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" TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
PERU J Presidencia o NDECOP Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
del Canseun de Ministros ' Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 0632-2021/SPC-INDECOPI

%
EXPEDIENTE 0721-2019/CC2

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

DENUNCIANTES : GABRIEL SHIMABUKO YAMASHIRO
DORA GUERRERO LANG VDA. DE TORREJON
DENUNCIADAS : LATAM AIRLINES GROUP S.A. SUCURSAL PERU
LATAM AIRLINES PERU S.A.
MATERIAS :  DEBER DE IDONEIDAD
DISCRIMINACION
TRANSPORTE AEREO
ACTIVIDAD :  TRANSPORTE REGULAR VIA AEREA

SUMILLA: Se confirma la resolucion venida en grado en el extremo que
declaré infundada la denunciainterpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko
Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Peru
S.A. por presunta infraccion de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada no
habria brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los
denunciantes en el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente.
Ello, en tanto no quedé acreditado el presunto hecho infractor.

Asimismo, serevocalaresolucion venida en grado, en el extremo que declaro
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko
Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de Torrején contra Latam Airlines Peru
S.A. por presuntainfracciéon de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccién y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada habria
dispuesto que el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avion, pese a que cumplia con los estandares establecidos para
ser considerado como equipaje de mano; y, en consecuencia, se declara
fundada la misma. Ello, en tanto se determin6 que la aerolinea trasladé
injustificadamente dicho equipaje a la bodega del avion.

Por otro lado, se confirma la resolucién venida en grado en el extremo que
declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko
Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Peru
S.A. por presunta infraccion de los articulos 18°y 19° de la Ley 29571, Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto al hecho consistente en
gue la denunciada no habria custodiado el equipaje de mano de los
denunciantes, en tanto la laptop que se encontraba dentro de dicho equipaje
habria sido hurtada. Ello, al no haber quedado acreditado que el referido
equipaje de mano contenia una laptop en su interior.

Finalmente, se confirma la resolucion venida en grado que declar6 infundada
la denunciainterpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y Dora
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Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Peru S.A. por presunta
infraccion del articulo 38° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Ello, toda vez que no quedo acreditado que la denunciada habria
brindado un trato desigual a los denunciantes.

SANCION: 1 UIT

Lima, 24 de marzo de 2021

ANTECEDENTES

1. Mediante escrito del 3 de junio del 2019, los sefiores Gabriel Shimabuko
Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon (en adelante, los sefiores
Shimabuko y Guerrero) interpusieron una denuncia administrativa contra
Latam Airlines Group S.A. Sucursal Per(: (en adelante, Latam Group) ante la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la
Comision) por presuntas infracciones de la Ley 29571, Codigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor (en adelante el Codigo), manifestando lo siguiente:

(i)
(ii)

(iii)

(iv)
(v)

(vi)

(vii)

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

antes de la fecha de cada vuelo, solicitaron a la aerolinea el servicio de
asistencia para discapacitados para la sefiora Guerrero; sin embargo,
el 20 de abril de 2019, no recibieron dicha atencién y tuvieron que
abordar el vuelo completamente solos y sin ningun tipo de ayuda de la
aerolinea;

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

al recoger su equipaje de mano en la ciudad de Lima, se percataron de
gue no se encontraba su laptop;

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

mediante correo electronico del 27 de abril de 2019, la aerolinea nego
su responsabilidad por el hurto de su laptop e indico que los articulos
de valor debian llevarse como equipaje de mano; vy,

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

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

2. EI 10 de julio de 2019, Latam Group presentd sus descargos, indicando que
carecia de legitimidad para obrar pasiva, toda vez que el operador del vuelo
materia de denuncia era Latam Airlines Pera S.A. (en adelante, Latam)z.

3. PorResolucion 3 del 11 de julio de 2019, la Secretaria Técnica de la Comision
incluy6 como parte co-denunciada a Latam.

4. EI 22 de julio de 2019, Latam presentd sus descargos, sefialando que:

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

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

(i) asimismo, en el historial del vuelo, se dej6é constancia que la sefiora
Guerrero viajo con su propia silla de ruedas;

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

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

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

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

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

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

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

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

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

como informaba a los pasajeros sobre el equipaje que iba en la cabina
del avién y en la bodega.

6. El 11 de febrero de 2020, Latam brind¢ la siguiente informacion:

(i)
(ii)

(iif)

Los pasajeros tenian la opcién de llevar equipaje de mano y/o en la
bodega del avion;

los equipajes de bodega debian registrarse en los counters, donde les
colocaban un bag tag para su identificacion y se entregaba una
constancia a los pasajeros; v,

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

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

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

M-SPC-13/1B

Declar6 improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva, la
denuncia interpuesta por los sefiores Shimabuko y Guerrero contra
Latam Group por presunta infraccion de los articulos 18°, 19° y 38° del
Cddigo. Ello, en tanto quedo acreditado que dicha aerolinea no operé el
vuelo materia de denuncia;

declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Shimabuko y
Guerrero contra Latam por presunta infraccion de los articulos 18°y 19°
del Codigo en el extremo referido a que la denunciada no habria brindado
el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en el
vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto que
los denunciantes manifestaron que fueron los primeros en abordar el
avion;

declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Shimabuko y
Guerrero contra Latam por presunta infraccion de los articulos 18°y 19°
del Cédigo en el extremo referido a que la denunciada habria dispuesto
gue el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la
bodega del avion, pese a que cumplia con los estandares establecidos
para ser considerado como equipaje de mano, lo que habria generado el
hurto de la laptop que se encontraba en su interior. Ello, en tanto que los
denunciantes no habian presentado medios de prueba que acrediten que
la aerolinea los obligo a trasladar su equipaje a la bodega del avion;
declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Shimabuko y
Guerrero contra Latam por presunta infraccion del articulo 38° del
Cddigo, en la medida que no habia quedado acreditado que la
denunciada habria discriminado a los denunciantes frente a aquellos
consumidores que sufrian el hurto de sus pertenencias en vuelos
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internacionales, al reconocer en estos Ultimos casos una indemnizacion:;

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

El 15 de julio de 2020, los sefiores Shimabuko y Guerrero presentaron un
recurso de apelacion contra la Resolucién 0582-2020/CC2, manifestando lo
siguiente:

Respecto de la presunta falta de atencion para discapacitados

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

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

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

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

Respecto de la presunta sustraccion de la laptop

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

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

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

Respecto del presunto acto de discriminacion

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

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

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

El 8 de enero de 2021, los sefiores Shimabuko y Guerrero solicitaron el uso
de la palabra, a fin de exponer sus alegatos.

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

Cabe precisar que, en tanto los sefiores Shimabuko y Guerrero no impugnaron
la Resolucion 0582-2020/CC2 en el extremo que declaré improcedente su
denuncia contra Latam Group, se deja constancia que dicho extremo ha
guedado consentido.
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ANALISIS

Cuestién previa: sobre el pedido de informe oral de los sefores Shimabuko vy

Guerrero

12.

13.

14.

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

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

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

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

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

()

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

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

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

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

En ese sentido, el érgano jurisdiccional bajo mencién ratific6 que, bajo lo
dispuesto en la mencionada norma legal, la convocatoria a una audiencia de
informe oral, por parte de la Comision (o del Tribunal) del Indecopi, era una
potestad otorgada a este 6rgano administrativo, mas no una obligacion,
considerando ademéas que no habia necesidad de actuar dicha audiencia
cuando se estime que los argumentos expuestos por las partes y las pruebas
ofrecidas fueran suficientes para resolver la cuestion controvertida.

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

Sobre el deber de idoneidad

19.

El articulo 18° del Cédigo sefiala que la idoneidad debe ser entendida como la
correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A

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

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 vy
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

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

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

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

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

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

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

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

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

En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18°.
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La Comision declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
Shimabuko y Guerrero contra Latam, por presunta infraccion de los articulos
18° y 19° del Cddigo en el extremo referido a que la denunciada no habria
brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en
el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente.

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

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

Por otro lado, los sefiores Shimabuko y Guerrero agregaron que el hecho de
gue hayan ingresado primeros al avion no acreditaba que la aerolinea hubiera
brindado el servicio de atencién para discapacitados, mas aun cuando en su
denuncia también sefialaron que esperaron 20 minutos para que les brindaran
el servicio requerido, pero ante la falta de atencion tuvieron que abordar solos.

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

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

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

En sus descargos, Latam indic6 lo siguiente:
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En ese sentido, los hechos alegados por los denunciantes sobre el tiempo que
esperaron la atencion de Latam deviene en meras alegaciones que carecen
de sustento probatorio.

Por lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion venida en grado, en el
extremo que declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefores
Shimabuko y Guerrero contra Latam por presunta infraccién de los articulos
18° y 19° del Cédigo respecto a que la denunciada no habria brindado el
servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en el vuelo
LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto no quedé
acreditado el presunto hecho infractor.

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

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

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

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

En su recurso de apelacion, los sefiores Shimabuko y Guerrero alegaron que
la aerolinea no habia negado que les solicité el maletin al momento de abordar.
Ademas, precisaron que en el expediente obraban como medios probatorios

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

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

De la remision del equipaje de mano a la bodega del avidon

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

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

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

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

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

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

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

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

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

En virtud de lo expuesto, corresponde revocar la resolucién venida en grado
en el extremo que declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
Shimabuko y Guerrero contra Latam por infraccion de los articulos 18° y 19°
del Cédigo, respecto al hecho consistente en que la denunciada dispuso que
el equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la bodega del
avién, pese a que cumplia con los estandares establecidos para ser
considerado como equipaje de mano. Ello, en tanto se determiné que la
aerolinea traslado injustificadamente dicho equipaje a la bodega del avién.

Del presunto hurto de la laptop

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

A tales efectos, obra en el expediente el documento denominado “Parte de
Irregularidad” de fecha 21 de abril de 2019, en el cual se dejo constancia de
un problema suscitado con el equipaje del sefior Shimabuko, sin especificar el
motivo especifico de dicho problema, tal como se aprecia a continuacion:
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(1)  domingo 21 de abril de 2019 12:20:22 AM COT

PARTE DE TRREGULARIDAD DE EQUIPAOE
LATAM ARILINE GROUP
CALL CENTER EQUIPAJES 1800 842526

NUMERO 'DE REFERENCIA

LIMLA3B003/21APR13/0503GMT

NCMBRE ~ SHIMABUKC/GABRIEL/
TITULO/TRICIALES - 5G/

PRIMER NOMERE -

VUELO/FECHA - LA2102/20APR/

ITINERARIO - AQP /LIM

COLOR/T1PO - RED/MARCON/PINK/WINE UPRIGHT

- DESIGN SOFT MATERIAL
CONSERVE SU TICKET Y COMPROBANTE DE EQUIPAJE. COMENZRREMOS
LA INVESTICACION QUE NOS PERMITIRA ESTABLECER LA
RESPONSABILIDAD QUE PUDO CORRESPONDER A NUESTRA COMPANIA.
-

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

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

fe: RefLATAM-DPR LIMLA38003
merEajes

brta) & hdrsabes -

<ipnsa mail AT
w3 Elona YMuM' “nlana ymww.av @wa:';.- 7 o muyo de 3

Enviado cusda mi Fhonn

B2 27 woc. 2019, @ lads) 11:30, Mingroa Yareht Mudo Frindpe (LATAM) <mtagros murfiofiiutes, com> ecribid

Esrrado {2) St (a)Cabrisl Shimabuks

Queremos ¢ rie que des " damerse no podemas hacernas responsables por la pérdida de
Ios arthculos que nas indica, cowrida duramie el arribo del vielo LA2102 of dis 20/4/2019 a b dudad de
Uma, deSido 2 que LATAM no asume respomabiidad mis 3l de los linies estabiecidos por oy,

Is por esto que pre recomend A nuestros pasajeros Bever cusalquitr elemente de walar,
documentasde, dinero, joyas v articulos frigiies o sloctrinicss en su equdipaje de mana, pars que
devgrw pueds manterer su custodia Para mavor idormacidn sobwe lo mencionnds ousde |

51. Por ultimo, obra en el expediente copia de la denuncia policial efectuada el 21
de abril de 2019 por el sefior Shimabuko, en la cual narr6 haber sido victima
del hurto de su laptop que se encontraba en su equipaje de mano; sin
embargo, dicha diligencia se realiz6 varias horas después de haber advertido
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el presunto hurto, con lo cual este medio probatorio no resulta suficiente para
atribuir responsabilidad a Latam.

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

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

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

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

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

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

“Limites mas elevados para el equipaje
El pasajero puede acogerse a un limite de responsabilidad mas elevado

efectuando una declaracion especial, a mas tardar en el momento de facturar,
y abonando una tarifa suplementaria.”
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Cabe mencionar que, la declaracion especial de valor de los articulos también
pudo constituir un medio de prueba que dé cuenta de la existencia de una
laptop en el equipaje de mano de los denunciantes.

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

Asi, dentro de la relacibn comprendida en el citado articulo, se encuentra el
Principio de Presuncion de Licitude, principio medular del procedimiento
sancionador que obliga a la Administracion a realizar las acciones necesarias
para verificar la efectiva comisién de los cargos imputados y, ante ausencia de
pruebas, emitir un fallo absolutorio. Este principio guarda correspondencia con
la presuncidn de inocencia que rige en materia penal y cuya observancia se
traduce en una serie de cargas para las entidades de la Administracion que
actien en ejercicio de potestades de sancion.

De lo expuesto, corresponde confirmar la resolucion venida en grado, en el
extremo que declar6 infundada la denuncia interpuesta por los sefiores
Shimabuko y Guerrero contra Latam por presunta infraccion de los articulos
18°y 19° del Cadigo respecto del hecho consistente en que la denunciada no
habria custodiado el equipaje de mano de los denunciantes, en tanto la laptop
gue presuntamente se encontraba dentro del equipaje habia sido hurtada. Ello,
al no haber quedado acreditado que el equipaje de mano contenia una laptop
en su interior.

Sobre la prohibicidon de discriminacién en el consumo

(i)

61.

Marco tedrico general

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

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

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora
administrativa.

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

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

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

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

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

10

11

12

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.

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

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

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 38°.- Prohibicion de discriminacién de consumidores.

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinioén, condicién econémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro
0 expuestos a una relacion de consumo.
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Si bien diversos 6rganos resolutivos del Indecopi han interpretado en el pasado
que del articulo 38° del Codigo podian desprenderse dos conductas diferentes,
el trato diferenciado ilicito y la discriminacion, lo cierto es que la categorizacion
binaria establecida a nivel jurisprudencial ha sido revisada por la conformacién
actual de la Sala y, en atencion a que el articulo 2° de la Constitucion y el
articulo 38° del Codigo no realizan una diferenciacion de caracter normativo
entre trato diferenciado y discriminacion, este Colegiado ha considerado
pertinente reevaluar el criterio empleado y, consecuentemente, sostener que
el tipo infractor contenido en el citado articulo 38° debe ser entendido como
una unica figura juridica que englobe cualquier conducta de los proveedores
en el mercado que afecte el derecho a la igualdad y que se materialice a través
de un trato discriminatorio hacia los consumidorese.

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

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

13

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

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

Esta es la linea interpretativa que ha establecido el propio Tribunal Constitucional en un Pleno Jurisdiccional
(Expediente 0048-2004-PI/TC, José Miguel Morales Dasso y mas de cinco mil ciudadanos), que con sentencia del 1
de abril de 2005 ha explicado que: “En principio, debe precisarse que la diferenciacién esta constitucionalmente
admitida, atendiendo a que no todo trato desigual es discriminatorio; es decir, se estara frente a una diferenciacion
cuando el trato desigual se funde en causas objetivas y razonables. Por el contrario, cuando esa desigualdad de trato
no sea ni razonable ni proporcional, estaremos frente a una discriminacion y, por tanto, frente a una desigualdad de
trato constitucionalmente intolerable”.
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La presente interpretacion parte de entender que el cumplimiento del deber
establecido en el articulo 38° del Cdodigo busca proteger el derecho de los
consumidores a que se les brinde servicios o0 se les proporcione productos sin
tratos desiguales, més all4 de las condiciones que objetivamente resulten
necesarias para el cabal cumplimiento de las prestaciones a cargo del
proveedor. Asi, la prohibicion de discriminacion en el consumo prevista en el
Caddigo sanciona el comportamiento del proveedor dirigido a negar, diferir o
limitar el acceso de bienes y servicios a los consumidores, asi como la
realizacion de seleccion de clientela o exclusion de personas, sin que medien
causas de seguridad del establecimiento, de tranquilidad de sus clientes u
otras razones objetivas y justificadas, entendiéndose que todas estas practicas
vulneran el derecho a la igualdad.

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

“Articulo 39°. - Carga de la prueba

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

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

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

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

Aplicacién al caso en concreto

En el presente caso, los sefiores Shimabuko y Guerrero denunciaron que la
aerolinea los habia discriminado, ya que, en otro caso similar de una persona
gue viajo de Chile a Peru y tuvo problemas con su equipaje de mano, Latam
le ofrecié una indemnizacién por lo sucedido; no obstante, en este caso, no
habia efectuado dicho ofrecimiento por tratarse de un vuelo nacional.

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

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

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

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

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

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

Ademas, el otorgamiento de indemnizaciones por pérdida de equipaje cobra
mayor sentido cuando la aerolinea tiene responsabilidad por dicho suceso; no
obstante, en el presente caso, Latam neg6 su responsabilidad por el presunto
hurto de la laptop, hecho infractor que no ha quedado acreditado en esta
instancia.

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

Sobre la graduaciéon de la sancion

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

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

2. La probabilidad de deteccion de la infraccion.
3. El dafio resultante de la infraccion.
4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores.
6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.(...)
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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. En
ese sentido, la finalidad de las mismas es, en ultimo extremo, adecuar las
conductas al cumplimiento de determinadas normas. Por ello, a efectos de
graduar la sancion a imponer, el TUO de la LPAG contempla los principios de
razonabilidads y proporcionalidad en el ejercicio de la potestad sancionadora
administrativa.

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

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

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

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

15

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

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

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

b) El perjuicio econémico causado;

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

d) Las circunstancias de la comision de la infraccion;

e) El beneficio ilegalmente obtenido; vy,

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

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

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

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

89.

90.

El Decreto Legislativo 807, Ley de Facultades, Normas y Organizacion del
Indecopi, sefiala en su articulo 7° que, en cualquier procedimiento contencioso
seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas de
imponer la sancion que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el
pago de las costas y costos del procedimiento en que haya incurrido la
denunciantev.

El rembolso de las costas* y costos» en favor de la parte denunciante tiene por
objeto devolverle los gastos que se vio obligada a realizar al acudir ante la
Administracion para denunciar un incumplimiento de la ley.

16

17

18

19

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Perq, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

()

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY DE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI. Articulo
7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comision u Oficina competente, ademas de
imponer la sancion que corresponda podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso
en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos
del proceso, cualquier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas previstas en el inciso b) del Articulo
38 del Decreto Legislativo N° 716. Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacion o de la ausencia de motivo
razonable, denuncie a alguna persona natural o juridica, atribuyéndole una infraccion sancionable por cualquier
6rgano funcional del Indecopi, serd sancionado con una multa de hasta 50 UIT mediante resoluciéon debidamente
motivada. La sancién administrativa se aplicara sin perjuicio de la sancion penal o de la indemnizacién por dafios y
perjuicios que corresponda.

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

CODIGO PROCESAL CIVIL. Articulo 411°.- Costos. Son costos del proceso el honorario del Abogado de la parte
vencedora, mas un cinco por ciento destinado al Colegio de Abogados del Distrito Judicial respectivo para su Fondo
Mutual y para cubrir los honorarios de los Abogados en los casos de Auxilio Judicial.
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91. Dado que, en la presente instancia, se ha verificado que Latam infringio el
articulo 19° del Codigo, corresponde condenar a la denunciada al pago de las
costas y los costos del procedimiento, por el hecho verificado ante esta
instancia.

Sobre la inscripcidon de la denunciada en el RIS del Indecopi

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

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

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 0582-2020/CC2 del 13 de marzo de 2020,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, en el
extremo que declaré infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel
Shimabuko Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam
Airlines Peru S.A. por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571,
Caddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada no
habria brindado el servicio de asistencia para discapacitados a los denunciantes en
el vuelo LA2102, pese a que lo solicitaron oportunamente. Ello, en tanto no quedo
acreditado el presunto hecho infractor.

SEGUNDO: Revocar la Resolucion 0582-2020/CC2 en el extremo que declaro
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y
Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Pera S.A. por presunta
infraccién de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, respecto a que la denunciada habria dispuesto que el
equipaje de mano de los denunciantes sea trasladado en la bodega del avién, pese
a que cumplia con los estandares establecidos para ser considerado como equipaje
de mano; y, en consecuencia, se declara fundada la misma. Ello, en tanto se
determind que la aerolinea traslado injustificadamente dicho equipaje a la bodega
del avion.

2 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 119°- Registro de
infracciones y sanciones. EL Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente
Cédigo con la finalidad de contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y
orientar a estos en la toma de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados
a partir de la fecha de dicha resolucion.
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TERCERO: Confirmar la Resolucion 0582-2020/CC2 en el extremo que declaro
infundada la denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y
Dora Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Pera S.A. por presunta
infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cdodigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, respecto al hecho consistente en que la denunciada no
habria custodiado el equipaje de mano de los denunciantes, en tanto la laptop que
se encontraba dentro de dicho equipaje habria sido hurtada. Ello, al no haber
guedado acreditado que el referido equipaje de mano contenia una laptop en su
interior.

CUARTO: Confirmar la Resolucién 0582-2020/CC2 que declar6 infundada la
denuncia interpuesta por los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y Dora
Guerrero Lang Vda. de Torrejon contra Latam Airlines Perd S.A. por presunta
infraccidon del articulo 38° de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor. Ello, toda vez que no quedd acreditado que la denunciada habria
brindado un trato desigual a los denunciantes.

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

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

SEXTO: Condenar a Latam Airlines Perd S.A. al pago de las costas del
procedimiento a favor de los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y Dora
Guerrero Lang Vda. de Torrejon.

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

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

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

El vocal que suscribe el presente voto difiere del pronunciamiento emitido en el
presente procedimiento Gnicamente en el extremo que declard responsable a Latam
Airlines Pera S.A. (en adelante, Latam) por haber trasladado el equipaje de mano
de los sefiores Gabriel Shimabuko Yamashiro y Dora Guerrero Lang Vda. de
Torrejon (en adelante, los sefiores Shimabuko y Guerrero) a la bodega del avion.
Ello, en virtud los siguientes fundamentos:

1.

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

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 vy
circunstancias que rodean la adquisicion del producto o la prestacion del
servicio, asi como a la normatividad que rige su prestacion.

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

Asi, correspondera al consumidor acreditar la existencia de un defecto en el
producto o servicio, luego de lo cual el proveedor debera acreditar que dicho

21

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

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

Articulo 19°.- El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por lo
autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido
y la vida Gtil del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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defecto no le es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104° del
Cadigo=.

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

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

Ante ello, los sefiores Shimabuko y Guerrero alegaron que la aerolinea no
habia negado que les solicitd el maletin al momento de abordar.

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

No obstante, resulta importante considerar la justificacién brindada por Latam
para efectuar dicho traslado del equipaje de los denunciantes, ya que el
proveedor indicé que era posible que su empresa haya recomendado a los
interesados trasladar su equipaje de mano a la bodega del avion, debido a que
viajaban con una persona gue requeria asistencia especial.

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

22

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

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

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

En efecto, como se indicd en parrafos previos, Latam explicd que el traslado
del equipaje en mencion pudo deberse al estado de salud especial de la sefiora
Guerrero, lo cual finalmente ha quedado probado en el presente
procedimiento, por lo que no se verifica que la denunciada haya cometido una
arbitrariedad con la disposicién realizada respecto del equipaje de mano de los
denunciantes. Por el contrario, la conducta de la aerolinea resultaba
plenamente razonable y coherente con las circunstancias del caso en
concreto.

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

Firmado digitalmente por ESPINOZA
ESPINOZA Juan Alejandro FAU
I 20133840533 soft
reducapi Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 05.04.2021 09:51:15 -05:00

JUAN ALEJANDRO ESPINOZA ESPINOZA

M-SPC-13/1B 28/28

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



