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

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTES RAUL ANTONIO SABA DE RIVERO
CARMEN ROSA PERAZZO VABI

DENUNCIADA : IBERIA LINEAS AEREAS DE ESPANA SOCIEDAD
ANONIMA OPERADORA

MATERIAS : DEBER DE IDONEIDAD
DEBER DE INFORMACION

ACTIVIDAD : TRANSPORTE DE PASAJEROS POR VIA AEREA

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado, que declaré fundada la
denuncia presentada contra Iberia Lineas Aéreas de Espafia Sociedad
Anonima Operadora, toda vez que:

a) La aerolinea no demostr6 haber implementado medidas de seguridad
adecuadas para evitar que terceros sin autorizacién de los denunciantes
utilicen sus bonos por concepto de reembolso de reserva;

b) Se probé que la denunciada no brindé informacion a los denunciantes
respecto de los términos y condiciones de los bonos otorgados, v,

c) Dicho proveedor se neg6 a brindar la informacion solicitada por los
denunciantes en relaciéon al uso de sus bonos.

SANCIONES:

- 3,98 UIT: Por las medidas de seguridad que permitieron que terceros sin
autorizacion de los denunciantes hagan uso de sus bonos.

- 1 UIT: Por no informar sobre las caracteristicas de los bonos.

- 1 UIT: Por negarse a informar sobre el uso de sus bonos

Lima, 12 de diciembre de 2024

ANTECEDENTES

1. El 1 de junio de 2023, el sefior Raul Antonio Saba De Rivero y la sefiora
Carmen Rosa Perazzo Vabi (en adelante, los sefiores Saba-Perazzo)
interpusieron una denuncia contra Iberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad
Andnima Operadora: (en adelante, la Aerolinea), quien cuenta con su domicilio
fiscal en Av. Camino Real 390, interior 902, Urb. Centro Comercial Camino
Real; distrito de San Isidro, provincia y departamento de Lima; por presuntas
infracciones de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
-en adelante, el Cédigo-, manifestando lo siguiente:

)] Que, adquirieron 2 pasajes aéreos en clase business class, Lima —
Madrid — Lima, correspondiente al vuelo IB6650, el cual tenia como fecha
de partida el 27 de junio de 2022 y fecha de regreso el 10 julio de 2022.

1 RUC: 20100041449. Domicilio fiscal: avenida Camino Real 390, interior 902, urbanizacién Centro Comercial Camino Real. Lima — Lima — San Isidro.
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Que, no pudieron abordar el referido vuelo por problemas de salud,
situacion que lo informaron presentando una declaracion de salud.

Que, el 27 de julio de 2022, la Aerolinea les informé que, en tanto no
pudieron abordar su vuelo por problemas de salud, podian solicitar el
importe de sus pasajes en calidad de bono, los cuales podrian utilizarlos
para futuros viajes.

Que, el 9 de agosto de 2022, la Aerolinea les envié los mencionados
bonos por sus pasajes, los cuales ascendian a un total de USD 5 017,82.
Que, posteriormente, cuando pretendian utilizar sus bonos advirtieron
gue estos ya habian sido utilizados anteriormente el 13 y 14 de febrero
de 2023.

Que, ante dicha circunstancia, el 14 de marzo de 2023 presentaron su
reclamo en la web de la Aerolinea, manifestando que no habian utilizado
los bonos y no habian autorizado a terceros el uso de éstos.

Que, al entregarles los bonos la Aerolinea no les habia informado que
estos eran nominativos y que estaban disefiados para poder ser
canjeados en cualquier momento y por cualquier persona que pueda
acceder al codigo del bono.

Que, el 19 de abril de 2023, solicitaron a la Aerolinea que les proporcione
la informacion de quiénes usaron los bonos; no obstante, se negaron a
ello sin brindar mayor explicacion.

2. Con Resolucién 1 del 29 de junio de 2023, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 -en adelante, la
Secretaria Técnica de la Comision- imput6 contra la Aerolinea, en calidad de
cargos, el haber incurrido en las siguientes conductas infractoras:

)

ii)

Por presunta infraccion de los articulos 18°, 19° y 25° del Cddigo, “en tanto no
habria establecido las medidas de seguridad a efectos de evitar que terceros sin
autorizacion de los denunciantes, utilicen sus ocho bonos valorizados en la suma
de USD 5 017,82 por concepto de reembolso de reserva.”

Por presunta infraccion de los articulos 1° y 2° del Cédigo, “en tanto no habria
informado a los denunciantes que los bonos brindados no eran nominativos y que
estaban disefiados para ser canjeados en cualquier momento y por cualquier
persona que acceda al identificador del bono.”

Por presunta infraccion de los articulos 1° y 2° del Cdodigo, “en tanto se habria
negado a brindar informacion sobre los nombres de las personas, las fechas y

circunstancias en las que fueron empleados los bonos.” (sic)

3. La Aerolinea no presentd sus descargos pese a que solicitd prorroga para
presentarlos?.

4. Por Resolucién 2513-2023/CC2 del 28 de diciembre de 2023, la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comision)
emitid el siguiente pronunciamiento:

2

El 20 de octubre de 2023, la Secretaria Técnica de la Comisién emitié el Informe Final de Instruccién; siendo que, los dias 31 de octubre y 23 de noviembre

de 2023, la denunciada y el consumidor, respectivamente, emitieron sus observaciones al respecto.
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i)  Preciso que la imputacion referida a que la Aerolinea “no habria establecido
las medidas de seguridad a efectos de evitar que terceros sin autorizacion de los
denunciantes, utilicen sus ocho bonos valorizados en la suma de USD 5 017,82 por
concepto de reembolso de reserva”, solo seria analizado por los articulos 18°
y 19° del Codigo; dejando de lado la imputaciéon por el articulo 25° del
Cadigo.

i)  Declar6 fundada la denuncia interpuesta por los sefiores Saba-Perazzo
contra la Aerolinea, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo,
al considerar que la denunciada no probé haber establecido medidas de
seguridad a efectos de evitar que terceros sin autorizacion de los
denunciantes utilicen sus bonos valorizados en la suma de USD 5 017,82
por concepto de reembolso de reserva; sancionandola con una multa de
3,98 UIT.

iii)  Declar6 fundada la denuncia interpuesta por los sefiores Saba Perazzo
contra la Aerolinea, por infraccion de los articulos 1° y 2° del Codigo, al
estimar que omitié informar a los denunciantes respecto a que los bonos
otorgados no eran nominativos y que se encontraban disefiados para ser
canjeados en cualquier momento y por cualquier persona que acceda al
identificador del bono; sancionandola con una multa de 1 UIT.

iv) Declar6 fundada la denuncia interpuesta por los sefiores Saba Perazzo
contra la Aerolinea, por infraccion de los articulos 1° y 2° del Codigo, al
considerar que se negoé injustificadamente a brindar la informacién
solicitada por los denunciantes respecto a los nombres de las personas,
las fechas y circunstancias en las que fueron empleados sus bonos
valorizados en la suma de USD 5 017,82 por concepto de reembolso de
reserva, sancionandola con una multa de 1 UIT.

v)  Ordend a la Aerolinea, en calidad de medida correctiva que, en un plazo
maximo de 15 dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada
la resolucién apelada, cumpla con reembolsar a los denunciantes la suma
de USD 5 017,82 mas los intereses legales generados hasta la efectiva
devolucion.

vi) Condend a la Aerolinea al pago de las costas y costos del procedimiento;
y, dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi (en adelante, el RIS).

5. El 29 de enero de 2024, la Aerolinea apel6 la Resolucion 2513-2023/CC2,
manifestando lo siguiente:

i) Que, cuestionaba que la Comision, en su pronunciamiento final, haya
precisado que la imputacién referida a que su representada “no habria
establecido las medidas de seguridad a efectos de evitar que terceros sin
autorizacion de los denunciantes, utilicen sus bonos; serian analizados
por presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo. Esto porque
-preciso-, dicha conducta infractora fue imputada inicialmente por los
articulos 18°, 19° y 25° del referido cuerpo normativo.

i) Que, reiteré que no existia norma que establecia un protocolo o medida
de seguridad sobre los bonos de transporte aéreo, siendo que, como los
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denunciantes aceptaron haberlos recibido por correo electrénico era su
responsabilidad custodiarlos. Finalmente mencionaron, “qué otras
pruebas podian haber presentado para deslindarlos de responsabilidad”.

iii)  Que, los términos y condiciones de los bonos que expedia a sus usuarios
estaban plasmados en su pagina web.

ANALISIS

Cuestién previa: Sobre la tipificacion de la imputacién respecto a que la Aerolinea

no habria establecido medidas de sequridad sobre el uso de bonos entregados por

concepto de reembolso

6.

En su recurso de apelacion, la Aerolinea cuestion6 que la Comision haya
precisado la imputacion de cargos -ver considerando 5.i) de la presente
resolucion-.

Al respecto, de la revisidn de los hechos denunciados, asi como de los
actuados del procedimiento, esta segunda instancia coincide con la Comision,
puesto que el referido hecho denunciado no versa en ningan punto sobre alguin
riesgo injustificado para la salud o seguridad de los consumidores o sus
bienes; sino, sobre la prestacion idénea en la prestacion de un servicio, que
habria generado una defraudacidon en las expectativas de los denunciantes,
que habrian recibido un servicio distinto al esperado.

En tal sentido, corresponde desestimar el alegato de apelacion de la Aerolinea,
ya que dicha precision de la Comisién en la tipificacion de la imputacion de
cargos no gener6 ningun vicio de nulidad o afectacion al derecho de defensa
del proveedor.

Sobre el deber de informacién e idoneidad

9.

10.

El articulo 1°.1 literal b) del Cédigo®, sefiala que los consumidores tienen
derecho a acceder a informacion oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, relevante para tomar una decisidn o realizar una eleccién de
consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o
consumo adecuado de los productos o servicios.

Asimismo, el articulo 2°.2 de la citada norma, dispone que la informacion
brindada debera ser veraz, suficiente, apropiada y muy facilmente accesible al
consumidor o usuario, toda la informacion sobre los productos o servicios
ofertados para tomar una decisién que se ajuste a sus intereses:.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1°. - Derechos de los consumidores. 1.1 En los términos establecidos
por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: (...) b. Derecho a acceder a informacién oportuna, suficiente, veraz y facilmente
accesible, relevante para tomar una decision o realizar una elecciéon de consumo que se ajuste a sus intereses, asi como para efectuar un uso o consumo
adecuado de los productos o servicios. (...)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 2°. - Informacién relevante. 2.1 El proveedor tiene la obligacion de
ofrecer al consumidor toda la informacién relevante para tomar una decisién o realizar una eleccién adecuada de consumo, asi como para efectuar un uso
o consumo adecuado de los productos o servicios. 2.2 La informacién debe ser veraz, suficiente, de facil comprension, apropiada, oportuna y facilmente
accesible, debiendo ser brindada en idioma castellano.
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Por otra parte, el articulo 18° del Cdodigo 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 informacion transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias
del caso. A su vez, el articulo 19° del citado Cddigo indica que el proveedor
responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidoss.

De la falta de medidas de sequridad a efectos de evitar que terceros sin
autorizacion de los denunciantes utilicen sus bonos

En este extremo de su denuncia, los sefiores Saba-Perazzo manifestaron que
en tanto no pudieron abordar su vuelo con ruta Lima — Madrid — Lima con fecha
de partida el 27 de junio de 2022 y retorno el 10 julio de 2022 por motivos de
salud, la Aerolinea les ofrecié la posibilidad de remitirles bonos (con
codificacion) para que puedan utilizarlos en sus proximas compras de pasajes
aéreos. Siendo asi, dicha proveedora les remitio 8 bonos codificados por la
suma total de USD 5 017,82 a su correo electronico; no obstante, cuando
decidieron utilizarlos posteriormente, advirtieron que ya habian sido usados
por terceros sin su autorizacion.

La Comision declaré fundada dicho extremo de la denuncia, al considerar que
no obraba en el expediente medio probatorio alguno que estableciera las
medidas de seguridad a efectos de evitar que terceros sin autorizacion de los
denunciantes utilicen sus bonos valorizados en la suma de USD 5 017,82.

Al respecto, cabe tener presente que, en la medida que las partes han
coincidido en sus alegatos, se tiene como hechos no controvertidos los
siguientes: i) los sefiores Saba-Perazzo no pudieron abordar el vuelo Lima —
Madrid — Lima que tenia fecha de salida el 27 de junio de 2022; vy, ii) ante dicha
circunstancia, la Aerolinea remitié el 9 de agosto de 2022, a los denunciantes,
bonos que representaban el importe de los pasajes para que sean utilizados
en sus proximas compras.

Ahora bien, a fin de poder analizar adecuadamente la conducta infractora del
presente acdapite, resulta conveniente determinar qué se entiende por los
referidos bonos que la Aerolinea remitié a los denunciantes. Asi, de la revisiéon
del portal de internet de la denunciada, se observa que esta ha establecido
como politica comercial que, en determinados boletos aéreos y en
determinados supuestos en los que los pasajeros no puedan tomar su vuelo,
la compaiiia les otorga la posibilidad de “solicitar el reembolso del importe del
billete en un bono para gastar mas adelante.”

6

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. 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. (...) Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos (...)

Ver el siguiente enlace: https://www.iberia.com/pe/bonos-reembolso/?msockid=316a946d77756a8f39169b4f762b6b19. Fecha: 10-12-2024.

M-SPC-13/1B 5/14

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


https://www.iberia.com/pe/bonos-reembolso/?msockid=316a946d77756a8f39169b4f762b6b19

I z TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETE, f
] o Y DE LA PROPIEDAD INTELEC J
Sala Especializada en Protecciéon al Consumi _,_‘/

! RESOLUCION 3398-2024/SPC-INDECOPI

PERU | Presidencia
del Consejo de Ministros

¥

EXPEDIENTE 0757-2023/CC2

16. Entonces, retomando el andlisis, considerando el hecho denunciado e
imputado, a fin de determinar la responsabilidad de la Aerolinea, corresponde
verificar si los bonos materia de controversia fueron utilizados por los
denunciantes o hubo alguna falla en las medidas de seguridad del proveedor
que permiti6 que los bonos otorgados a los sefiores Saba-Perazzo sean
canjeados terceros ajenos a los consumidores.

17. Al respecto, obra en el expediente un correo electrénico remitido por los
denunciantes a la Aerolinea, del 14 de marzo de 20237, mediante el cual
sefalaron que los bonos brindados ya habian sido utilizados, no siendo ellos
los que lo hicieron uso de ello.

18. Sobre el particular, esta Sala ha tenido a la vista, a través del portal de internet
de la Aerolinea que el procedimiento de entrega y canje de los bonos que
entrega a los pasajeros que no pudieron tomar su vuelo es el siguientes:

)] Se solicita el bono en el apartado “Gestion de reservas”.

i) Sisolicité el reembolso de varios billetes, se remitiran varios bonos, cada
uno con su identificador (como en la imagen). Dichos bonos se pueden
utilizar por separado o unificarlos, lo cual se puede hacer en el apartado
"Consulta y gestidon de tus bonos".

Aqui tiene su bono

BONO VALOR PASAJERO
2CEXHIONNNNIHNN K

20NN

iii)  Una vez se haya seleccionado el vuelo, en la pantalla de pago, se
encontrara a la derechael espacio “¢Tienes un bono, codigo
descuento o tarjetaregalo?” (ver imagen adjunta), en el cual se debera
introducir el identificador de tu bonotal y como lo recibiste
(mayusculas, minasculas o caracteres especiales). Luego, seleccionar
“‘Aplicar” y listo. En dicho momento, se mostrara el nuevo precio a
pagar: cero, si el importe del vuelo seleccionado es menor o igual al
saldo de tu bono; y la diferencia si el importe de tu compra es mayor que
el saldo del bono. Finalmente, en caso no se gastara todo el saldo del
bono, se podra seguir canjeando en futuras compras hasta agotarlo.

7

Ver foja 18 del expediente.
8

Ver pie de pagina nimero 6 de la presente resolucion. Fecha: 10-12-2024.
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De lo expuesto, se evidencia que, cuando la Aerolinea accede a reembolsar a
el importe de los pasajes bajo la modalidad de bonos, la compaiiia remite al
su correo electronico de sus clientes “un identificador Unico con
una combinacion aleatoria de numeros y letras”; esto es, un codigo, y si son
varios boletos remitira “varios bonos, cada uno con su identificador.” Asimismo,
para el canje de dichos bonos, la denunciada informa en su web que, al
momento de la compra de los pasajes se introduce el codigo del bono, luego
del cual se muestra el nuevo precio a pagar.

Entonces, conforme a lo desarrollado, se ha evidenciado que, la Unica medida
de seguridad que la Aerolinea ha establecido para que el importe de dinero de
los pasajes aéreos reembolsados bajo la modalidad de bono sea canjeado
bajo la autorizacion del titular de la compra, solo es el envio del “identificador
unico” que los representa al correo electronico del consumidor.

Ahora bien, siendo que los sefiores Saba-Perazzo han cuestionado en su
denuncia que los bonos de sus pasajes, por un importe de USD 5 017,82,
fueron usados por terceros sin su autorizacion, corresponde a la Aerolinea
probar que ello no fue asi; esto es, que el canje de sus bonos para la compra
de otros pasajes aéreos fue bajo autorizacion de los denunciantes.

Esto, considerando que el proveedor se encuentra en una mejor posicion
frente a los consumidores para demostrar que los referidos bonos fueron
utilizados por o bajo autorizacion de sefiores Saba-Perazzo, puesto que se
trata del uso del sistema implementado por la Aerolinea para reembolsar el
importe de tickets aéreos y comprar nuevos tickets con dichos bonos.

Para tal fin, la Aerolinea pudo presentar la documentacion de su organizacion
gue demostrara cudl es el protocolo de custodia sobre la informacion del
“identificador Unico” que remite a los correos electrénicos de los consumidores
cuando solicitan el reembolso de sus pasajes aéreos; si resulta posible que los
trabajadores de la Aerolinea puedan acceder a dicha “combinacion aleatoria
de numeros y letras” luego de remitido el bono o qué medidas de seguridad
adoptan para evitar que el personal no autorizado de la empresa o terceros
ajenos a la misma puedan acceder al codigo de los bonos.
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24. Asimismo, la Aerolinea se encontraba en la posibilidad de presentar la
documentacion que pueda evidenciar en qué fecha fueron canjeados los
bonos remitidos a los denunciantes, qué pasajes aéreos se compraron y
guiénes eran los pasajeros beneficiados con dicha compra; sin embargo, no
presentd prueba alguna para deslindarlos de responsabilidad.

25. A mayor abundamiento, mediante Resolucioén 1, la Secretaria Técnica de la
Comisién requirié a la denunciada que cumpla con presentar los términos y
condiciones para el uso de los bonos, asi como todos los documentos que
haya cursado para gestionar la entrega de los bonos; sin embargo, la Aerolinea
no atendio lo requerido.

26. Ahora, con relacién al alegato de apelacion de la Aerolinea desarrollado en el
considerando 5.ii de la presente resolucion; cabe indicar que, si bien no existe
norma alguna que establezca protocolo o medida de seguridad respecto a los
bonos de transporte aéreo, lo cierto es que, conforme se ha desestimado en
los parrafos previos, la Aerolinea estaba en una mejor posicion de probar con
documentos iddéneos sobre el protocolo de custodia que ostentaban
internamente. Asimismo, respecto a qué pruebas podia presentar la Aerolinea,
argumento de su escrito de apelacién, las pruebas que pudo presentar ya
fueron citadas en los parrafos previos del presente acapite. De esta manera,
corresponde desestimar dichos alegatos de apelacion de la denuncidad.

27. Siendo ello asi, la Aerolinea no present6 alguna prueba que evidenciara que
los denunciantes en efecto hayan utilizado los bonos, asi como tampoco los
mecanismos internos de seguridad a fin de evitar que terceros sin autorizacion
de sus usuarios utilicen los bonos que brinda, por lo que corresponde atribuirle
responsabilidad administrativa.

28. En consecuencia, corresponde confirmar la resolucion venida en grado en el
presente extremo.

II) De la falta de informacion sobre las caracteristicas de los bonos

29. En este extremo, los sefiores Saba-Perazzo denunciaron que la Aerolinea
omitié informarles las caracteristicas que tenian los bonos, pues estos no eran
nominativos y estaban disefiados para ser canjeados en cualquier momento y
por cualquier persona que acceda al identificador del bono.

30. La Comision declar6 fundado el presente extremo de la denuncia al considerar
que la Aerolinea omiti6 brindar a los consumidores la informacion
anteriormente detallada.

31. Ahora bien, conforme se mencion¢ en el parrafo 14 de la presente resolucion,
no es un hecho controvertido que la Aerolinea remitié por correo electrénico el
9 de agosto de 2022, a los denunciantes, bonos que representaban el importe
de los pasajes para que sean utilizados en sus proximas compras.

32. La presente instancia considera que resultaba relevante que la Aerolinea
pusiera en conocimiento de lo denunciantes los términos y condiciones de los
bonos para que puedan ser utilizados, pues por la particularidad de los
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mismos, ya que, al no ser nominativos, significaba que no requeria de datos
de los titulares del boleto aéreo que no fue abordado para que sean utilizados
sino Unicamente tener los cédigos, asi como que, podian ser canjeados en
cualguier momento y por cualquier persona.

Al respecto, obra en el expediente copia de 4 correos electronicos remitidos
por la Aerolinea a los denunciantes el 9 de agosto de 2022°, mediante el cual
les remitio los codigos de los bonos y la informacion sobre los montos de estos.
Asi, de la visualizacion de dichos documentos se verifica que en ninguna parte
se hace mencion alguna a las caracteristicas (términos y condiciones) de los
bonos; es decir, de que no eran nominativos (no se requeria datos de los
titulares de los boletos aéreos para ser utilizados sino Unicamente con los
codigos) y que podian ser canjeados en cualquier momento y por cualquier
persona que tenga el codigo del bono.

De otro lado, obra en el expediente el correo electrénico del 1 de marzo de
2023», remitido por la Aerolinea a los denunciantes (en atencién al reclamo
presentado por dichos administrados manifestando que no contaban con la
totalidad del monto del bono para usarlos en su proxima compra de pasajes
aéreos) en el cual les indica las caracteristicas antes mencionadas de los
bonos y su utilizacién.

Ahora, si bien la Aerolinea brindé la informacién sobre términos y condiciones
de los bonos en el correo antes mencionado del 1 de marzo de 2023, lo cierto
es que, como se ha mencionado previamente, dicha informacion era relevante
y debia haberse puesto en conocimiento de los denunciantes de manera
oportuna, es decir, el 9 de agosto de 2022, momento en que recibio los bonos,
asi los consumidores podrian haber tenido conocimiento de la particularidad
de la utilizacion de los bonos, que era, no necesitar datos de los titulares de
los pasajes aéreos no abordados y ser usados por cualquier persona con tan
solo saber los codigos.

Siendo asi, ha quedado probado lo relevante que era que la Aerolinea pusiera
en conocimiento de los denunciantes los términos y condiciones de los bonos
y su forma de utilizacion, pues al solo necesitarse los codigos en si, tenian un
alto riesgo de poder ser usado por personas ajenas y sin autorizacién de los
propios interesados.

Sobre el alegato de apelacion citado en el considerando 5.iii, ha quedado
probado que la denunciada el 9 de agosto de 2022 (momento en que remitio
por correo los bonos a los denunciantes) no brindd ninguna informacién sobre
las caracteristicas de los mismos, asimismo, en dicho momento, no hizo
ninguna precision de que podian remitirse a su portal web para mayor
informacion, siendo ello asi, y tal como se desestimé previamente, resultaba

9
10

Ver foja de la 19, reverso a la 21 del expediente.
Ver foja 116 del expediente.
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oportuno que brindara la informacién referida por la particularidad del caso, y
porque el servicio de bonos por pasajes no abordados no era un servicio que
comunmente brinda la denunciada sino uno particular.

En consecuencia, corresponde confirmar la resolucion venida en grado en el
presente extremo.

De la negativa de brindar informacion sobre los nombres de quienes utilizaron
los bonos

En este extremo de su denuncia, los consumidores cuestionaron que la
Aerolinea se neg6 a brindarles informacion sobre los nombres de las personas,
fechas y circunstancias en las que fueron empleados los bonos que se les
remitié por concepto de reembolso de sus boletos.

La Comision declar6 fundado el presente extremo de la denuncia al considerar
que se probé que la Aerolinea negd a brindar la informacion antes
mencionada.

Al respecto, de la revision del expediente se advirtio que los denunciantes
solicitaron el 18 de abril de 2023+ (via WhatsApp) a la Aerolinea informacién
sobre quién o quiénes utilizaron sus bonos, itinerarios y fechas de vuelo, ante
lo cual, el 19 de abril de 2023+, dicha proveedora les indic6 Unicamente (via
WhatsApp) que no podia facilitarle dicha informacion, sin explicarles razon
alguna.

Siendo ello asi, ha quedado evidenciado que la Aerolinea se negé a brindarle
informacion que los denunciantes le requirieron sin especificar algun tipo de
impedimento en ese preciso momento, sino Unicamente mencionaron que no
podian facilitarle dicha informacién.

Ahora, si bien, la Aerolinea en su recurso de apelacion aleg6 que la negativa
de brindarle la informacion de las personas, fechas y circunstancias en las que
fueron empleados los bonos, se debi6 en atencion a la proteccion de los datos
personales; lo cierto es que del medio probatorio antes citado no se observo
qgue hubo alguna justificacion como tal, sino por el contrario, Unicamente
mencionaron que no podian facilitarle la informacién solicitada.

En consecuencia, corresponde confirmar la resolucién venida en grado en el
presente extremo.

Sobre la graduacién de la sancién respecto de los 3 extremos fundados

45. Elarticulo 112° del Cddigo establece que, al momento de aplicar y graduar la
sancion, la Comision puede atender al beneficio ilicito esperado con la
realizacion de la infraccidn, la probabilidad de deteccién de la misma, el dafio

H Ver foja 36, reverso del expediente.

12 Ver foja 41 del expediente.
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resultante de la infraccidn, los efectos que se pudiesen ocasionar en el
mercado y otros criterios que considere adecuado adoptar!3.

Aunado a lo anterior, el Decreto Supremo 032-2021-PCM, Decreto Supremo
gue aprueba la graduacion, metodologia y factores para la determinacioén de
las multas que impongan los 6rganos resolutivos del Indecopi respecto de las
infracciones sancionables en el ambito de su competencia (en adelante, el
Decreto Supremo), establece que los parametros contemplados en su
contenido deben ser aplicados por, entre otros, la Sala, para los
procedimientos iniciados a partir de su entrada en vigencia (14 de junio de
2021).

Asi, si bien correspondia utilizar las disposiciones establecidas en el Decreto
Supremo para la graduacion de la sancidbn en el presente caso, por
encontrarse vigente dicha norma a la fecha que inici6 el presente
procedimiento (12 de julio de 2023); la Comision considerd que no resultaba
aplicable en el caso en concreto ya que ninguno de los supuestos
preestablecidos en el cuadro 16 de la norma en mencién contemplaba las tres
infracciones verificadas (falta de medidas de seguridad a efectos de evitar que
terceros sin autorizacion de los denunciantes utilicen sus bonos, falta de
informacion sobre las caracteristicas de los bonos, y, negativa de brindar
informacion sobre los nombres de quienes utilizaron los bonos), por lo que la
Comision gradud las multas utilizando los criterios del articulo 112° del Codigo.

La Comision sanciond a la Aerolinea de la siguiente manera: a) 3, 98 UIT, por
la falta de medidas de seguridad a efectos de evitar que terceros sin
autorizacion de los denunciantes utilicen sus bonos, b) 1 UIT, por falta de
informacion sobre las caracteristicas de los bonos, y, ¢) 1 UIT, por negativa de
brindar informacion sobre los nombres de quienes utilizaron los bonos.

En su apelacion, la Aerolinea manifestdé que la Comisién debid considerar el
perjuicio que le produjo la pandemia a efectos de sancionarlos.

Al respecto, la Aerolinea no ha presentado prueba alguna que evidenciara
como es que la pandemia por el Covid — 19 a la presente fecha le seguiria
afectando, més aln cuando la contratacion materia de controversia se suscitd
el 9 de agosto de 2022, es decir mucho tiempo después del inicio de la
pandemia mencionada, que tuvo lugar en marzo de 2020. Ademas de lo
anterior, en el articulo 112° no se desprende alguna circunstancia atenuante
referida o que tenga relacion alguna con la pandemia.

13

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°. - Criterios de graduacion de las
sanciones administrativas. Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios: 1. El
beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion. 2. La probabilidad de deteccién de la infraccion. 3. El dafio
resultante de la infraccién. 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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Por tanto, corresponde confirmar la resolucion venida en grado, en el extremo
gue sanciono a la Aerolinea conforme el detalle del considerando 48.

Finalmente, sobre las multas impuestas, se requiere a la Aerolinea el
cumplimiento espontaneo, 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 (en adelante, el TUO de la LPAG)», precisandose, ademas, que los
actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucion Coactiva para los fines de
ley en caso de incumplimiento.

Sobre la medida correctiva, la condena a las costas y costos v la inscripcién en el

RIS

53.

54.

55.

Considerando que, en su recurso de apelacién la Aerolinea no ha expresado
fundamentos adicionales para cuestionar la medida correctiva, la condena a
las costas y costos; y, su inscripcion en el RIS, como consecuencia del
pronunciamiento que ha sido confirmado por la Sala, esta instancia asume
como propias las consideraciones de la recurrida sobre dichos extremos, en
virtud de la facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la LPAG, por lo
tanto, corresponde confirmarlos.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Cadigo -en adelante, la Directiva-, se ordena a la
Aerolinea que presente a la Comision los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento de la medida correctiva y del pago de las costas y costos del
procedimiento, en el plazo maximo de 5 dias hébiles, contado a partir del
vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo
apercibimiento de imponer una multa coercitiva, conforme a lo establecido en
los articulos 117° y 118° del Cédigo?®.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicar esta situacion a la Comision, la cual evaluara la
imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva y
del pago de las costas y costos del procedimiento, conforme a lo establecido
en el articulo 40° y 41° de la Directivaz.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR DECRETO SUPREMO
004-2019-JUS. Articulo 205.- Ejecucion forzosa. Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos
competentes, o de la Policia Nacional del Peru, 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.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 117.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos. Si el
obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva 0 a una medida cautelar no lo hace, se le impone una multa coercitiva no
menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratindose de una microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT). (...)

DIRECTIVA 001-2021-COD-INDECOPI, DIRECTIVA UNICA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS
EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 40.- Incumplimiento y ejecucién de medidas correctivas o cautelares.
40.1. Ante el incumplimiento de un mandato de medida correctiva o medida cautelar por el proveedor obligado, el érgano resolutivo que acttia como primera
instancia en el procedimiento, debe actuar de oficio a fin de garantizar el cumplimiento de la decisién de la autoridad, sin perjuicio del derecho que tiene al
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RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 2513-2023/CC2 del 28 de diciembre de 2023,
emitida por la Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2, que
declar6 fundada la denuncia presentada por el sefior Raul Antonio Saba De Rivero
y la sefiora Carmen Rosa Perazzo Vabi contra Iberia Lineas Aéreas De Espafa
Sociedad Anonima Operadora, por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto la aerolinea no demostré haber
implementado medidas de seguridad adecuadas para evitar el hecho acontecido de
gue terceros sin autorizacion de los denunciantes utilizaron sus bonos que se les
remitié por concepto de reembolso de sus pasajes; sancionandola con una multa de
3, 98 UIT.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucion 2513-2023/CC2 que declaré fundada la

denuncia presentada contra Iberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad Andnima

Operadora, por infraccion de los articulos 1° y 2° del Codigo de Proteccion y Defensa

del Consumidor, al probarse que dicho proveedor:

a) Omiti6 informar a los denunciantes que los bonos brindados no eran
nominativos y que estaban disefiados para ser canjeados en cualquier
momento y por cualquier persona que acceda al identificador del bono;
sancionandola con una multa de 1 UIT.

b) Se negd sin justificacion de brindar la informacion solicitada por los
denunciantes respecto a los nombres de las personas, las fechas y
circunstancias en las que fueron empleados sus bonos; sancionandola con
una multa de 1 UIT.

TERCERO: Confirmar la Resolucién 2513-2023/CC2, en el extremo que ordend a
Iberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad Anénima Operadora, en calidad de
medidas correctivas, en un plazo maximo de 15 dias habiles, contado a partir del
dia siguiente de la notificacion de la presente resoluciéon, cumpla con reembolsar a
los denunciantes la suma de USD 5 017,82 mas los intereses legales generados
hasta la efectiva devolucion.

CUARTO: Requerir a lIberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad Andénima
Operadora el cumplimiento espontaneo del pago de las multas impuestas, bajo
apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo
a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del Texto Unico Ordenado de la
Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-
2019-JUS, precisandose, ademas, que los actuados seran remitidos a la Unidad de
Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

QUINTO: Confirmar la Resolucion 2513-2023/CC2, en el extremo que condené a
Iberia Lineas Aéreas De Espafa Sociedad Anonima Operadora al pago de las
costas y costos del procedimiento a favor de los denunciantes.

administrado de comunicarle esa situacion. (...) Articulo 41.- Incumplimiento del pago de costas y costos. 41.1 En caso de incumplimiento del mandato
de pago de costas y/o costos liquidados, el beneficiario de dicho mandato debera comunicar este hecho a la autoridad administrativa. (...)
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SEXTO: En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI -la Directiva-, se ordena a lberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad
Andnima Operadora que presente a la Comision de Proteccion al Consumidor —
Sede Lima Sur N° 2 los medios probatorios que evidencien el cumplimiento de la
medida correctiva ordenada y del pago de las costas y costos del procedimiento, en
el plazo maximo de 5 dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo
otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme
a lo establecido en los articulos 117° y 118° del Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento de los mandatos, los
denunciantes podran comunicarlo a la referida comision, la cual evaluara la
imposicién de la multa coercitiva por incumplimiento la medida correctiva y del pago
de costas y costos del procedimiento, conforme a lo establecido en el articulo 40° y
41° de la Directiva.

SEPTIMO: Confirmar la Resolucion 2513-2023/CC2 en el extremo que dispuso la
inscripcion de Iberia Lineas Aéreas De Espafia Sociedad Anénima Operadora, en
el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Con laintervencion de los sefiores vocales Hernando Montoya Alberti, Camilo
Nicanor Carrillo Gomez, Julio Baltazar Durand Carrion, Claudia Antoinette
Mansen Arrietay Gianmarco Paz Mendoza.

HERNANDO MONTOYA ALBERTI
Presidente
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