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PERU Prt:hﬂdﬁrjrja INDECOPI EXPEDIENTE N° 992-2017/PS1

del Consejo de Ministros

RESOLUCION FINAL N° 1679-2019/CC2

PROCEDENCIA :  ORGANO RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS SUMARISIMOS

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
DENUNCIANTE : LOURDES ELIZABETH O’BESSO CABANILLAS
(LA SENORA O’BESSO)
DENUNCIADA :  LANPERUS.A.
(LAN)
MATERIAS :  PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD
s DEBER DE ATENCION DE RECLAMOS
ACTIVIDAD : TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA

Lima, 25 de setiembre de 2019
ANTECEDENTES

1. El 3 de julio de 2017, la sefiora O'Besso present6 una denuncia contra Lan ante el
Organo F-‘.escslutwo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1
(en adelante, el OPS), por presuntas infracciones a la Ley N°29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor? (en adelante, el Cédigo).

)
:

2.  PorResolucién N° 3 del 26 de octubre de 2018, el OPS dispuso:

“SEGUNDO: Encauzar de oficio e iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de
Lan Perd S.A., imputando en su contra las siguientes presuntas infracciones a la Ley N* 29571,
Cédigo de mesccidn y Defensa del Consumidor:

() Aldeberde idoneidad, tipificado en el articulo 19° de la Ley N* 29571, Cédigo de Froteccién
y Defensa del Consumidor, toda vez que la pantalla del asiento 42D que le fue asignada a
: t&msada an la aeronave pmsradare del vuelo LA 2462, en la ruta Lima-Miami, no

1, G&d@oﬂe Pmt‘amﬁdn y Dafmsa d&f Consum:dor 6en fa medida que no habﬁa
esta al reclamo formulado por la seffora Lourdes Elizabeth O ‘Besso
de 2017 danﬁm del plazo legal establecidc para ello. (...)" [sic]

BEL' NSUMIDOR, publicado el 2 de sepliembre de 2010
8 o da-’.in?’mcdﬁn que se configuren a partir del
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cumplié con presentar su escrito de descargos®.

N° 4116-2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018, el OPS

iante Resolucion Final ] > ae t
: ﬁiﬁ%ﬁg'zl procedimiento administrativo sancionador m:c:ad% ‘contra Lan por presunta
infraccién a lo establecido en los articulos 18, 19y 24 del Cédigo.
5 E|21de enero de 2019, la sefiora O'Besso interpuso recurso de apelacion.
CUESTION PREVIA

Sobre la nulidad de la resolucién final emitida por el OPS

6.

El articulo 10 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General, aprobado por el Decreto Supremo N°004-2019-JUS (en
adelante, el TUO) contempla como causal de nulidad del acto, el defecto o la omision
de alguno de sus requisitos de validez*, entre los cuales se encuentran, el ot:_ajeto o
contenido del acto administrativo, y la motivacién adecuada en atencién al contenido del
acto administrativo y al ordenamiento juridico.

El articulo 6 del TUO sefiala que la motivacién debe ser expresa, mediante una relacién
concreta y directa de los hechos probados relevantes del caso especifico, y la
exposicion de las razones juridicas y normativas que con referencia directa a los
anteriores justifican el acto adoptado, siendo inadmisible como motivacién, la exposicién

de férmulas generales o vacias de fundamentacién para el caso concreto o aquellas
férmulas que por su oscuridad, vaguedad, contradiccién o insuficiencia no resulten

especificamente esclarecedoras para la motivacion del acto®.

Ver foja 44 del expediente.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 10.- Causales de nulidad ; ;

Son viclos del acto administrativo, que causan su nulidad de pleno derecho, los siguientes:

1. La contravencion a la Constitucién, a las leyes o a las normas reglamentarias

2. El defecto o la omisién de alguno de sus requisitos de validez, salvo que se presente alguno de los supuestos de
( )eonawac?én'del-aﬁto-.a:qua.sa-reﬁere el Articulo 14.

O N° 004-20193-JUS

n concreta y directa de los hechos probados relevantes del
prmativas que con referencia directa a los anteriores justifican

Eﬁ&%ﬁmﬁda DENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
tOBADO POFR TO SUP

‘generales o vacias de fundamentacion para el caso
adicei6n o insuficiencia no resulten especificamente
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8. En su apelacion, la sefiora O'Besso sefiald que el pronunciamiento impugnado se
encontraba indebidamente motivado.

9. Sobre el particular, de la revision de los considerandos 4 al 21 de la resolucion
impugnada®, se advierte que dicho 6rgano resolutivo, de acuerdo a su criterio, valoro los
medios probatorios obrantes en el expediente a fin de emitir la Resolucién Final N® 4116-
2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018, por lo que corresponde declarar infundado el
presente cuestionamiento de nulidad planteado por la parte denunciante.

10. Sin perjuicio de lo anterior, cabe advertir que el articulo 6 del TUO establece que no
constituye causal de nulidad el hecho de que el superior jerarquico de la autoridad que
emitio el acto que se impugna tenga una apreciacion distinta respecto de la valoracién
de los medios probatorios o de la aplicacion o interpretacion del derecho contenida en
dicho acto, por lo que este Colegiado realizars el andlisis de la presunta infraccién
incurrida por Lan en atencién al recurso de apelacién interpuesto.

ANALISIS

Sobre el deber de idoneidad

11, El articulo 18 del Cédigo establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo que
un consumidor espera y lo que efectivamente recibe’.

12.  Por su parte, el articulo 19 del Cédigo establece que los proveedores son responsables
por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el mercado®. En
aplicacion de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar los productos y
prestar los servicios al consumidor en las condiciones informadas o previsibles,
atendiendo a la naturaleza de estos, |a regulacion que sobre el particular se haya
establecido y, en general, a la informacién brindada por el proveedor o puesta a

o Ver fojas 46 a 48 del expediente.

7 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 18.- [doneidad
Se entiende por idoneidad |a correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en

funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacidn transmitida, las condiciones y circunstancias de la
transaccion, las caracteristicas y naturaleza del produclo o servicio, el precio, entre otros factores, atendiendo a las

circunsiancias del caso,
La idoneidad es evaluada en funcion a la propia naluraleza del producto o servicio y a su aptitud para satisfacer la

finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado.
Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado para la fabricacién de un producto o la prestacién de un

servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

] LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 19.- Obligacién de los proveedores Tk tH
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas
y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de conformidad entre
la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto indicado
en el envase, en lo que corresponda.

M-CPC-05/01
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disposicién.

(i)  Sobre la pantalla del asiento 42D

13. En su denuncia, la sefiora O'Besso sefialé que la pantalla de ﬁsu asiendo (42D),
correspondiente al vuelo LA 2462, en la ruta Lima-Miami no funcion

14. Por Resolucién Final N° 4116-2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018 el OP_S arch:_vc: el
procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan por presunta infraccion a
lo establecido por el articulo 19 del Cédigo, al considerar que las fotografias y video
presentados por la denunciante no acreditaban la ocurrencia del hecho denunciado.

15. En su apelacion, la sefiora O’Besso sefials que las fotografias y video presentados
acreditaban la infraccién denunciada.

16. Del documento obrante a foja 17 del expediente, se observa que la denunciante adquirié
un pasaje en el vuelo LA 2462 del 13 de abril de 2017, en la ruta Lima-Miami:

Itinerario

17. Afojas 5 del expediente, se advierte que Lan ofrece el servicio de pantallas individuales
para la visualizacion de peliculas, series, entre otros, conforme a lo siguiente:

ZLaTam

Indtrer sovizn

1 Fiat qu mspirar o que ol avidn dktpequs, todo estoests disparihle cexse of momenta dulEmbarqua.

Aviohes con pantallas individuales
Muestros aviones mnpﬂmﬁm indivizostes (Atiys A0y Hoelng 1&? bl y 787} afreten
unia:gran warlediad de contenites & bords, para gustos diversos, seteccionagas
oisadgeanente pars que Ty Vizjd 282 una expafiendia agradible. Tenemos mis ¢a 100
-pﬂ‘xu'la; desde espinus cihsleas, passndaipor m-e!eman de pﬂf:uta=
‘Iatirpamesicanas, S:s’la«:on_temmmm;{et_es epmdsns derelevisidn de giversos
@énerts, furgos, uria gfan selection de mislcay programadidn &spedal para nins. Nuesira
- selieritin e Tericvatta pRrbaicaments, pam Somprendeta én cada visle can‘algy novedoss.

18. Asimismo, de las imagenes obrantes a fojas 6 del expediente, se observa que la pantalla
del asiento de la denunciante no se encontr6 operativa:

M-CPC-05/01
4
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19. Sobre el particular, cabe advertir que, teniendo en consideracién el control y manejo
sobre el proceso productivo y/o el de comercializacién que posee la denunciada
respecto de sus servicios, asi como su propia experiencia de mercado, esta pudo haber
presentado algiin medio probatorio que permitiera acreditar que su empresa no sé
encontro obligada a brindarle dicho servicio o que, estandolo, cumplié con brindarle el
servicio de pantalla ofrecido o que se encontré inmersa en alguna causal de exclusion
de responsabilidad; sin embargo, no lo hizo.

20. A mayor abundamiento, cabe advertir que a fojas 7 y 8 del expediente, se observa que
la denunciante interpuso un reclamo ante Lan, cuestionando la falta de idoneidad del
servicio aéreo prestado, conforme a lo indicado en su escrito de denuncia.

21. En atencion a lo expuesto, al no contar este Colegiado con medios probatorios que
permitan desvirtuar lo indicado por la denunciante, consistente en que Lan no cumplid
con brindarle un servicio idéneo en la medida que la pantalla del asiento 42D asignada
no funcionaba, en aplicacién del principio de Presuncién de Veracidad contemplado en
el inciso 1.7 del articulo IV del Titulo Preliminar del TUQC?®, corresponde tener por cierta
dicha declaracion.

22 En tal sentido, corresponde a esta Comision revocar este extremo de la Resolucion
Final N° 4116-2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018 que archivé el procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra Lan; y, reformandola, declarar responsable
administrativamente al proveedor por infringir lo establecido por el articulo 19 del

Cédigo.

. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N® 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N* 004-2018-JUS
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo

() : , i
1.7. Principio de presuncién de veracidad.- En la tramitacién del procedimiento administrativo, se presume que los
documentos y deciaraciones formulados por fos administrados en la forma prescrita por esta Ley, respondena la verdad
de los hechos que ellos afirman. Esta presuncion admite prueba en contrario.

()

M-CPC-05/01
5
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(i)  Sobre la atencién del reclamo del 13 de abril de 2017

En su denuncia, la sefiora O'Besso sefialé que el pmveedor no atendié su reclamo dg
13 de abril de 2017, dentro del plazo legal establecido.

Por Resolucién Final N° 4116-2018/PS1 del 2.6_ de diciembre de 20;‘18, el i?;grarﬁgiv{:
el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan, al cons ? ‘ée
medio probatorio presentado por la denunciante no acreditaba la efectiva presentacién

del reclamo cuestionado.

24.

25. En su apelacién, la sefiora O’Besso reiteré lo indicado en su escrito de denuncia.

26. De las fotografias presentadas por la denunciante se observa que el 13 de abril de 2017
sefiald lo siguiente;

(...) (Wlegible) el pasaje para el vuelo Lima/Miami en razén que LAN opera el servicio de
ENTRETENIMIENTO A BORDO como lo conoci en su pdgina web y en la publicidad que hacen.
Lamentablemente estando en el avién me doy con la sorpresa que el Entretenimiento a Bordo
NUNCA FUNCIONO a pesar que fue reseteado hasta tres veces por personal de LAN, lo que
genero que (ilegible) el vuelo que me (legible) dicho beneficio que ustedes ofrecen y publicitan.
Mi asiento fue el 42D.

Tengo fotos y videos de la falta de funcionamiento del Entretenimiento a Bordo los que puedo
entregar en su oportunidad.
Solo quiero reitsrar que si LAN no (fegible) dicho servicio, que detarmino mj compra,

probablemente no hubiera comprado el boleto. Es decir, el Entretenimiento a Bordo es finalments
un servicio adicional que ofrece LAN pero determina la compra de los clientes. (...)" [sic]

27. Sobre el particular, cabe advertir que, teniendo en consideracién el control y manejo
sobre el procese productivo y/o el de comercializacion que posee la denunciada
respecto de sus servicios, asi como su propia experiencia de mercado, esta pudo haber
presentado algin medio probatorio que permitiera acreditar que la denunciante no
cumplié con el procedimiento establecido para formular un reclamo o que, de haberlo
cumplido, atendié el mismo o que se encontré inmersa en alguna causal de exclusion
de responsabilidad; sin embargo, no lo hizo,

28. En atencién a lo indicado, al no contar este Colegiado con medios probatorios que
permitan desvirtuar lo indicado por la denunciante, consistente en que Lan no brindé
respuesta a su reclamo formulado el 13 de abril de 2017, en aplicacién del principio de
Presuncién de Veracidad contemplado en el inciso 1.7 del articulo IV del Titulo
Preliminar del TUO'®, corresponde tener por cierta dicha declaracion.

& TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N* 004-2018-JUS
J'f.rtl'culo IV.- Principlos del p_i‘g'nfnﬂlini'ei;tq,gﬁmln[g_t{;ﬂvu

1.7. Principio de presur
Somman!hs‘y_ declara
e

-ﬁ‘-"da'“':n"d'd-"' En la tramitacién del procedimiento administrativo, se presume que los
s formulados por los administrados en fa forma prescrita por esta Ley, responden a la verdad
Esta presuncién admite prueba en contrario.

los hechos que &

afirman.
(-2 d
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En tal sentido, corresponde a esta Comisién revocar este extremo de la Resolucion

Final N° 4116-2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018 que archivo el procedimiento./

administrativo sancionador iniciado contra Lan; y, reformandola, declarar responsable

g%rg}nistrativamente al proveedor por infringir lo establecido por el articulo 24 del
igo.

Sobre la medida correctiva de la infraccién verificada en segunda instancia
administrativa

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

31.  En su escrito de denuncia, se observa que la sefiora O'Besso no solicité a la autoridad
administrativa el dictado de alguna medida correctiva en particular.

()  Sobrela falta de operatividad de la pantalla

32, Sobre el particular, al haberse verificado que en el presente caso la denunciada infringié
lo establecido en el articulo 19 del Cédigo, al no brindar un servicio idéneo, en la medida
que la pantalla del asiendo 42D se encontré inoperativa, corresponde ordenar a Lan
como medida correctiva complementaria que, en un plazo maximo de cinco (5) dias
habiles de notificada la presente resolucion, cumpla con implementar los procedimientos
de revision de la operatividad de las pantallas instaladas en los aviones en los que brinda
‘sus servicios a fin de que sus usuarios no se vean perjudicados por la existencia de
alguna falla.

33. Lan debera acreditar el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en la presente

3 LEY N° 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 114.- Medidas correctivas
Sin perjuicio de la sancién administrativa que.corresponda al proveedor por una infraccion al presente Codigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.
Las medidas comectivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas comectivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correclivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias palrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por fa infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el 6rgano resolutivo
dicte una o varias medidas comreclivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién de consumo. {...)

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias 3 .
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esla se produzca nuevamente en el futuro (...).

M-CPC-08/01
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(i)

34.

35.

TECCION AL CONSUMIDOR
COMISION DE PRO SEDE CENT),

INDECOPI

ximo de cinco (5) dias,

ST azo ma .
ministrativa, en el p arrafo precedente, bajo

; idad ad
resolucién, ante [ autoridad de plazo otorgado en el p

contado a partir del vencimiento
apercibimiento de ley.

Sobre la falta de atencién del reclam

i i la denunciada infringio
Sobre el particular, al haberse verificado que en el presente caso {
lo establecido en el articulo 24 del Cédigo, corresponde ordenar a Lan como medida
correctiva de oficio que, en un plazo maximo de cinco (5) dfas habiles de notificada la
presente resolucién, cumpla con brindar una respuesta al reclamo presentado por Ia

denunciante el 13 de abril de 2017.

Lan debera acreditar el cumplimiento de la medida correctiva ordenada en la presente
resolucion, ante la autoridad administrativa, en el plazo méximo de cinco (5) dias,
contado a partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo
apercibimiento de ley.

Sobre la sancién de la infraccién verificada en segunda instancia administrativa

36.

37.

38.

39.

Habiénd‘ose verificado la existencia de infracciones administrativas, se procedera a su
graduqmdn, para lo cual deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en
el Codigo, y de manera supletoria los criterios contemplados en el TUO.

El articulo 112 del Cédigo establece que, para determinar la gravedad de la infraccién,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales como-
(i) beneficio ilicito, (ii) la probabilidad de deteccién de la infraccion, (iii) perjuicio al
consumidor, entre otros2.

La-Cqmisii_ﬁn considera que, para imponer la sancién, adicionalmente, se debe tomar en
cuenta lo establecido por el principio de razonabilidad, es decir, la sancién debe ser
suficiente para generar incentivos que corrijan las acciones contrarias al ordenamiento

de proteccion al consumidor.

Es pertinente indicar, que de acuerdo con lo establecido en el articulo 110 del Cédigo,
la Comisién tiene la facultad de imponer sanciones por infracciones administrativas,
considerandose desde amonestacién hasta una multa de 450 Unidades Impositivas

"

......

0.
integridad o patrimonio de los consumidores.

e adecuado adoptar la Comision.
R '

W
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(1)
40.

41.

(ii)

42.
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Tributarias (en adelante, UIT).

Sobre Ia falta de operatividad de la pantalla

E: E’-_ﬁpreseme caso, la Comision ha considerado los siguientes criterios para graduar 1a
ncion:

(i)

(i)

Perjuicio generado por la infraccién: La conducta ha causado un perjuicio a la
denunciante en la medida que durante el vuelo Lima-Miami del 13 de abril de 2017
no contd con el servicio de entretenimiento ofrecido.

Probabilidad de deteccién de la infraccién: En el caso particular, la probabilidad
de deteccién es alta, en la medida que al momento en que la denunciante tomo
conocimiento que Lan no cumplié con brindarle el servicio ofrecido, conté con los
incentivos suficientes para poner en conocimiento la conducta infractora a la
autoridad administrativa.

Por lo expuesto, corresponde sancionar a Lan con Amonestacion.

Sobre la falta de atencién del reclamo

En el presente caso, la Comisidn ha considerado los siguientes criterios para graduar la
sancion:

(i)

(i)

Perjuicio generado por la infraccion: La conducta ha causado un perjuicio a la
denunciante en la medida que no obtuvo una respuesta a su reclamo, lo que la
desincentivd a emplear los mecanismos establecidos en el Cédigo, para
manifestar su disconformidad respecto de un bien o servicio adquirido.

Probabilidad de deteccién de la infraccion: En el caso particular, la probabilidad
de deteccion es alta, en la medida que una vez que la denunciante tomé
conocimiento que Lan no cumplié con brindarle una respuesta, conté con los
incentivos suficientes para poner en conocimiento la conducta infractora a la
autoridad administrativa.

43. Porlo expuesto, corresponde sancionar a Lan con una multa ascendente a UNA (1) UIT.

Sobre el pago de costas y costos del procedimiento

44,

El articulo 7 del Decreto Legislativo N® 807'* dispone que es potestad de la autoridad
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DECRETO LEGISLATIVO N° 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI
Articulo 7.- Pago de costas y costos =~ _

En cualquier procedimiento contenicioso seguido ante el INDECOPI, la comisidn o direccion competente, ademas de
imponer la sancion que corresponda, puede ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso
en que haya incurrido el denunciante o el INDECOPI. En los procedimientos seguidos de parte ante la Comisién de
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ordenar el pago de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o el
Indecopi.

45. En ese sentido, una vez que se ponga fin a la instancia administrativa, el interesado
podra solicitar el reembolso de los montos adicionales en que hubiese incurrido para la
tramitacion del presente procedimiento, para lo cual debera presentar una solicitud de
liquidacién de costos, cuya evaluacién estard a cargo del Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos competente.

46. Por lo que, al haberse verificado en el presente procedimiento unas infracciones a lo
establecido en los articulos 19 y 24 del Cédigo, corresponde a esta Comision ordenar a
Lan que, en un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de notificada con la resolucién, cumpla con el pago de las costas del presente
procedimiento a favor de la parte denunciante, por el importe ascendente a S/ 36,00, sin

perjuicio del derecho de la sefiora O'Besso de solicitar la liquidacién de costos
correspondiente.

47. Lan debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, ante el
rgano Resolutivo de primera instancia, en el plazo maximo de cinco (5) dias, contado

3.piartir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento
e ley.

Sobre la inscripeién en el Registro de Infracciones y Sanciones de Indecopi

48. Elarticulo 119 del Codigo establece que el Indecopi lleva un Registro de Infracciones y
Sanciones a las disposiciones de la referida norma 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 resolucién firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados
por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién'.

Eliminacion de Barreras Burocréticas, se podré ordenar el pago de costas y costos a la entidad que haya obtenido un
pronunciamiento desfavorable.

En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del proceso, cualquier comisién o direccion del
INDECOPI puede aplicar las multas de acuerdo a los criterios previstos en el articulo 118 de la Ley 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacién o de la.ausencia de motivo razonable denuncie a alguna persona
natural o juridica, atribuyéndole una infraccién sancionable por cualquier érgano funcional del INDECOPI, sera
sancionado con una multa de hasta cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias (UIT) mediante resclucién
debidamente motivada. La sancion administrativa se aplica sin perjuicio de la sancién penal o de la indemnizacién por
dafios y perjuicios que corresponda,

' LEYN°20571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones '
El Indecopi lleva un mgiah'oa‘efnfrmd nes y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de i
_g"e‘;gm”" a la transparencia de las roveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus
s d:;"“ de m':!“['l't'; 05-pr 1ados mediante resolucion firme en sede administrativa
T s autom . ﬁ_ﬂmﬂ : J'Bﬂ ) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucién.
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49. Enra :
s inﬁgré;;ﬁ;;pu?sto, aﬁp haberse verificado en el presente procedimiento la comisién
disponer Ia in 2 '0s articulos 19 y 24 del Cddigo, corresponde a este Colegiado
Scripcion de Lan en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.
SE RESUELVE:

PRIMERO: Declarar infundada la nui | ‘
ST @ nulidad planteada por la denunciante contra la Resolucién

Bz 1 del 26 de diciembre de 2018, emitida por el Organo Resolutivo de
inl;?:;dguantos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1, por presunta motivacion

SEGUNDO: Revocar la Resolucion Final N° 4116-2018/PS1 del 26 de diciembre de 2018

emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al
Consumidor N° 1, que resolvié:

()  Archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan Perd S.A. por
presunta infraccién a lo establecido por el articulo 19 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor; y, reformandola, declarar responsable
administrativamente a dicho proveedor, en la medida que la pantalla del asiento 42D
que le fue asignada a la interesada en la aeronave del vuelo LA 2462 en la ruta Lima —
Miami no funcionaba; y,

(i)  archivar el procedimiento administrativo sancionador iniciado contra Lan Pert S.A. por
presunta infraccion a lo establecido por el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cadigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor; y, reformandola, declarar administrativamente
responsable a dicho proveedor, en la medida que no acredité haber brindado respuesta

al reclamo interpuesto por la denunciante el 13 de abril de 2017, dentro del plazo legal
‘establecido.

TERCERO: Imponer a Lan Perti S.A. una Amonestacion por infringir lo establecido por el
articulo 19 de |la Ley N° 28571, Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

CUARTO: Imponer a Lan Pert S.A. una multa ascendente a UNA (1) Unidad Impositiva
Tributaria por infringir lo establecido por el articulo 24 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Ordenar a Lan Pert S.A. en calidad de medida correctiva que, en un plazo méaximo
de cinco (5) dias habiles de notificada con la resolucion, cumpla con:

() Implementar los procedimientos de revision de la operatividad de las pantallas
instaladas en los aviones en los que brinda sus servicios a fin de que sus usuarios no
se vean perjudicados por la existencia de alguna falla; v,

(i) atender el reclamo presentado por la denunciante el 13 de abril de 2017.

M-CPC-05/01
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Lan Perti S.A. deberé acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presel'g? arggﬁ:g&g: tz
el érgano resolutivo de primera instancia, en el plazo méximo de cinco (5) ‘t:_as_ todele
partir del vencimiento del plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimien Y.

SEXTO: Condenar a Lan Pert SA. al pago de las costas y costos del procgd:mientfa,
disponiendo que en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia
siguiente de notificada la presente resolucién, cumpla con efectuar el pago de las costas del
presente procedimiento a favor de |a parte denunciante, por el importe ascenden_te a S/ 36,00,
sin perjuicio del derecho de esta de solicitar la liquidacion de costos correspondiente.

Lan Perd S.A. debera acreditar el cumplimiento de lo dispuesto en el presente articulo, ante
el Organo Resolutivo de primera instancia, en el plazo maximo de cinco {S}Od.iag. contado a
partir del vencimiento de plazo otorgado en el parrafo precedente, bajo apercibimiento de ley.

SETIMO: Disponer la inscripcién de Lan Pert S.A. en el Registro de Infracciones y Sanciones
del Indecopi.

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

Con la intervencién de los Comisionados: Sra. Claudia Antoinette Mansen Arrieta, Sr.

Temmy Ricker Deza Sandoval, Sr. Luis Alejandro Pacheco Zevallos y Sr. Arturo Ernesto
Seminario Dapello.

CLAUDIA AN ARRIETA
Presidenta

& LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 125.- Competencia de los érganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccién al
cansumidor

I{-a ]Comislén de Proteccién al Consumidor del Indecopl o la comisién con facultades desconcentradas en esta materia,
~seguin corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este procedimiento sumarisimo, que se tramita
bajo Ias reglas establecidas. ‘presente subcapitulo v por la directiva gue para tal efecto debe aprobar y publicar el
Consejo Directivo del ndecop -
La resolucion que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante el

proceso contencioso administrative,

LA PROPIEDAD INTELECTUAL




