte por realizar el transporte en el
primer vuelo disponible por cuenta del transportador responsable, incluso
por otro transportador.
125.4 Si el transportador ha realizado un numero de reservas o venta de pasajes

para un vuelo que excede la capacidad de plazas de la aeronave

(overbooking), negandose el embarque al pasajero que tenia reserva

previamente confirmada, éste tendra los derechos establecidos en el numeral

125.3
125.5 En todos los casos, el pasajero tendra derecho a accionar por los dafios y
perjuicios. (...)”

De igual manera, Lan aleg6 que de la lectura de la Decision 619, se verifica
lo siguiente:

“(..) DECISION 619. Normas para la Armonizacién de los Derechos y
Obligaciones de los Usuarios, Transportistas y Operadores de los Servicios de

28

Debe precisarse que la sobreventa de pasajes esta referida al exceso de venta de plazas para la prestacion del
servicio de transporte aéreo sobre la capacidad real de la aeronave, mientras que, la sobrereserva, se da cuando el
transportador ya ha confirmado para un determinado vuelo mayor cantidad de lugares a aquellos que componen la
capacidad de asientos en el avion.
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Transporte Aéreo en la Comunidad Andina. Articulo 3°.- Para los efectos de la
presente Decision, se entendera por:(...)
Sobreventa (overbooking): Practica que se presenta cuando, en un vuelo reqular, el

numero de pasajeros con billete expedido con reserva confirmada que se presentan

para embarcar dentro del tiempo limite sefialado sobrepasa el numero de plazas de

las que dispone el avion.

(..)

Articulo 8°.- Derecho a compensacion.- En los casos de cancelaciones,
interrupciones o demoras en que no haya tenido lugar el reembolso, o ante cualquier
otro evento que sea imputable al transportista aéreo, asi como en los de sobreventa
de cupos, se procurara el transporte alternativo y, de no ser posible, se compensara
al pasajero conforme a lo siguiente: {(...)

d) Sobreventa. Si el embarque es denegado por sobreventa, teniendo el usuario

reserva confirmada y habiéndose presentado oportunamente en el aeropuerto, el

transportista aéreo debera proporcionar el viaje del usuario a su destino final en el

siguiente vuelo que cuente con espacio disponible de la propia aerolinea, en la

misma fecha y ruta. En caso de no disponer de vuelo, el transportista aéreo debera

hacer las gestiones necesarias por su cuenta, para el embarque del usuario en otro

transportista aéreo en la mayor brevedad posible.

e) Compensacion adicional. El transportista aéreo debera compensar al pasajero
con una suma minima equivalente al 25% del valor del trayecto incumplido,
pagadera en efectivo o en cualquier otra forma aceptada por el pasajero, como
billetes en las rutas del transportista aéreo, bonos para adquisicion de billetes,
reconocimiento de millas, etc., en los siguientes casos:

- Sobreventa, si no media acuerdo directo con el usuario por el cual éste acepte

no viajar voluntariamente en el vuelo previsto.
- Demora superior a seis (6) horas de la hora programada, por causas imputables
al transportista aéreo.
Para efectos de determinar el valor del trayecto objeto de la compensacion, se
multiplicara el valor neto del billete pagado por la relacién entre la distancia de dicho
trayecto sobre la distancia total.

Del analisis de las normas previamente citadas, Lan aseveré que nuestro
ordenamiento juridico unicamente establecia la obligacion de la respectiva
aerolinea a compensar al pasajero que no pudiera abordar la aeronave por
un supuesto de overbooking.

Para reforzar sus argumentos de defensa, Lan presenté el Oficio 993-2014-
MTC/12 emitido el 21 de octubre de 2014 por la DGAC, a través del cual
dicha entidad -interpretando las normas previamente citadas- manifesté que
la practica de sobreventa o sobrereserva de pasajes no se encontraba
prohibida por el ordenamiento juridico peruano, conforme se transcribe=:

“(...) En ese sentido, de las disposiciones anteriormente citadas, se desprende que,
por la propia naturaleza del transporte aéreo, la practica de la sobre reserva o sobre
venta de vuelos, no se encuentra prohibida por nuestro ordenamiento juridico; sin

29

En las fojas 1781 a 1782 del expediente.
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perjuicio de lo sefialado, tanto la legislacion nacional como internacional aplicable
han previsto las obligaciones y compensaciones que debe asumir el transportador a
fin de proteger a los pasajeros que no puedan abordar la aeronave en este tipo de
supuestos. (...)”

En principio, debe reiterarse que el articulo 2° literal d) del Decreto
Legislativo 1033, encomienda al Indecopi la misién de proteger los derechos
de los consumidores, vigilando que la informacion en los mercados sea
correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la
informacion brindada y evitando la discriminacion en las relaciones de
consumo=. Asimismo, el articulo 30° de dicha norma establece que la
Comisién de Proteccion al Consumidor tiene competencia primaria y
exclusiva en los casos antes mencionados, salvo que por Ley expresa se
haya dispuesto o se disponga lo contrario. Lo anterior incluso es reafirmado
por el articulo 105° del Codigo, que dispone que el Indecopi es la autoridad
competente para conocer las infracciones en materia de proteccion al
consumidor, la cual sélo puede ser negada cuando haya sido asignada a
otro organismo por una norma expresa con rango de ley.

De otro lado, el numeral 3 del articulo VI del Titulo Preliminar del Codigo
establece como politica publica del Estado orientar sus acciones a defender
los intereses de los consumidores contra aquellas practicas que afectan sus
legitimos intereses, haciendo valer sus derechos directamente ante los
proveedores o las entidades correspondientes:.

En base a lo anterior, y conforme al marco tedrico desarrollado al inicio de la
presente Resolucion, cabe resaltar que el Indecopi es competente para
sancionar todas aquellas situaciones presentadas con ocasién de la
prestacion de un servicio que afecten los derechos del consumidor o grupo
de consumidores. Para el caso particular, al margen que las normas
sectoriales nacionales o supranacionales no contemplen una prohibicién de
la practica del overbooking, ello no puede ser Obice para que en caso se

30

31

DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI. Articulo 2°.-
Funciones del Indecopi.

2.1 ElIndecopi es el organismo auténomo encargado de: (...)

d) Proteger los derechos de los consumidores vigilando que la informaciéon en los mercados sea correcta,
asegurando la idoneidad de los bienes y servicios en funcién de la informaciéon brindada y evitando la
discriminacion en las relaciones de consumo.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. TITULO PRELIMINAR. Articulo VI.-
Politicas publicas. (...)

3. El Estado orienta sus acciones a defender los intereses de los consumidores contra aquellas practicas que
afectan sus legitimos intereses y que en su perjuicio distorsionan el mercado; y busca que ellos tengan un rol activo
en el desarrollo del mercado, informandose, comparando y premiando con su eleccién al proveedor leal y honesto,
haciendo valer sus derechos directamente ante los proveedores o ante las entidades correspondientes.
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haya afectado a un consumidor, la autoridad de consumo pueda conocer vy,
de ser el caso, sancionar a la aerolinea, si afecta los derechos del
consumidor, esto de conformidad con el mandato constitucional del recogido
en el articulo 65° de la Constitucion.

En efecto, mas alla de las politicas de venta o de reserva de pasajes de Lan
(ejercicio de la practica del overbooking), lo cierto es que las infracciones a
analizar en el presente caso, conforme a las imputaciones realizadas por la
Comisién, se configuran en funcién a la afectaciones de tales conductas
sobre los derechos de los consumidores, tal como seria una denegatoria
injustificada de check-in o de embarque al vuelo, situaciones que podran ser
objeto de tutela por la autoridad de consumo.

Asi, conforme a reiterada jurisprudencia del Indecopi relativa al deber de
idoneidad establecido en el articulo 19° del Cédigo, un derecho basico de los
consumidores es disfrutar del servicio ofrecido por los proveedores. En otras
palabras, a nivel jurisprudencial el incumplimiento injustificado del servicio
ofrecido siempre ha sido considerado una infraccion a las normas de
proteccion al consumidor:,

Justamente este razonamiento ha sido empleado a los casos de cancelacion
injustificada de vuelos, en los que a través de reiterada jurisprudencia de la
Sala, con sus distintas conformaciones, ha sancionado la afectacion causada
al consumidor, aun cuando tal situacién de hecho -la cancelacion- también
se encuentre prevista dentro de la normativa nacional y comunitaria como
una situacion que ocurre en el transporte aéreo y que justifica el
otorgamiento de medidas compensatorias.

En sintesis, unicamente se podra sancionar a una aerolinea si hubiese
ejercido practicas de denegatoria injustificada de check-in o de embarque de
vuelo a los consumidores si hubiesen afectado los derechos de estos

32

El razonamiento anterior ha sido recogido en otros pronunciamientos de esta instancia, véase por ejemplo la
Resolucion 1418-2010/SC2-INDECOPI, el cual versaba sobre una denuncia por demora de vuelo en atencién al
Duty cumplido, en tal ocasién se preciso lo siguiente:

“(...) La Sala no cuestiona que la denunciada deba observar las disposiciones de la reglamentacion citada; sin
embargo, se entiende que ello debera hacerse sin vulnerar el derecho de los consumidores. En consecuencia, el

relevo de la tripulacion por Duty Cumplido se hard cuando corresponda segun la reglamentacion pertinente

independientemente de su obligacién de respetar los horarios de vuelo ofrecidos a los usuarios del servicio, esto es,

garantizando el derecho de los consumidores a recibir un servicio idéneo lo que incluye el derecho de recibir los

servicios de transporte contratados en el horario en el que fueron ofrecidos, siendo de responsabilidad del
proveedor adoptar las medidas necesarias para que, frente a supuestos de Duty Cumplido, los consumidores no
resulten afectados por las medidas que deban ser adoptadas en cumplimiento de las regulaciones que puedan ser
aplicables. (...)” (Subrayado agregado)
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ultimos, siendo irrelevante para determinar la responsabilidad de la aerolinea
que tales conductas deriven del empleo de la practica comercial del
overbooking.

Finalmente, si bien la denunciada ha precisado que el overbooking tenia
como fundamento las particularidades del servicio del transporte aéreo, dado
que en este tipo de actividad eran frecuentes las cancelaciones y ausencias
por parte de algunos pasajeros, sin que medie comunicacion previa y
oportuna a la aerolinea, por lo que de existir asientos desocupados se
generarian pérdidas economicas a los prestadores del servicio de transporte
aéreo; lo cierto es que, en tanto no es materia de analisis ni juzgamiento el
despliegue de dicha practica, sino su afectacion a los consumidores, carece
de objeto evaluar la presunta logicidad econdmica detras de las practicas del
overbooking.

Partiendo de lo anterior, y considerandose que en tanto la situacion de hecho
-sobrereserva o sobreventa de pasajes- no es materia de analisis por esta
Sala, carece de objeto esgrimir mayores argumentos sobre el oficio emitido
por la DGAC y aportado por Lan al presente procedimiento.

Sobre los cuestionamientos a la imputacion de cargos

El articulo 3° numeral 5 de la Ley del Procedimiento Administrativo General-,
dispone que el acto administrativo debe respetar el procedimiento previsto
para su emision. Asimismo, el articulo 234° de la norma en mencion
establece que para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere
obligatoriamente haber seguido el procedimiento legal o reglamentariamente
descrito=. En tal sentido, de acuerdo a dicha norma, la resolucion que da

3 LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 3°.- Requisitos de
validez de los actos administrativos.
Son requisitos de validez de los actos administrativos: (...)
5. Procedimiento regular.- Antes de su emision, el acto debe ser conformado mediante el
cumplimiento del procedimiento administrativo previsto para su generacion.

i LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 234°.- Caracteres

del procedimiento sancionador.

Para el ejercicio de la potestad sancionadora se requiere obligatoriamente haber seguido el procedimiento legal o

reglamentariamente establecido caracterizado por:

1. Diferenciar en su estructura entre la autoridad que conduce la fase instructora y la que decide la aplicacion de
la sancion, cuando la organizacion de la entidad lo permita.

2. Considerar que los hechos declarados probados por resoluciones judiciales firmes vinculan a las entidades en
sus procedimientos sancionadores.

3. Notificar a los administrados los hechos que se le imputen a titulo de cargo la calificacion de las infracciones
que tales hechos pueden construir y la expresién de las sanciones que, en su caso, se le pudiera imponer, asi
como la autoridad competente para imponer la sancién y la norma que atribuya tal competencia.

4. Otorgar al administrado un plazo de cinco dias para formular sus alegaciones y utilizar los medios de defensa
admitidos por el ordenamiento juridico conforme al numeral 162°.2 del Articulo 162°, sin que la abstencion del
ejercicio de este derecho pueda considerarse elemento de juicio en contrario a su situacion.
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inicio al tramite del procedimiento sancionador debera contener lo siguiente:

(i)  Los hechos que se imputan al administrado a titulo de cargo;

(i)  la calificacion de las infracciones que tales hechos pueden constituir;

(iii) la expresion de las sanciones que, en su caso, se puede imponer al
administrado; vy,

(iv) la autoridad competente para imponer la sanciéon y la norma que
atribuye tal competencia.

La formulacion de cargos constituye un tramite esencial del procedimiento
sancionador, por cuanto permite a la entidad administrativa determinar los
puntos controvertidos que seran materia de analisis en el procedimiento,
asimismo, permite al administrado informarse de los hechos imputados y su
calificacion como ilicitos.

En su recurso de apelacion, Lan cuestiond la imputacion de cargos realizada
por la Comisién, sefalando que las imputaciones referidas a las presuntas
practicas de denegatoria injustificada de check-in y de abordaje de pasajeros
eran consecuencia de un mismo hecho, esto es, el agotamiento de espacio
dentro de una aeronave. En este contexto, no correspondia imputar ambas
cuestiones por separado, siendo que al hacerlo, la Comision vulneré el
Principio de Concurso de Infracciones.

Al momento de emitir su pronunciamiento, la Comisién sefialé que: (a) la
denegatoria de abordaje; y, (b) la denegatoria de check-in eran situaciones
que se constituian en niveles diferentes de la prestacién del servicio de
transporte aéreo, distintos de lo que usualmente se denomina la practica del
overbooking.

En efecto, la autoridad de primera instancia sefaldé que la sobreventa de
pasajes (overselling) podia ocasionar que el numero de pasajeros que
soliciten el check-in para el vuelo sea superior a la capacidad maxima de la
aeronave. En tales circunstancias la aerolinea podria optar por confirmar la
reserva a todos los pasajeros que adquirieron un boleto aéreo para el mismo
vuelo, incurriendo en sobrereserva (overbooking), o denegar el check-in al
exceso de pasajeros, a pesar de que tengan un boleto pagado.

Asi, si la aerolinea optaba por chequear a todos los pasajeros (overbooking),
ocasionando que el numero de pasajeros confirmados supere la capacidad
de la aeronave, se vera obligada a denegar el abordaje al exceso de
pasajeros confirmados. Lo anterior puede graficarse de la siguiente manera:
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En base a lo anterior, este Colegiado comparte el criterio esbozado por la
Comision, dado que la denegatoria de check-in y de abordaje son dos (2)
tipos de incidentes distintos que se pueden dar paralelamente en la
prestacion del servicio de transporte aéreo, siendo que ambos supuestos
presentan una intensidad diferente en lo que respecta a cada grupo de
consumidores afectados.

En ese sentido, en tanto los hechos imputados se encuentran claramente
diferenciados, dandose en dos (2) escenarios distintos, tienen una intensidad
de afectacion diferente y se vulneran a dos (2) grupos de consumidores
diferentes, ambos debian ser analizados independientemente, al margen que
pudieran tener un origen comun, esto es, el ejercicio de una practica del
overselling.

Cabe senalar que, si bien Lan alegd una presunta vulneracion al principio de
concurso de infracciones, lo cierto es que conforme se ha sefalado en los
parrafos precedentes, en tanto las conductas imputadas corresponden a
supuestos diferentes no resulta de aplicacion el principio en mencion.

En atencion a lo expuesto, corresponde desestimar los cuestionamientos
efectuados por la denunciada a la imputacion de cargos realizada por la
Comision.

Sobre la idoneidad del servicio de transporte aéreo

26/46



70.

71.

72.

73.

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

RESOLUCION 3869-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 612-2013/ILN-CPC

El articulo 18° del Cédigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
su vez, el articulo 19° del citado Cdédigo indica que el proveedor responde
por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidoss.

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

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a éste la carga procesal de sustentar y acreditar que no es
responsable por la falta de idoneidad del bien colocado en el mercado o el
servicio prestado, sea porque actué cumpliendo con las normas debidas o
porque pudo acreditar la existencia de hechos ajenos que lo eximen de
responsabilidad. Asi, una vez acreditado el defecto por el consumidor,
corresponde al proveedor demostrar que éste no le es imputable.

La Ley de Aeronautica Civil define el servicio de transporte aéreo como la
serie de actos destinados a trasladar por via aérea a personas de un punto
de partida a otro de destino a cambio de una contraprestacion con sujecion a
las frecuencias, itinerarios y horarios prefijados o informados a los
consumidores, estableciendo como obligacion de las aerolineas hacer
mencidn expresa de las condiciones del servicio al momento de la venta o en
la publicidad que difunda.

36

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

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

Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacion de un producto o la prestacion de un
servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

Articulo 19°.- Obligacion de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que
respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y
servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY 27261. LEY DE AERONAUTICA CIVIL DEL PERU. Articulo 78°.- Del transporte aéreo, transporte aéreo
especial y el trabajo aéreo.
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Bajo esta premisa, el servicio de transporte aéreo se encuentra comprendido
dentro de una obligacién de resultados, en la cual un pasajero-consumidor
esperaria que al contratar dicho servicio se le asegure el traslado a su lugar
de destino en la fecha y hora ofrecidas. Debe tenerse en cuenta que los
pasajeros suelen programar sus agendas -vuelos de conexion, viajes,
reuniones, visitas turisticas, asistencia a eventos, entre otros-, basandose en
la informacion de salida y llegada de los vuelos, por lo que los horarios
establecidos por las aerolineas deben ser precisos y cumplidos por éstas.

En este contexto, tal como se menciond anteriormente, conforme al deber de
idoneidad establecido en el articulo 19° del Cédigo, un derecho basico de los
consumidores es disfrutar del servicio ofrecido por los proveedores, por lo
que el incumplimiento injustificado del mismo sera considerado una
infraccidn a las normas de proteccién al consumidor, salvo la existencia de
un supuesto que configure la ruptura del nexo causal.

Sobre la denegatoria de check-in

76.

77.

El check-in es un procedimiento por el que un pasajero confirma la reserva
de su vuelo. En dicho acto, la aerolinea le otorga el boarding pass (tarjeta de
embarque) que registra -entre otros- el asiento que ocupara en la aeronave
que lo transportara al destino contratado.

Por otro lado, de la revision de la pagina web de la denunciada, se advierten
las “Condiciones Aplicables al Contrato de Transporte Aéreo de Pasajeros y
Equipaje (Peru)’», en las cuales se sefiala que el pasajero debe realizar el
check-in de su reserva en el horario pactado, de lo contrario perdera la
reserva adquirida.

“2.14 El pasajero debera presentarse en el mesén de embarque o meson de counter
o check-in, a la hora que el Transportador le indique, y si no se hubiera fijado
alguna, con suficiente anticipacion para cumplir con los tramites de salida, la que no

37

78.1 Se considera servicio de transporte aéreo a la serie de actos destinados a trasladar por via aérea a personas o
cosas, de un punto de partida a otro de destino a cambio de una contraprestaciéon, salvo las condiciones
particulares del transporte aéreo especial y el trabajo aéreo. (...)

Articulo 80°.- Del servicio de transporte aéreo regular y no regular.

80.1 Por la periodicidad de sus operaciones, el servicio de transporte aéreo se clasifica en regular y no regular.

80.2 Se entiende por servicio de transporte aéreo regular el que, abierto al uso publico, se realiza con sujecion a
frecuencias, itinerarios y horarios prefijados, para constituir una serie que pueda reconocerse facilmente como
sistematica. (...)

Condiciones verificadas en: http://www.lan.com/es_pe/sitio_personas/condiciones-del-contrato-de-
transporte/index.html (12 de noviembre de 2014).
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podra ser inferior a 02 horas de antelacion a la fijada para la salida del vuelo.”

“2.8 Todo pasajero que no se presente a viajar o que llegue tarde para su embarque
y/o chequeo en el vuelo correspondiente (check-in), perdera su Billete, o podra
revalidarlo para otra fecha, si lo permite la tarifa pagada de acuerdo a lo convenido
en el Billete. Cualquier cambio de fecha, origen, destino, itinerario del Billete de
Pasaje, asi como la devolucién del valor pagado por el mismo, queda sujeto a las
condiciones y restricciones de la tarifa contratada por el pasajero. (...)”

Asimismo, Lan ha dispuesto que su procedimiento de check-in pueda
realizarse de la siguiente manera: (i) presencial, en el counter del
aeropuerto; vy, (ii) a través de su pagina web. De igual modo, Lan informa a
sus pasajeros que estan obligados a acudir al aeropuerto para efectuar el
check-in en caso transporten mascotas, tengan necesidades especiales o
viaje con mas nifios que adultos en la misma reserva=. En cuanto al resto de
pasajeros no se establece restricciones respecto de la forma de realizar el
check-in, pudiendo efectuarlo en cualquiera de sus modalidades.

Siendo tales las condiciones del servicio de transporte de Lan, lo que un
consumidor esperaria es que al haber cumplido las mismas -entre ellas,
presentarse en el horario establecido-, se le permita realizar el procedimiento
de check-in de su reserva, a fin de que pueda continuar con el abordaje de
su vuelo, caso contrario se afectaria sus legitimas expectativas, no siendo
ello idéneo.

En el presente caso, la Comision sancioné a Lan por infringir el deber de
idoneidad, en la medida que durante el periodo 2012 y 2013 ejercido una
practica de denegatoria de check-in a quince (15) pasajeros que se habian
presentado a confirmar su boleto de viaje al aeropuerto Jorge Chavez, en el
horario preestablecido por la denunciada. Ello, conforme se evidenciaba de
las hojas de reclamacion de los libros de reclamaciones fisico y virtual
presentados por Lan durante la investigacibn previa al presente
procedimiento y que obran en el expediente.

En ese sentido, se advierte que lo que motivd el inicio del presente
procedimiento fue la constatacion de un evento especifico (denegatorias de
check-in) que perturbo el curso normal del servicio de transporte aéreo que
contrataron los consumidores, por ello este Colegiado considera importante
verificar si conforme a lo desarrollado en los parrafos 53 al 57 de la presente
resolucion, efectivamente se vulnero el interés de los consumidores o existen

38

Esta informaciéon se encuentra publicada en su pagina web en Condiciones del Check-in: http://www.lan.com/cgi-
bin/checkin/paso1.cgi (12 de noviembre de 2014).
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supuestos de ruptura del nexo causal, ello a efectos de que la autoridad de
consumo determine la existencia de la infraccion materia del presente
extremo.

82. Del analisis de los reclamos que fueron fundamento para iniciar el presente
procedimiento y, eventualmente, sancionar a Lan; asi, como del resto de
material probatorio aportado al presente procedimiento, se tiene lo siguiente:

DENEGATORIA DE CHECK-IN

Libro de Reclamaciones Fisico

N° de

Destino Reclamo Analisis

Vuelo

Lan manifesté que la denegatoria se debi6 a una
causa imputable al consumidor, puesto que llegd
tarde al counter para realizar su check-in.

Adicionalmente, ha aportado un informe en el cual
“Reserva de vuelo no se pudo check-in via | se detalla que el nimero total de pasajeros que
web (LAN) 45 minutos antes del vuelo no me | abordaron el presente vuelo ascendia a 140, pese
1 | 624 | 24-04-13 | LA 2276 | Noindica | permitieron abordar indicandome que el vuelo | a que el avion tenia capacidad de 144.

estaba cerrado. No me dieron ningtn tipo de

sustento valido para no abordar. {...)" (sic) Debe sefialarse que el propio consumidor ha

manifestado en su reclamo que arribd al
aeropuerto 45 minutos antes de su vuelo, pese a
que en las condiciones de Lan detalladas en los
parrafos precedentes se establece un periodo
mayor.
“Me presenté 01:30 minutos antes de la salida | Consumidor-reclamante suscribio una
del vuelo de las 12:40 medio dia tramo Lima - | Transaccién Extrajudicial con Lan, manifestando
Arequipa, indicandome el sefior que atiende | que voluntariamente decidié no abordar su vuelo
en ventanilla que el vuelo se encontraba | programado, aceptando la reprogramacion del
Lima- "lleno" y ya no podia viajar queriéndome | mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
Arequipa | trasladar a ofro horario mas tarde y | renunciando a toda posible accion contra Lan por
perjudicandome en las labores de mi trabajo y | los hechos que dieron lugar a la negociacion
no siendo atendido debidamente para el
llenado de este documento. Asiento pre-
check-in 19K.” (sic)

2 | 548 | 11-04-13 | LA2143

Lan manifestd que la denegatoria se debi6 a una
causa imputable al consumidor, puesto que llegd
tarde al counter para realizar su check-in.

“Compre pasaje Piura - Lima para las 6:00
am. Sin embargo al sistema la noche del
22/03/12 no permitia hacer el check-in. Llegue
LA 2302 Piura- | al aeropuerto 5:08 am y me indican que ya
Lima cerré el vuelo y no puedo viajar. Deseo me
devuelvan mi dinero con la compensacion por
perder mis clases o sobrevender los vuelos y | Debe sefialarse que el propio consumidor ha
luego no me dejan abordar” (sic) manifestado en su reclamo que arribé al
aeropuerto 52 minutos antes de su vuelo, pese a
que en las condiciones de Lan detalladas en los
parrafos precedentes se establece un periodo
mayor.

4 | 372 | 06-03-13 | LA2104 | Noindica | “El suscrito se apersond al counter para hacer | Consumidor afectado suscribié una transaccion
el check-in y me informaron que mi vuelo ya | Extrajudicial con Lan, manifestando que

Adicionalmente, ha aportado un informe en el cual
se detalla que el numero total de pasajeros que
abordaron el presente vuelo ascendia a 143, pese

3 | 438 | 23-03-13 a que el avion tenia capacidad de 144.
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voluntariamente decidi6 no abordar su vuelo
programado, aceptando la reprogramacion del
mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
renunciando a toda posible accion contra Lan por
los hechos que dieron lugar a la negociacion.

“Se reservo el vuelo el dia 13/2/2013 para
viajar el dia 19/2/2013 el dia del vuelo me
presenté al counter a las 7 pm para el chek-in
y me dijeron que no tenia asiento que el vuelo

Consumidor-reclamante suscribid una
Transaccion Extrajudicial con Lan, manifestando
que voluntariamente decididé no abordar su vuelo
programado, aceptando la reprogramacion del

294 | 19-02-13 2%?2 Igr‘na- estaba lleno, el viaje era por trabajo con | mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
jura : - . . ! : iy
inversionistas en Piura a las 11:00 am, retraso | renunciando a toda posible accion contra Lan por
o impedimento de wvuelo me perjudicé | los hechos que dieron lugar a la negociacion.
profesionalmente dentro de mi centro de
labores.” (sic)
“Estimada empresa LAN PERU mi queja es | Consumidor-reclamante suscribio una
que compre 2 vuelos para Juliaca con 2 | Transaccion Extrajudicial con Lan, manifestando
meses de anticipacion y cuando hice la | que voluntariamente decidid no abordar su vuelo
reservacion en empresa continental travel me | programado, aceptando la reprogramacion del
226 | 08-02-12 | LA 2097 Lima- | dijeron que no habia podido ingresar el | mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
Juliaca | numero de asiento y que viniera con 2 horas | renunciando a toda posible accién contra Lan por
de anticipacion a counter y asi se hizo, pero | los hechos que dieron lugar a la negociacion.
ahi viene el problema (...) me dijeron que solo
habia vuelo para una sola persona que la otra
podia salir en otro horario.” (sic)
“Con fecha 30 de noviembre 2012 compre un | Consumidor-reclamante suscribio una
billete i/v Lima-Cusco. La ida para el 19.12.12 | Transaccién Exirajudicial con Lan, manifestando
a las 13:45. Al llegar al counter de facturacién | que voluntariamente decidié no abordar su vuelo
me indican que mi vuelo esta lleno y me | programado, aceptando la reprogramacion del
ponen en el siguiente una hora después. Mi | mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
reclamo es a que la linea aérea | renunciando a toda posible accion contra Lan por
arbitrariamente haya cambiado mi vuelo sin | los hechos que dieron lugar a la negociacion.
Lima- avisarme y habiendo yo pagado por un vuelo
44 | 191212 | LA2111 Cuzco | @Una hora determinada, sin atencion a todos
los perjuicios que me causa pues llegando 1
hora més tarde ya no puedo tomar el
transporte a Limatambo en hora para llegar a
la hacienda. Teniendo posiblemente que
hacer noche en Cuzco. Todo esto sin tener en
cuenta que me encuentro con movilidad
reducida por una lesion de tobillo y rodilla
izquierdos. (...)" (sic)
Libro de Reclamaciones Virtual
N® N° de .
Hg?a Fecha Vuelo Destino Detalle del Reclamo Analisis
1005 | 07-11-11 LA Lima- | “Pese a haber adquirido mi boleto para el | Cabe sefialar que el presente reclamo data del afio
910 2021 Cusco | vuelo LAN que parte de Lima a las 8:20 de la | 2011, pese a que el periodo en evaluacion

mafiana el dia lunes 07, y dado que la pagina
web de LAN para realizar el check in NO
FUNCIONABA  correctamente y NO ME
PERMITIA realizar el check in, me apersoné
al aeropuerto practicamente dos horas antes
como lo indican en el boleto y arbitrariamente
me indicar que el vuelo se encontraba lleno y
por no haber realizado el check in deberé
abordar otro vuelo, en este caso con salida
10:10 (dos horas mas tarde). El reclamo lo
genero ya que yo viagjo por motivos de
negocios y si LAN no me ofrece condiciones
adecuadas para hacer su check in no deberia

conforme a la imputacion de cargos realizada por la
Comision esta delimitada para los afios 2012 y
2013.
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ofrecelo o en todo caso verificar
continuamente el adecuado funcionamiento
de su péagina web, ya no deberia ser
perjudicado por fallas en su web.” (sic)

“‘Es la segunda vez que Lan, tiene sobre
vuelos (amparados por ley segun contestan),
dejandome sin pasaje, intentando hacer el
che in con 24 horas de anticipacion ya todos
los asientos estaban ocupados, razén por la
que llamé al numero que Lan presenta en su

Cabe sefialar que el presente reclamo data del afio
2011, pese a que el periodo en evaluacién
conforme a la imputacion de cargos realizada por la
Comision esta delimitada para los afios 2012 y
2013.

1007 13-12-11 LA Lima- | web site y la Srta. Me dijo que mi vuelo esta
291 2302 Piura | asegurado y que dirigiera con dos horas de
anticipacion al aeropuerto para que se me
entreque mi boleto de viaje. Pues por
segunda vez Lan, me dejo sin asiento. Es el
colmo que esto se haga una costumbre,
haciéndome perder valiosas horas de trabajo
y de mi tiempo. (...)" (sic)
“Llegando al aeropuerto me indicaron que el | Consumidor-reclamante  suscribidé un  “Travel
vuelo estaba sobregirado y no me han dado | Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
1013 LA Lima- | una solucién que me satisfaga mi malestar, | original, recibiendo una compensacion a cambio y
476 27-04-12 2155 | Arequi desde las 3 de la tarde estoy en el aeropuerto | renunciando a toda posible accion contra Lan por
quipa " o
son las 19 y 39 de la noche y nada, esto es un | los hechos que dieron lugar a la negociacion
abuso, motivo por el cual realizaré acciones
legales que corresponda.” (sic)
“Via internet no pude chequearme los dias 25 | Consumidor-reclamante  suscribidé un  “Travel
y 26 ni por teléfono, y cuando llego al | Voucher’ con Lan, reprogramandose su vuelo
aeropuerto dentro de la hora establecida me | original, recibiendo una compensacion a cambio y
comunican que los pasajes estan | renunciando a toda posible accién contra Lan por
1013 LA Li sobregirados y que tenia que esperar que | los hechos que dieron lugar a la negociacion
ima - . ; . .
475 27-04-12 2155 | Arequipa algur] pasajeros desista de viajar para poder
yo viajar, estoy en el aeropuerto desde las 3
de la tarde, son las 19 y 33 minutos y hasta
ahora no me dan una solucion al problema,
esto es un abuso, por ello lo demandaré
judicialmente.” (sic)
“Mi reclamo es que habiendo llegado a tiempo | Consumidor-reclamante  suscribi6 un  “Travel
al counter de LAN para realizar el check in me | Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
informan que el vuelo esta lleno y que no | original, recibiendo una compensacion a cambio y
puedo embarcar, la explicacion que me dan | renunciando a toda posible accién contra Lan por
1014 12-06-12 LA Lima- | es que LAN realiza la sobre venta de pasajes, | los hechos que dieron lugar a la negociacion
699 2099 | Arequipa | es decir venden mdas pasajes que la
capacidad del avion. La pérdida del vuelo me
perjudica  enormemente  porque  tenian
reuniones importantes que las he tenido que
postergar.” (sic)
“Compré los pasajes para Tumbes hace un | Consumidor-reclamante suscribié un “Recibo” con
mes, traté de hacer el check in por internet y | Lan, recibiendo una compensacién a cambio y
1014 LA Li no se pudo. Al llegar al counter nos dicen que | renunciando a toda posible accion contra Lan por
ima - " o
701 26-07-12 2334 | Tumbes | MO Vamosa embarcar porque el vuelo estaba | los hechos que dieron lugar a la negociacion
lleno. Ibamos a un bautizo del cual soy
madrina y se ha tenido que postergar porque
no hemos llegado. {...)" (sic)
“Estimados sefiores LAN: Yo compré con 2 | Consumidor-reclamante suscribié una Transaccion
meses de anticipacién mi pasaje a Arequipa, | Extrajudicial con Lan, manifestando  que
cuando quise realizar mi check in en el vuelo | voluntariamente decidi6 no abordar su vuelo
1014 LA Li estaba lleno, llamé al 2138200 y la Srta. | programado, aceptando la reprogramacion del
ima - S h " M .
907 29-08-12 2107 | Arequipa Ge‘ovan’na me Indlgo que en el counter’ me | mismo, recibiendo una compensacion a cambio y
asignarian un asiento, cuando llegué al | renunciando a toda posible accion contra Lan por
counter me dijeron que habia sobrevendido | los hechos que dieron lugar a la negociacion
pasajes y por lo tanto me cambiaron de vuelo
para el dia siguiente (...)” (sic)
1015 | 22-12-12 LA Lima- | “Habiendo comprado un pasaje aéreo en la | Consumidor-reclamante  suscribi6 un  “Travel
094 2105 | Arequipa | linea Lan para el 22 de diciembre a horas de | Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
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las 10:30 wvuelo LA2105 y anteriormente | original, recibiendo una compensacion a cambio y
realizar mi check in via internet en donde el | renunciando a toda posible accion contra Lan por
sistema me dijjo que yo tenia mi asiento | los hechos que dieron lugar a la negociacion
asegurado, pero que en este momento no
podia ser viable mi check y que vaya dos
horas antes. Me acerque a dejar mi maleta y
la sefiorita me dijo que mi vuelo estaba lleno y
que no podia viajera en ese vuelo que era
culpa de la empresa y que me acomodaban
en otro vuelo. He sido perjudicada seriamente
por la empresa y solicité una constancia del
hecho a lo cual la sefiorita me dio una hora
donde figura que de forma involuntaria (inv.)
me han colocado en otro vuelo y con una
compensacion de 60 délares en viaje (...)"
(sic)

83.

Conforme se indicé previamente, para determinar la responsabilidad de Lan,
debe verificarse si ejerci6 una practica de denegatoria de check-in que
implicé una afectacion a los consumidores y por ende, un servicio no idéneo.
Asi, en atencion al cuadro detallado precedentemente, este Colegiado
advierte que, de los quince (15) reclamos que fueron fundamento para
sancionar a Lan por el presente extremo, se tiene lo siguiente:

(i)

(iif)

En once (11) de estos«, los consumidores celebraron una transaccion
con Lan, a través de la cual voluntariamente aceptaron que su vuelo
originalmente contratado fuese reprogramado, siendo que, ademas,
estos consumidores renunciaron a toda accion contra la denunciada, no
advirtiendose en base a los reclamos analizados vulneracién a los
derechos de los consumidores;

en dos (2) reclamos«, este Colegiado puede advertir que los vuelos de
los consumidores-reclamantes partieron con asientos vacios, lo cual
evidencia que en estos casos la denegatoria de check-in no podria
partir de un supuesto de sobreventa de pasajes. Igualmente, se verifica
que los consumidores no arribaron al counter de Lan en el horario
establecido en las condiciones del contrato de transporte aéreo de
dicha entidad; v,

existen dos (2) reclamos que datan del afio 2011+; sin embargo, no
corresponde analizar los mismos, puesto que el periodo en evaluacion
establecido por la propia Comision esta referido unicamente a los afos

39

40

Ver en el cuadro plasmado los reclamos fisicos con nimero de hoja 548, 372, 294, 226 y 44 y reclamos virtuales
1013476, 1013475, 1014699, 1014791, 1014907 y 1015094.

Ver en el cuadro plasmado los reclamos fisicos con nimero de hoja 624 y 438.

41

Ver en el cuadro plasmado los reclamos virtuales 1005910 y 1007291.
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2012 y 2013, por lo que un razonamiento contrario implicaria la
vulneracion al principio de congruencia procesal e incluso a la fecha de
inicio del presente procedimiento, la facultad sancionadora de la
administracion se encontraria prescrita respecto de dichos casos.

Debido a lo anterior, este Colegiado advierte que no obra en el expediente
informacion que permita acreditar que durante los afios 2012 y 2013, Lan
hubiese ejercido una practica de denegatoria injustificada de check-in que
hubiese lesionado las expectativas de los consumidores, puesto que para los
casos analizados, dicha expectativa estaba en funcidén de lo que aceptaron
dichos consumidores (reprogramaciones voluntarias u horarios de arribo al
counter de Lan).

Por lo expuesto, corresponde revocar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC en
el extremo que hallé6 responsable a Lan por infringir el articulo 19° del
Caddigo; y, reformandola, absolverla de dicha imputacion, en tanto no ha
quedado acreditado que durante los afios 2012 y 2013 Lan haya ejercido
una practica de denegatoria injustificada de check-in a los pasajeros que se
habian presentado a confirmar su boleto de viaje al aeropuerto Jorge
Chavez, pese a que acudieron en el horario indicado por la aerolinea.

Sobre la denegatoria de embarque

La denegatoria de abordaje se configura cuando la aerolinea niega el
embarque a un pasajero que se ha presentado al aeropuerto con un boleto
confirmado y cumpliendo las condiciones del contrato de transporte. Por
tanto, de acuerdo con lo expuesto en los parrafos precedentes, la practica de
esta medida constituira un incumplimiento del contrato de transporte por
parte de la aerolinea, que a su vez involucrara la prestacion de un servicio
no idéneo.

Sobre el particular, en anteriores pronunciamientos- esta instancia, ha
establecido que las practicas de denegatoria de abordaje configuran la
prestacion de un servicio falto de idoneidad, vulnerando asi las expectativas
de los consumidores al incumplir la aerolinea con la obligacion a su cargo.

En efecto, tdmese como ejemplo la Resolucion 250-2006/TDC-INDECOPI
del 22 de febrero de 2006, a través de la cual se sefald lo siguiente: “Un

42

Resolucion N° 2808-2010/SC2-INDECOPI del 16 de diciembre de 2010, Resolucion 0250-2006/TDC-INDECOPI del
22 de febrero de 2006, Resolucién N° 0150-2006/TDC-INDECOPI del 3 de febrero de 2006, Resolucion N° 0654-
2006/TDC-INDECOPI del 17 de mayo de 2006.
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consumidor razonable que contrata un servicio de transporte aéreo con un
itinerario de vuelo determinado espera que éste se respete y que el
proveedor actue en la forma programada a fin de no afectar los derechos de
los consumidores. Ello no ha ocurrido en el presente caso, configurandose la
prestacion de un servicio falto de idoneidad, en tanto que la denunciada llevo
a cabo una venta de pasajes en un numero superior a la capacidad de la
aeronave que transportaria a los denunciantes, y se aplico a éstos el
régimen denominado “Denegatoria de Abordaje” por el cual, Taca antepuso
su interés al de sus clientes y aleatoriamente les impidioé abordar el vuelo en
el que tenian reservas confirmadas, puesto que las destind a otros
pasajeros.”

En el presente caso, la Comision sancioné a Lan por infringir el deber de
idoneidad, en la medida que durante el periodo 2012 y 2013 ejercido una
practica de denegatoria de abordaje a veintisiete (27)« pasajeros que
contaban con boletos emitidos y espacios confirmados. Ello conforme se
evidenciaba de las hojas de reclamacién de los libros de reclamaciones
fisico y virtual presentados por Lan durante la investigacion previa al
presente procedimiento y que obran en el expediente.

En ese sentido, se advierte que lo que motivo el inicio del presente
procedimiento fue la constatacion de un evento especifico (denegatorias de
abordaje) que perturbd el curso normal del servicio de transporte aéreo que
contrataron los consumidores, por ello, este Colegiado considera importante
verificar si conforme a lo desarrollado en los parrafos 53 al 57 de la presente
resolucioén, efectivamente se vulnero el interés de los consumidores o existen
supuestos de ruptura del nexo causal, ello a efectos de que la autoridad de
consumo determine la existencia de la infraccion materia del presente
extremo.

Del analisis de los reclamos que fueron fundamento para iniciar el presente

procedimiento y, eventualmente, sancionar a Lan; asi como del resto de
material probatorio aportado al presente procedimiento, se tiene lo siguiente:

DENEGATORIA DE EMBARQUE

Libro de Reclamaciones Fisico

43

Cabe sefialar que si bien en su pronunciamiento la Comisién consigné la existencia de veinticinco (25) reclamos
que versaban sobre supuestos de denegatoria de abordaje, lo cierto es que ello constituye un error material de la
primera instancia puesto que el nimero real de reclamos analizados en su pronunciamiento son veintisiete (27).
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Analisis

654

03-05-13

LA
2272

No indica

“Pagué el importe del pasaje y no viajé porque el
avion estaba lleno. Esto ocasiona que pierda
adicionalmente otro pasaje més.” (sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Recibo
de Canje Travel Voucher” con Lan, recibiendo
una compensacion a cambio y renunciando a
toda posible accion contra Lan por los hechos
que dieron lugar a la negociacién

463

28-03-13

LA530

No indica

“La compafiia Lan Chile arbitrariamente me deja
sin asiento dentro del vuelo habiendo yo
comprado mi vuelo con dos meses de
anticipacién. Me encuentro perjudicado por tema
de trabajo’(sic)

Lan manifestd que el consumidor-reclamante
abordd el vuelo inicialmente contratado, para
acreditar ello aporté un informe del listado de
pasajeros que abordaron el presente vuelo, en
el cual se advierte el nombre del consumidor.

428

20-03-13

2115

Lima-
Arequipa

“Han sobrevendido el vuelo y a pesar de tener
mi reserva pagada y confirmada no tengo
asignacion de asiento y es posible que no viaje
a hora sefialada.”(sic)

Lan manifesté que el consumidor-reclamante
abordo el vuelo inicialmente contratado, para
acreditar ello aporté un informe del listado de
pasajeros que abordaron el presente vuelo, en
el cual se advierte el nombre del consumidor.

425

19-03-13

2302

Lima -
Piura

“Sobreventa de boletos, obligan al pasajero a
tomar un vuelo diferente sin considerar los
inconvenientes de tiempo y econbémicos que
esto genera.”(sic)

Consumidor-reclamante suscribio un “Travel
Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accion
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

338

28-02-13

LA
2141

Lima -
Arequipa

“Vuelo sobrevendido. Se negd posibilidad de
viajar en vuelo programado, a pesar de
presentarme en hora al aeropuerto. La empresa
se limita a dar una compensacion de US$ 90 en
servicios sin considerar el perjuicio generado y
desconociendo que se frata de un pasaje de
US$ 266.17.”(sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Travel
Voucher” con Lan, reprograméandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accion
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

310

22-02-13

LA
647

No indica

“Pérdida de vuelo programado 19:55 pm de la
fecha indicada (exceso de publico) por lo cual no
me permitio viajar a la ciudad de Santiago,
estando en la hora indicada en la sala de
embarque horas 18.50 pm.”(sic)

Lan manifestd que habia intentado contactarse
con el consumidor-reclamante a efectos de
poder compensarlo por los hechos ocurridos,
situacion que debia ser evaluada. Para
acreditar lo anterior aport6 al procedimiento
diversos prints de pantalla de comunicaciones
que habrian sido remitida al reclamante.

295

19-02-13

LA
2312

Lima -
Piura

“Se compré el boleto con siglas LA 2312 a Piura,
me dijeron que no tenia asiento y me emitieron
ofro boleto LA 2307 no viajé porque no era
necesario el perjuicio ya estaba hecho (detalle
Reclamo 294) (...)."(sic)

Cabe sefalar que el presente reclamo resulta
ser una reiteracion del reclamo N° 294 en lo
cual ya fue analizado en el extremo anterior
referido a la denegatoria de check-in

290

19-02-13

No
indica

Lima-
Arequipa

“Tenia programado mi vuelo para la ciudad de
Arequipa para el dia 19-2-2013 a las 8:30 am
recibo una llamada al celular a las 6:00 am
haciendo que me estan cambiando el vuelo para
las 11:55 am por problemas de operativos del
avion (ilegible) 'y me indican que han
sobrevendido el vuelo y que tengo que esperar
hasta las 3:00 pm que sale el siguiente vuelo.
No muestra mayor interés y solo indica que tiene
que cambiar el vuelo y que tengo que esperar 4
horas en el aeropuerto.”(sic)

Lan alegd que el consumidor reclamante
suscribié un Travel Voucher renunciando a
toda accién; sin embargo, la denunciada
Unicamente presentd un voucher de pago
electrénico a favor de dicho consumidor, en el
cual no se evidencia lo alegado por Lan.

288

19-02-13

LA
2312

Lima -
Piura

“‘Siendo el dia 19 de febrero del 2013 y
habiéndose reservado con anticipacion el pasaje
aéreo hacia Piura en el vuelo 2312, con cédigo
de Reserva ZUKQMK, con hora de salida 9:00
am y asiento 20L, se me impide abordar el
avion. Me explica que la empresa vende mas
pasajes, superando los asientos disponibles.
Siendo esa la politica habitual. Me ofrece $ 150
(ciento cincuenta délares) como indemnizacién

Lan manifestd que el boleto de vuelo de la
reclamante fue adquirido por la Universidad
Cayetano Heredia, por lo que con dicha
entidad  suscribi6 una  Transaccion
Extrajudicial,recibiendo una compensacion a
cambio y renunciando a toda posible accién
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion
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por perjuicios sufridos. Documento que no
acepto ni firmo.”(sic)
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217

18-02-13

LA
2312

No
conocido

“Me apersone dentro de la hora 8:30 am al
embarque (ventanilla) y me indicaron que el
vuelo estaba lleno mas no cerrado, la sefiorita
que me atendid fue a verificar que ocurrié y a los
10 minutos regresé a decirme que yo llegué
tarde y el vuelo fue cerrado, cuando atn estaba
en hora. Me perjudicaron enormemente porque
viajaba por trabajo. Cambiar mi viaje para las
4:00 pm vuelo 2308 (ticket-desayuno-almuerzo y
compensacion econdmica en una ficha.”(sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Travel
Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accién
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacién

236

09-02-13

LA
2292

No indica

“Tengo un boleto compra para mi esposa e hija
y también el mio al momento del registro web y
con llamada incluida a la central de Lan Pert se
me asigna el asiento 4J (para mi y mi hija) y el
4K para mi esposa. Al momento que me registro
en el aeropuerto solo tengo registrado el mio y
el de mi hija mas no el de mi esposa. Que el
vuelo esta lleno y que solo tengo asiento yo y mi
hija, para mi esposa no hay, dentro que esperar
un voluntario que seda el vuelo.”(sic)

Lan manifestd que el consumidor-reclamante
abordé el vuelo inicialmente contratado, para
acreditar ello aporté un informe del listado de
pasajeros que abordaron el presente vuelo, en
el cual se advierte el nombre del consumidor.

223

07-02-13

LA
2294

No
conocido

“Somos dos pasajeros (madre e hija); en primer
lugar no teniamos pasajes porque el vuelo
estaba full, teniendo comprado nuestros pasajes
hace meses y pidiendo permiso en el trabajo
consiguieron un espacio en el vuelo (mi mama)
y yo en otro més tarde. Me han dado
compensacion a mi pero a mi mama nada.
Siendo su primera vez que viaja sola tiene que
esperarme hasta que yo llegue por tanto
también se le cancela el tour no me han dado ni
una compensacion por ella.” (sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Travel
Voucher” con Lan, reprograméandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accion
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

153

10-01-13

LA
2582

No indica

“Estoy en desacuerdo con la sobreventa de
vuelos. Tenia pensado hacer una compra en
este aeropuerto y no las voy a poder hacer
porque no me han asignado silla. Ahora estoy
esperando para ver si es posible o no viajar en
caso que no, no me parece suficiente la
compensacion hasta la hora 12:40 ninguna.”
(sic)

Lan manifestd que el consumidor-reclamante
abordd el vuelo inicialmente contratado, para
acreditar ello aporté un informe del listado de
pasajeros que abordaron el presente vuelo, en
el cual se advierte el nombre del consumidor.

118

07-01-13

No
indica

Lima -
San
Francisco

“Habiendo comprado mi pasaje Lima/San
Francisco con varios meses de anticipacion Lan
me avisa que mi pasaje ha sido vendido a
alguien mas me cambian el vuelo
arbitrariamente y abusiva me envian en un taxi
al hotel que ellos eligen y en el camino he sido
asaltada perdiendo pertenencias de mucho
valor.”(sic)

Lan alegd que el consumidor-reclamante
suscribié un Travel Voucher renunciando a
toda accién; sin embargo, la denunciada
Unicamente present6 un print de una
transferencia de dinero a una cuenta que seria
la de la reclamante, sin que se evidencie lo
alegado por Lan.

13

06-01-13

LA
2564

No indica

“Comprando el pasaje con 4 meses de
anticipacion, sucede lo siguiente confirmada ida
y vuelta retrasando la atencién en counter, me
informan (posterior a mi reclamo de informacion)
que no hay cupo, que lamentablemente el vuelo
fue  sobrevendido. ~Me  ofrecen  una
indemnizacion méxima de $ 200 dep en
cuenta o $ 400 en servicio. Tomando en cuenta
los dafios incurridos por LAN, queda abierto el
(...) de un proceso legal.”(sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Travel
Voucher” con Lan, reprograméandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accion
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

58

23-12-12

LA
2334

Lima -
Tumbes

“MENTIRAS" la EMPRESA LAN MIENTE A
SUS USUARIOS Sobreventa de pasajes.
Compré mi pasaje el 22 de noviembre (con 1
mes de anticipacion) al acercarme al counter de
LAN el dia de mi vuelo me dicen que la agencia

Consumidor-reclamante suscribio un “Travel
Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accién
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
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no ha hecho el chequeo para mi y que por
sobreventa de pasajes me quedaré 1 noche sin
en un hotel de Lima y saldré al dia siguiente en
1eras horas de la mafiana. Luego me dicen que
solo hay 1 vuelo y ese sera a las 5:30 pm. LAN
primero me ofrece $ 150 en vouchers o $75
cash al ver que no quiero me ofrecen $ 210 en
voucher o $ 150 cash + hotel y estadia por 1 dia
en Lima. Yo les digo que tengo hotel 5 estrellas
en Tumbes y que el servicio de recojo al
aeropuerto de Tumbes cuesta minimo $50 y que
LAN también me los debe pagar aparte que me
privan 1 dia de vacaciones alld. Lan se niega a
organizarme el recojo del aeropuerto de Tumbes
a mi Hotel Club Punta Sal.”(sic)

RESOLUCION 3869-2014/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 612-2013/ILN-CPC

la negociacion

56

22-12-12

LA
2204

Lima -
Truijillo

“No estoy de acuerdo con su politica de
sobreventa de pasajes, si una persona paga por
su boleto es porque esta segura que va a viajar
y cuando compré el boleto nadie me informé
sobre esto. Ustedes vendieron mi vuelo y ya no
podré viajar, por lo menos debieron llamarme
antes y no esperar que llegue al aeropuerto
haga una cola de 2 horas en equipajes para
recién enterarme, nada les cuesta llamar para
avisar. Yo no pude hacerme el chek-in ya que la
pégina de LAN (ilegible) vez que queria entrar
salia que mi vuelo estaba en proceso. Me
pagaron el taxi de ida y de recojo para tomar el
vuelo de mafiana. Ademas me dieron 2
opciones $ 150 en pasajes y $ 75 en efectivo,
opté por la ultima alternativa porque no tengo
intencion de volver a tomar sus servicios y pasar
por este desagradable momento. Acepte estas
compensaciones porque no tenia otra alternativa
pero dejo en claro que no estoy de acuerdo,
porque nada compensa el tiempo y las molestias
que estoy pasando.” (sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Travel
Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
original,  recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accion
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

54

22-12-12

LA
210

Lima-
Arequipa

“El dia 21/12 hice el check-in x internet para el
vuelo 2109 con destino AQP para mi padre y
para mi y no se puede realizar el check-in de mi
padre el sr. Julio Luciano Zevallos Tapia
indicandome un mensaje que el espacio estaba
confirmado y que al momento de acercarnos al
counter este seria otorgado, lo cual lo dejaron
fuera del vuelo, pese a que estos pasajes fuera
del vuelo, pese a que estos pasajes fueron
comprados hace mas de 6 meses lo cual no es
justo!! El proveedor, a través de la manager, nos
dio disculpas del caso, lo cual no justifica el
atropello ocasionado por Lan, y nos embarcé en
el siguiente vuelo lo cual todo nuestro itinerario
se retrasé sin tener ningtn beneficio, lo cual no
debe suceder este tipo de atropellos, nos vemos
perjudicados sin consideracion alguna.’(sic)

Lan presentd un print de pantalla en el cual se
detallan los datos de un Travel voucher que
fue entregado y cobrado por el consumidor.
Sin embargo, en este documento no se
advierte  consignacion  alguna que el
consumidor-reclamante hubiese renunciando a
una accién posterior.

51

22-12-12

LA
2141

No indica

“Habiendo comprado mi pasaje con casi 3
semanas de anticipacion, me dicen que no esta
chequeado 1 de los 4 pasajes que compré.
Viajaré con mis 2 hijos y a mi esposo lo pusieron
en un vuelo posterior, teniendo que viajar
separados dicen no vendio mis pasajes solo
porque dicen no estaban chequeados. Me
quejaré también a INDECOPI.”(sic)

Lan manifesté que la denegatoria de abordaje
se debi6 a una causa imputable al
consumidor, puesto que llego tarde al counter.

Adicionalmente, ha aportado un informe en el
cual se detalla que el nimero total de
pasajeros que abordaron el presente vuelo
ascendia a 134, pese a que el avion tenia
capacidad de 144. Lo cual evidenciaria que la
denegatoria no se baso en una sobrereserva
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de pasajes.

“Ofelia Coaqui y Camilla Coaqui tenian que
20 45 19-12-13 _Np Noindica | V@2 el dia 19/12/2013 a las 1:40 pm por
indica razones de sobre venta nos programaron el

vuelo a las 14:55 en el vuelo 2033."(sic)

Lan manifest6 que habia intentado contactarse
con el consumidor-reclamante a efectos de
poder compensarlo por los hechos ocurridos,
situacién que debia ser evaluada. Para
acreditar lo anterior aporté al procedimiento
diversos prints de pantalla de comunicaciones
que habrian sido remitida al reclamante.

“Se compré pasaje para el horario de 9:15 para
mi esposo y para mi, haciendo el check-in con
un dia de anticipacion y teniendo asiento para
21 43 19-12-12 LA No indica m[ mas no para mi  esposo, caqséndome
2312 pérdidas econémicas y malestar emocional tanto
para mi esposo como para mi, dejo constancia
del atropello que la empresa LAN comete con el
usuario.” (sic)

Consumidor-reclamante suscribié un “Recibo
de Canje Travel Voucher” con Lan, recibiendo
una compensacion a cambio y renunciando a
toda posible accion contra Lan por los hechos
que dieron lugar a la negociacion

“En el momento de nuestro chequeo con la
counter de LAN nos comunicd luego del chek-in
LA Lima- | que ella realizd que ya no podiamos subir al
2161 Tacna | vuelo de las 7:00 pm (Tacna) porque el vuelo
estaba sobre cargado, es decir que se habian
vendido nuestros asientos; (...)” (sic)

22 1 13-12-12

Consumidor-reclamante suscribio un “Travel
Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
original, recibiendo una compensacién a
cambio y renunciando a toda posible accién
contra Lan por los hechos que dieron lugar a
la negociacion

“Siendo las 5:40 estuvimos en el counter, nos
chequeamos ya que por internet no se podia y a
su vez sale un mensaje indicando que nos
acerquemos al aeropuerto y eso fue lo que
hicimos. Al llegar nos indicaron que existe sobre
LA Lima- | venta de asientos quedando fuera del vuelo.
2161 Tacna | Tengo que viajar ya que mi hija de 3 afios
estaria sola debido a que me encuentro con mi
esposa. No deben de sobre vender los vuelos,
ya que si yo hubiera perdido el vuelo no me
rembolsan el dinero. Me perjudican moralmente

23 10 13-12-12

y a su vez tengo dafios y perjuicios.” (sic)

Lan presentd un print de pantalla en el cual se
detallan los datos de un Travel voucher que
fue entregado y cobrado por el consumidor.
Sin embargo, en este documento no se
advierte  consignacion  alguna que el
consumidor-reclamante hubiese renunciando a
una accion posterior.

Libro de Reclamaciones Virtual

Destino Detalle del Reclamo

“El vuelo 2204 a Lima a Trujillo programado
para el 22 de diciembre de 2011 para las 20:30
horas no se me permitio abordar debido a que
segun la lider del counter a cargo el mismo se
encontraba en condicion de “sobre reserva”.
Llama la atencién sobre el particular que
. desde las 10.00 am del dia de hoy uno no
1 1030977 22-12-11 2'5’/20 .Ilt'm.? - podia hacer su check in via la pagina web de
rujilo LAN como normalmente se puedt Ii
puede realizar, por
lo que todo esto se presta a muchas
suspicacias, en especial porque al llegar al
counter la Unica respuesta que se le ofrecia al
consumidor era que hay sobre reserva y que
por lo tanto me habian cambiado al vuelo de
las 6:50 a.m. del 23 de diciembre. (...)" (sic)

Analisis

Cabe sefialar que el presente reclamo data
del afio 2011, pese a que el periodo en
evaluacién conforme a la imputacion de
cargos realizada por la Comision esta
delimitada para los afios 2012 y 2013.

2 | 10042 | 19-09-11 LA Lima - “24 horas antes traté de hacer mi check in no
49 2027 Cusco pude hacer la seleccién de asiento y me salid
un mensaje que M| ASIENTO estaba
confirmado y que en el aeropuerto se me
asignaba el asiento. EI 19 a las 7 am me

Cabe sefialar que el presente reclamo data
del afio 2011, pese a que el periodo en
evaluacion conforme a la imputacion de
cargos realizada por la Comision esta
delimitada para los afios 2012 y 2013.
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acerco a counter y me dicen estoy en lista de
espera y me cubren en el vuelo siguiente.

(...)"(sic)
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“Arbitrariamente decidieron poner a mi hija
menor de edad en ‘lista de espera” para que
como es ldgico yo accediera a modificar mi
vuelo para viajar juntas. Esto perjudica mis

Cabe sefialar que el presente reclamo data
del afio 2011, pese a que el periodo en
evaluacion conforme a la imputacion de
cargos realizada por la Comision esta

10050 12-10-11 LA Lima - reservas en Cusco: movilidad traslados y tour | delimitada para los afios 2012 y 2013.
06 2029 Cusco . .
contratado para este mismo dia. Tengo que
contratar ahora una movilidad
privada...Sobreventa? Separar una reserva de
dos personas????"(sic)
“A quien le corresponda, estoy terriblemente | Consumidor-reclamante suscribid un “Travel
decepcionada con el maltrato que he recibido | Voucher” con Lan, reprogramandose su vuelo
en este dltimo viaje con Lan. Luego de | original, recibiendo una compensacién a
informarme que mi vuelo fue sobrevendido, y | cambio y renunciando a toda posible accion
10089 LA Lima - estar parada 5 horas en el aeropuerto | contra Lan por los hechos que dieron lugar a
17-01-12 . -
08 2706 Londres | esperando que me facturen un nuevo boarding | la negociacion

pass, el encargado del counter 53, Karlo, se
negé a darme un boarding pass para conexion
Madrid - Londres asegurandome que no habia
ningun problema {(...)"(sic)

92. Conforme se indicé previamente, para determinar la responsabilidad
de Lan, debe verificarse si ejercidé una practica de denegatoria de abordaje
que implicd una afectacién a los consumidores y, por ende, un servicio no
idéneo. Asi, en atencion al cuadro detallado precedentemente, este
Colegiado advierte que, de los veintisiete (27) reclamos que fueron
fundamento para sancionar a Lan por el presente extremo, se tiene lo
siguiente:

(i) En doce (12) de estos«, los consumidores celebraron una transaccion
con Lan, a través de la cual recibieron una compensacion por no haber
podido abordar su vuelo, renunciando a toda accion contra la
denunciada, no existiendo a la fecha un interés vulnerado en base a
estas reclamacioness;

en cuatro (4) de estos reclamos« se verifica que los consumidores
abordaron su vuelo programado;

tres (3) de los reclamos datan del afo 2011+, sin embargo, no

(ii)
(iii)

4 Ver en el cuadro plasmado los reclamos fisicos con nimero de hoja 654, 425, 338, 288, 277, 223, 113,

58, 56, 43 y 11 y reclamo virtual 1008908.

4 Cabe sefialar que un razonamiento similar ha sido recogido en la Resolucién 3770-2014/SPC-

INDECOPI en la cual esta Sala ha validado la conclusién del procedimiento administrativo sancionador en atencion
a la existencia de una transaccién entre las partes de manera previa a que la Autoridad ejerza su potestad
sancionadora.

46 Ver en el cuadro plasmado los reclamos fisicos con nimero de hoja 463, 428, 236 y 153.

47 Ver en el cuadro plasmado los reclamos virtuales con numero de hoja 1007739, 1004249 y 1005006.
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corresponde analizar los mismos, puesto que el periodo en evaluaciéon
establecido por la propia Comisién esta referido unicamente a los anos
2012 y 2013. Incluso, debe considerarse que a la fecha de inicio del
presente procedimiento, la facultad sancionadora de la administracion
se encontraria prescrita respecto de dichos reclamos;

(iv) en uno (1) de los reclamos« se advierte que el vuelo del consumidor-
reclamante partié con asientos vacios, lo cual evidencia que, en este
caso, la denegatoria de abordaje no podria partir de un supuesto de
sobrereserva de pasajes; v,

(v) existe un (1) reclamo« que es una reiteracién de otro que fue analizado
en el extremo referido a la denegatoria de check-in.

Debido a lo anterior, este Colegiado advierte que los veintiun (21) reclamos
previamente analizados no acreditan que durante los afios 2012 y 2013, Lan
hubiese ejercido en estos casos una practica de denegatoria injustificada de
embarque que hubiese lesionado el interés de los consumidores.

Sin embargo, debe tenerse presente que existen (6) reclamaciones, que dan
cuenta de una afectacién al interés de los consumidores y en estos casos no
se ha logrado acreditar una aceptacion de la reprogramacion de vuelo o de
las compensaciones otorgadas, verificandose asi la existencia de una
afectacién a sus intereses, sin mediar un hecho fortuito o de fuerza mayor
que justifique ello.

Dicho lo anterior, debe senalarse que a través de su recurso de apelacion,
Lan manifestd que si bien la Comision consideré6 como fundamento para dar
inicio al presente pronunciamiento la existencia de diversos reclamos por
consumidores aparentemente afectados por la sobreventa de pasajes u
overbooking; en atencion al principio de predictibilidad debid seguir el criterio
desarrollado por la Comision - Sede Lima Sur mediante Resolucion 1375-
2006/CPC, a través del cual dicho érgano resolutivo declaré la conclusion de
un procedimiento de oficio contra su entidad, en atencién a que la mayoria
de los reclamos -que fueron el fundamento de inicio del procedimiento-
habian sido previamente resueltos.

Ademas, consider6 que en tanto los reclamos materia de analisis
representaban un porcentaje poco considerable respecto del total del periodo
supervisado -afos 2012 y 2013- y que fueron resueltos mediante los

48 T . .
Ver en el cuadro plasmado el reclamo fisico con nimero de hoja 51.

49 , y . .
Ver en el cuadro plasmado el reclamo fisico con nimero de hoja 295.
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mecanismos de compensacion legalmente previstos, en atencion al principio
de Razonabilidad, la denuncia de oficio debia declararse infundada.

De los alegatos previamente sefalados, este Colegiado advierte que la
denunciada no ha negado que hubiese incurrido en una practica de
denegatoria injustificada de abordaje, limitandose unicamente a sefalar que
en tanto los reclamos materia de controversia fueron oportunamente
resueltos y que los mismos solo representaban un numero no significativo
del total de sus operaciones, el procedimiento de oficio debia ser declarado
infundado.

Este Colegiado considera importante precisar que una infraccion al deber de
idoneidad materializada en la denegatoria de abordaje de un pasajero que
cuenta con un boleto emitido y un espacio confirmado, ocasionando la
pérdida de su vuelo inicialmente contratado, es una infraccion que debe ser
sancionada por parte de la autoridad de consumo, siendo que en presente
caso se verificaron varios afectados.

Asi, en estos seis (6) casos advertidos y sefalados en los parrafos
precedentes, la infraccion esta configurada al momento en que se vulneran
las expectativas de los consumidores al no permitirles abordar su vuelo, sin
mediar un hecho fortuito o de fuerza mayor que justifique ello.

En ese sentido, corresponde confirmar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC en
el extremo que hallé responsable a Lan Peru S.A. por infringir el articulo 19°
del Codigo, en tanto se verificd que durante los afios 2012 y 2013 ejercio una
practica de denegatoria de abordaje de pasajeros en el aeropuerto Jorge
Chavez, a pesar de los mismos que tenian boletos emitidos y espacios
confirmados.

Sobre la graduacién de la sancion

El articulo 112° del Codigo establece los criterios para determinar la sancion
aplicable al infractor de las normas de proteccidon al consumidor tales como
el beneficio ilicito esperado por la realizacion de la infraccidén y los efectos
que se pudiesen ocasionar en el mercado, la naturaleza del perjuicio
causado, la conducta del infractor a lo largo del procedimiento, la
reincidencia o incumplimiento reiterado y, otros criterios que considere
adoptar la Comisiéns=

%0 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios
de graduacion de las sanciones administrativas.- Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en
consideracion los siguientes criterios:
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Las sanciones de tipo administrativo tienen por principal objeto disuadir o
desincentivar la realizacion de infracciones por parte de los administrados.
Asi, el fin de las sanciones es, en ultimo extremo, adecuar las conductas al
cumplimiento de determinadas normas.

A efectos de graduar la sancion a imponer, la Ley del Procedimiento
Administrativo General recoge dentro de los principios de la potestad
sancionadora el de razonabilidad-, segun el cual la autoridad administrativa
debe asegurar que la magnitud de las sanciones sea mayor o igual al
beneficio esperado por los administrados por la comision de las infracciones.

En el presente caso, la Comisién sancion6é a Lan con un multa total de 55
UIT disgregada de la siguiente manera:

Por denegatoria a check - in 5UIT

Por denegatoria de embarque 50 UIT

En su recurso de apelacion, Lan cuestiono la proporcionalidad de la multa
impuesta, debido a que la misma carecia de un sustento aritmético idoneo
que la justifique; ademas de que vulneraba el principio de razonabilidad.

No obstante lo anterior, debe considerarse que esta Sala ha revocado el
pronunciamiento de la Comision en el extremo que hallé responsable a Lan
por infraccion al articulo 19° del Cdédigo, en lo referido al ejercicio de

51

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccién;

La probabilidad de deteccién de la infraccion;

El dafio resultante de la infraccién;

Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado;

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacioén a la vida, salud, integridad o patrimonio de
los consumidores;

Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar. (...)

ahrwN =

13

LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 230°.- Principios de la
potestad sancionadora administrativa.- La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida
adicionalmente por los siguientes principios especiales: (...)

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

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

b) EI perjuicio econémico causado;

c) La repeticion y/o continuidad en la comision de la infraccion;

d) Las circunstancias de la comision de la infraccion;

e) El beneficio ilegalmente obtenido; y
f) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.
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practicas de denegatoria injustificada de check-in, absolviéndolo de
responsabilidad por tal conducta. Por lo que la sancién impuesta, al ser
accesoria al pronunciamiento de fondo, ha quedado sin efecto.

Bajo tal premisa, unicamente corresponde evaluar la graduacién de la
sancidn impuesta para el extremo que ha sido confirmado por esta instancia,
referido al ejercicio de un practica de denegatoria de abordaje.

Sobre la denegatoria de embarque

108.

109.

110.

En este extremo, la Comision impuso a la denunciada una multa de 50 UIT,
tomando en cuenta como factores determinantes los siguientes:

(a) el daino resultante de la infraccién, traducido en el perjuicio ocasionado
a los pasajeros que debian abordar sus vuelos, es decir, en la lesion al
interés tipico que tiene todo pasajero que contrata un servicio brindado por
dicho proveedor, el cual es, llegar a su destino en la hora y fecha
originalmente programados;

(b) el efecto negativo en el mercado, al generarse un clima de
desconfianza e incertidumbre en los consumidores respecto del cabal
cumplimiento de las condiciones e itinerarios establecidos de antemano por
las propias compafias aéreas por circunstancias dentro de su esfera de
control; afectando ademas a los demas proveedores de dicho mercado que
actuan dentro del marco del deber de idoneidad; vy,

(c) la probabilidad de deteccion, que resultaba alta debido a que el
Indecopi contaba con una oficina local en el aeropuerto Jorge Chavez,
ademas de que las operaciones realizadas por los proveedores de servicio
aéreo era registrada por otras entidades.

Al respecto, esta Sala advierte que la multa impuesta a Lan por denegar el
abordaje de los pasajeros que se habian presentado con boletos emitidos y
espacios confirmados se encuentra fundamentada en los criterios
previamente sefialados, los cuales se encuentran expresamente recogidos
en el articulo 112° del Cdédigo, por lo que en base a tales consideraciones,
Lan no puede pretender imponer a la Comision que emplee adicionalmente
calculos aritméticos, mas aun si ni si quiera ha manifestado qué
consideraciones son las que debid tomar en cuenta.

No obstante, si bien la Sala se encuentra de acuerdo con los fundamentos
esgrimidos por la primera instancia, debe tenerse presente las circunstancias
especificas del caso. Asi, se advierte que la Comision impuso una multa de
50 UIT a Lan por el presente extremo, basandose en la existencia de
veintisiete (27) pasajeros a los cuales se les denego injustificadamente el
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abordaje a sus vuelos.

Sin embargo, esta Sala unicamente evidencié dicha practica en seis (6)
reclamaciones, de ahi que en atencion al principio de razonabilidad citado
precedentemente y un analisis de proporcionalidad, la multa impuesta deba
ser reducida a 11,1 UIT.

Por tal motivo, corresponde revocar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC en el
extremo que sanciond a Lan con una multa de 50 UIT; y, reformandola, se le
impone una multa de 11,1 UIT por la infraccién consistente en denegatoria
injustificada de embarque.

Sobre la publicacion de la presente Resolucion

De conformidad con el articulo 43° del Decreto Legislativo 807, Ley de
Facultades, Normas y Organizacion del INDECOPI, a solicitud de los
organos funcionales pertinentes, el Consejo Directivo del Indecopi podra
ordenar la publicacion de resoluciones en el Diario Oficial “El Peruano”
cuando lo considere necesario por ser de importancia para proteger los
derechos de los consumidoress:.

Dada la relevancia juridica del presente caso, por cuanto concierne a los
alcances del deber de idoneidad en el servicio de transporte aéreo en el
marco de una relacion de consumo, corresponde solicitar al Consejo
Directivo del INDECOPI la publicacion de la presente Resolucién en el Diario
Oficial “El Peruano” para su conocimiento y difusion.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC del 18 de diciembre de
2013, emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor - Sede Lima Norte, en
el extremo que hallé responsable a Lan Peru S.A. por infringir el articulo 19° del
Caodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, absolverla de
responsabilidad, en tanto no ha quedado acreditado que durante los afios 2012 y

% DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY DE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL

INDECOPI.TITULO VII. PUBLICACION DE JURISPRUDENCIA ADMINISTRATIVA. Articulo 43.- Las resoluciones
de las Comisiones, de las Oficinas y del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual que al
resolver casos particulares interpreten de modo expreso y con caracter general el sentido de la legislacion
constituiran precedente de observancia obligatoria, mientras dicha interpretacién no sea modificada por resolucion
debidamente motivada de la propia Comisidon u Oficina, segun fuera el caso, o del Tribunal de Defensa de la
Competencia y de la Propiedad Intelectual.

El Directorio de Indecopi, a solicitud de los 6rganos funcionales pertinentes, podra ordenar la publicacion obligatoria
de las resoluciones que emita la institucion en el Diario Oficial El Peruano cuando lo considere necesario por tener
dichas resoluciones, las caracteristicas mencionadas en el parrafo anterior o por considerar que son de importancia
para proteger los derechos de los consumidores.
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2013 existieran pasajeros afectados por una denegatoria injustificada de check-in.
Consecuentemente, corresponde dejar sin efecto la multa de 5 UIT impuesta a la
denunciada por dicho extremo.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC en el extremo que hallé
responsable a Lan Peru S.A. por infringir el articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto se verifico que durante los afios 2012 y 2013
denegd el abordaje de pasajeros en el aeropuerto Jorge Chavez, a pesar de que
los mismos tenian boletos emitidos y espacios confirmados.

TERCERO: Revocar la Resolucion 1252-2013/ILN-CPC en el extremo que
sancioné a Lan Peru S.A. con una multa de 50 UIT por realizar practicas de
denegatoria de abordaje de pasajeros; y, reformandola, se le sanciona con una
multa de 11,1 UIT.

CUARTO: Solicitar al Consejo Directivo del INDECOPI la publicacién de la
presente Resolucion en el Diario Oficial “El Peruano” para su conocimiento y
difusion.

Con la intervencioén de los sefores vocales Alejandro José Rospigliosi Vega,

Ana Asuncion Ampuero Miranda, Javier Francisco Zuniga Quevedo y José
Palma Navea.

ALEJANDRO JOSE ROSPIGLIOSI VEGA
Vicepresidente
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