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COMISION DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR ¥ ORGANISMOS
REGULADORES DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
PERIODO ANUAL DE SESIONES 2014-2015

ACTA DE LA DECIMOTERCERA SESION ORDINARIA
Martes 7 de abril de 2015

En la ciudad de Lima, en & hemiciclo Radl Porras Barrenechaa del Congresa de |a Repiblica del
dia martes 7 de abril de 2015, el sefior congresista Justiniano Apaza Ordéfiez, an su calidad de
prasidanta dig inicio a las 11:15 am. coma sesitn informativa, comvirtléndose en sesidn ordinaria a
lzs 11:35 am, dando inicio a la decimolercera sasidn ordinaria de la Comizidn de Defensa del
Consumidar y Organismos Requladores de los Servicios Publicos, con la asistencia de los sefiores
congresistas titulares: Cecilia Tait Villacorta, Yonhy Lescano Ancista, Emiliano Apaza Condori,
Gabriela Pérez del Solar Cuculiza, Luis Femnando Galarela Velarde, Jaime Delgado Zegarra,
Yehude Simon Munaro, Esther Yovana Capufisy Cuispe, Julio César Gagd Pérez | Freddy
Sarmiento Batancourt y Wilder Ruiz Loayza. Se dejd conslancia de las licencias presentadas por las

sefiores congresistas: Agustin Malina Marinez, Angel Neyra Olaychea v Gian Care Vacchelli
Corbetto.

L INFORMES
Mo hubo informes.
[ PEDIDOS
Mo hubo pedidos.
El presidenta paso directamente a la orden del dia.

. ORDEHN DEL DIA

El presidente, sefiald que el tema era os retrasos y suspansidn de vuelos comerciales, la falta de
informacion al usuaro y los reintegros o reambolsas a favor de los usuarios del transpone adran.

Dijo que por acuerdo de la comisidn sa ha invitado al sefior Emilio Rodriguez Larraln, presidante del
Directoric de LAN PERU SA, y al seflor Hebert Tassano Velaochaga, presidente del Consejo
Directive del INDECOPI, zehalando que & represantante del Indecopi habla tenido un incidente
farniliar de dltima momenta razdn par [a que no habia podido asistir, dejd constancla de |a prasancia
de sus funcionarios del area de fiscalizacian del Indecopi ¥ consultd con los congresistas quienes
estuvieron de acuerdo en reprogramar la presencia del presidents del Consejo Directivo del
Indecopd para otra fecha prdvima. Se suspendid por breves instantes |a sesitn a8 fin de recibir al
invitado y sus gerentes,

El presidanta, reanudada [a sesidn v luego de dar la bienvenida al invitado, | cedid |a palabra para
SU exposiciin,

Sefior Emillc Rodriguez Larrain, presidents del Directorio de LAN PERU SA, inicid su
exposicidn [uego de saludar y agradecer la invilacidn, presenit a los gerentes que lo acompafiaban
v sefiald el tema de la citacidn v explicd la contribucidn que vienen hackendo al pais, dgo que fienen
15 ahos en e pals, que han cambiado la forma de viajar y recardd coma era antes el senvicio que sa
prestaba.

Recalcd que tiene 3900 colaboradores 35 destinos nacionales e intemacionales. Dijo que son 130
vuelos diarios ¥ el total de pasajeros ransportados fue de B 261,292,
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Recalco la capacitacin que dan a los colaboradores para garantizer la calidad del servicio ¥ han
invertido en mas de 450 pilotos perusnos, mas de 350 mecanicos especializados en el
mantenimiento de las flota de aviones de aeronaves modemas al servicio domestico e internacional.

Dijo gque e 2014 LAN Peri tenia del iotal da vuelos programados 47 641 y el tolal de vuelos
operados fueron 47 135, s& opard en no mas alld de 15 minutos gue representd al 90.47% de
vuelos con puntualidad. Dijo que séle el 2.5% se operaran con mas de una hora de retraso.

Destact |a baja tasa de reclamos frente afectaciones que obedece a un manejo eficiente da las
contingencias. Dijo gue el 99% sin reclamo alguno. Sodo 258 vuslos han lenido reclamo 240382
vuelos, lo que representd el 0.54%. El 0.1% de reclamos dijo que han sido satisfechas en su
rmayor(a y sehald gue hay un reconocimiento a los derechas da los pasajeras que tiene |a compafia.

Pidi se autorice la intervencidn de sus gerentes en sU representacion, pedido a que el presidente
accedid y dio la palabra al gerente general de la empresa LAN PERLL

El sefior Félix Antelo, gerente general, explicd ks reconocimientas ded grupo Lan, Tam en el afio
2014, sehalando que Luvieron el mejor [ndice de puntualidad, Flightstats los ha premiado por sef una
de las 10 aerolineas del munda con el mejor indice de puntualidad, tambéén han sido escogidos
como la aeralinea praferida por los pasajeros; Skytrax los ha calificado como |a aerolinea preferida
por los pasajers en |a region Sudamérnica y respecta dal major indice de seguridad, Airdine Ratings
loz ha calificado con ¥ estrellas en seguridad por exceder los requerimientos internacionales de
prevenciin y seguridad.

Sefiald gque los principales factores de refraso v cancelacidn de vuelos son el clima adversg,
refaridas a las condiciones meteoroldgicas del asropuerto de orgen yio destine son determinadas &
informades por CORPAC, NOTAM, Nolice To Airmen (Informacidn para aviadoras), CORPAC alaria
a ravés de oz NOTAM cualquier tpo de eventualidad operacicnal en los aeropuerntos que impidan
la realizacion da vualos.

Otro de oz factores son las facilidades aeropuarto, referidos al Trafico an pista de aternizaja (ATC)
la demora en asignacion de mangas, etc. Pese al estricto cumplimienlo del Programa de
Mantenimiento de LAN, se pueden presanlar evanios lécnicos imprevisibles sobre alguno de los
miles de componentes de la aeronave. A fin de garantizar [a sequridad del vualo, la asronave no
puade ser operada hasla que se haya comegido as fallas detectadas. Do gue LAN reporta estos
eventos guincenalmente a [a DGAC para su revisidn y analisis.

Explicd que &l pilar fundamental es la seguridad v sefiald gua la Informacidn brandada a nuestros
pasajeras ante contingencias con sus vuelos servicio de nofificacion, dijo que LAN informa a sus
pasgjeros los cambios en sus vuelos (adelantos, refrasos wo cancelaciones), azl como las
proteccionss ¥ senviclos a olorgarse.

Sobre la atencidn de conlingencia de acuerdo a manual de operaciones en asropuero, sefald qua
tienen un equipo especializado en contingencla, con 25 agentes azpacializados an al manejo de
contingencias ¥ son a8 dedicacién exclusiva.

Explicd que tienen desda hace un afio atrds la Campania Macianal: “Conoce tus derechos al viajar
can nesotros”, entregando un tiplico ilustrativo.

Pidib se autorice la intervencion de su gerente legal,

El sefior Antonio Olortegui, gerente lagal, sefald que ante una cancelacitn da vuelo, el usuario
liene profeccion en el siguiente vuelo disponible; puede solicitar un cambio de facha, solicitar al
regmbolzo del bolelo. ¥ en cuenlo al equipaje sefald que se tiena la compensackin monetaria
segln la normativa vigente.

Explicd que el cumplimianio de compensaciones eslablecidas en la nomativa serondutica, en
cuanto a garantias legales se rige por el Convenio de Montreal, Decizidn 619 de la CAN, v la Lay de
Aerondulica Civil. Sobre la garantia Legal explicd que hay caractaristicas, condiciones o términcs
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con los que cuenta el producto o servicio determinados por mandato de la bey (Art, 20 del Codiga de
Profeccion y Defensa del Consumidar),

Sobre el Derecha de reembelso dijo que se aplica sl el pasajero desisie de viajar.

Finalmente sobre el Ranking Global de Puntuslidad de Aerclineas 2014 sefiala que son la (nica

Linea de américa en el ranking y que estan en el puesto nueve en el ranking mundial con 85.63% de
puntualidad.

El sefior Emilic Rodriguaz Larrain, presidente del Directoric de LAN PERU SA, sefialé que para
la empresa es una frustracién no heber podido atender como correspondia a los pasajeros y za
siente responsable. También sefiald los perjuicios econdmicos, impactos medisticos, tasas,
compensaciones, multas de Indecopi, la direccidn de aerondulica civil por ella es para ellos de
interés que los pasajercs se puedan transpariar de acuerdo a lo programadao,

Reitero que buscan la excelencia y evidencian el lrabajo de sus colaboradores y destacd sus
estandares de punlualidad, y finalmente prometid manienerse como la mejor linea aérea comercial.

El presidente, invitd a los congresistas a participar del debate,

El congresista Yehude Simon, dijo que considera que la empresa da un serviclo de calidad ¥
sequridad, si observd retrasos y sefald el tralo que se le da a los pasajero: gue no hay una
comunicacin directa entre el directorio y los pasajeros. Destact un vuels con retraso de 5 haras, no
habia ningdn trata con passjercs sin informar las razones del retraso y considers que no fue serlo,
no sa hizo la queja en el libro de reclamaciones. Scbre el triptico presentado dijo que debe
cumplirse y preguntd porgue LAN cobra 75 délares mientras que otros cobran 35 délares. Otra
pregunta fue si se publict la lista de los que se ha cobrado, cuantes veces fue multado por Indecopi,

“-Como se establecs el costo de un pasaje aéreo y como puede axplicar por qué hay pasajes mas

caros en rutas mas coras, si el precio de la gasolina es mas caro en Chile por que al pasaje es mas
costoso an Pand y si los suekdos de los pilotos en Chile y en Perd son diferenies,

El congresista Jaime Delgado, dijo, que el Cédigo fue variado para precisar el articula 66.7 y sin
embargo LAN tiena un reglamento interno que prima por encima del Cédigo. Sobre las penalidades
de 75 dalares hay una Resolucién de Indecopi por las postergaciones v dijo que es una burla Lbe
hasta la fecha el Tribunal Constitucicnal no solucione el lema con k que han paralizada al Indecapi,

Dijo que hay una multa aplicada por negar abordaje a los pasaleros y la empresa ha sefialado que
la scbreventa no se encuentra prohibida y es lchta y esa es la razon por la cual Indecopi ha
sancianado a Lan. Le sorprende &l triptico con los derechos del consumidar v pidia explicaciones al

respeclo.

El congresista Emiliano Apaza, dijo que hay mucho desconlents can ks usuarios de provinclas,
considerd que en Lima hay un mejor senvicio a diferencia de las provincias, reclamé que puede
hacer retrascs pers se debe informar esta situaclén que lamentd es reiterado en Puno, hay pérdidas
de vuelo, destacd las penalidades y reflejd el descontento de los usuarios.

Explico que muchas vaces por razones de fiempo los vuelos han regresado a Lima en vez de poder
haber aterizedo en Arequipa. Seflald que también hay pérdida de equipajes y no se hacen
responsables de [as pérdidas.

La congresista Gabriela Pérez dael Solar, sefiald que hay otras empresas que astan winerando el
darachsa de las consumidores,

La congrasista Cacilia Tait Villacorta, sefialé que e Cadigo de Proteccidn al Consumidor en el
Libro de Reclamaciones se pueda entregar el tripico. Dijo que el Tribunal Constitucional si bien hay
un fallo, por qué no pagan la multa pandiente, seria una muesira de su buen senviclo. Dijo que las
preguntas son de los civdadanos no para los congrasistas ya que ellos son ks voz del ciedadans,
Dijo que hay cosas que mejorar y ofras que hacer mea culpa.

Comialin de Defensa del Consamidsr ¥ Organismas
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El presidente, dfo que respecto de ko sefialade per la congresista Gabriela Péraz del Selar fue
porque LAN tiene el B0% dal mercado.

El congresista Victor Andrés Garcia Belaunde, dijo que hay consumidores que no estan
satisfeches v segin las estadisticas serfan pocos. Do que hace una semana s suprimid los vuelos
a Arequipa y como el tema es climético el Congreso va tener que pagar un sobrepracio y por ello
preguntd ;cudl es |a diferencia del retraso, porque se retrasa sl es un lema del asropuerto, defecto
MECANICO & quaT?

Destacs el ranking sedalada an puntualidad, hay un 15% refrasado y ser parle de ello no va estar
contento y son quienes se quejan, cual es la diferancia entre & retraso y la informacion es facil
superario, pera cuande es climatica es diferante.

Sefialé gque la empresa LAP que administra el aeropuerto de Lima no habia aire acondicionado v
es0 debid informarse, si es su obligacidn a na. Destacd problermas en los bafios de damas adeamas
de las pasilles tugurizados, el parques 3 el mas carg del munda.

El congresista Yonhy Lescano, sefialé en enero que |os boletos aéreos se han reducido en 15% si
&l barril dal petrdleo ha bajado mas del 15%, preguntd que sa va incramantar los pasajes por costo
por combuslible en las tarifas, reporte de ka misma malriz. Preguntd gque en un pais democralico con
carencia o pobreza debe démsele mayores facilidades y sin embargo a quien no sabe comprar un
pasaje por inlernat se la cobra 30 ddlares que son scbrecoslos que se daban erradicar y estas
practicas no san normales aundue nas quisnan hacer creer que es nomal,

También sefiald que para postergar las pasajes se exige [a presencia del usuano y no 38 realiza en
los asropusrtos y %0 no es aceptable, se estd condicionando las postergacionas aundgua [a lay no
ko establece asi, lanlo para endosos como para poslergaciones. Finalmente destacd la multa
impuesta por limitar el cambio de fecha de pasajes.

Destacd sobre las condiciones de promociones gquea se ofrecen en lelras pequaias como cangos de
177 ddlares adionales que afecta el turismo interno en el Pend, scbre los asientos comprados no
son reembolsables ni transfenbles,

El congresista Freddy Sammiento, sefald scbre laz postergaciones pregumld en & endose
Lporque solo se da 15 dias para postergar el bolelo mientras ofras lineas ctorga un afo? Dije gua
&8 va promaver [a venta el bolelo en 15 dias para no perder ol bolelo. Tamblén pregunld por qué se
pide la presencia del usuano para el endose no permite el cambio de ruta,

El congresista Julio Gagd, preguntd que Lan vende mds pasajes de oz asiamos que estan
asignados, la sobrevenla ¥y esto genera que se ofrezca dinero a los pesajeros para que lome atro
vuelo. Las panalidades depanden del tipo de vuals paro por olro lado ellos sobrevendan y no dicen
nada.

El congresista Jaime Delgado, dijo que esla sobreventa as una prachea mternacional, hasta antes
de Lan en el mercado, oz usuarios no tenian problemas de cambio de vuelos. Pero con la llegada
de Lan se impusa la perdida de pasajes por ello se modifict el codigo, deberia ser mas equitativo.

El congresista Julio Gagd si Lan puede vender o sobrevender, porque no atorga la facilidad al
usuaTo gue compra una oferta o promocidn por que no permite el wso an olra fecha del boleto,
porgue sohrevenden mi asiento, acaso mi asiento ha ido vacio o lo han wandide, porque no ba dan el
dinero al pasajero gque no viajd o porgue no ke dan la opcidn de otro vuelo.

El presidents, preguntd que Lan es una de las empresas més quejadas y refiid que no hay
asientos especlales para pasajeros accidentados v se niegan a transportarics, dije que no se
parmite al viaje de un pasajers con DN vencido, Tamblén prequntd sobre kas demoras en los vuelos
g3 constante y dijo que los pasajeros na tienen una explicacidn y esa as nacasario. Mientras que
cuando un pasajers lega tarde no (o dejan abordar y cuando lega no hay vuelo no es justo.

Sobre (25 agencias de viaje que convenio hay con ellas y Lan que no pemite cambio sin una clave,
e hacen recargos que consikdera que ng son justos,
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El presidente, dia |a palabra a los representantes de |a empresa para que respondan las preguntas
de log parlameantarios.

El sefior Emilio Rodriguaz Larrain, presidente del Directorio de LAN PERU SA, sefialé que las
esladislicas y el nimero de operaciones, pasajeros, reclamaos, cancelaciones son informadas a
Aesronautica Civil y son cifras oficiales. Dije que su prioridad es la seguridad, si por ahl se prende
una luz &l vuelo se detiene porque la seguridad es intransable.

En cuanto a la multa de 75 dilares dijo que se cobraba por lucro cesante hasta el 2013 ¥ ya se dejo
gue cobrar, dijo que el Perd es el pais donde mas lineas aperan, son & lineas.

En tuanto a la sobreventa dijo que estd awtorizada, es una practica internacional, en 2 Peni la
autoriza la Comunidad Andina decisién 618 en el ariculo 8 el derecha de la compensacin de los
usuanos, el transportista debera darle boleto en el sigulente vuealo o embarcar en otra linea aérea,

El congresista Julio Gagd, dijo que hay un Proyecto de Ley 4040 que debemos dictaminar y pidic
su pricridad.

El sefior Emilic Rodriguez Larrain, presidente del Directorio de LAN PERU SA, sefials que no
&8 puede derogar una Decisidn de la Comunidad Andina y debe tenerse culdado, dijo que en la
sobreventa se busca voluntarios con compensaciones y en materia de sobreventa ha habido 45
reclamos en & millonas da pasajeros por ello no as significativo,

El congresista Jaime Delgado, dijo que =l se respetara rigurosamente quienes se ofrecen
voluntarios para viajar al dia sigulente estd bien, pero en la Resolucién del Indecopl que tenian ya
confimnado su vuela y su ticket, se le negd o ingreso a la nave,

El seficr Antonio Olortegui, gerente legal, sefiald gue el caso en Indecopi la busqueda de
voluntarios fue en general, se buscd voluntarios y cedieron sus derechos, fueran 6 casos que no se
pudieron contactar para el inicio fue 45 casos y sdlo seis que eran personas que ya no estaban en el
Peni y dijo mejorarian sus procedimientos.

El sefior Emilio Rodriguez Larrain, presidente del Directorio de LAN PERU SA, sefialé que al
cazo de Pune van a revisar porque no hay Libro de Reclamos pues lodos tienen este Libro ¥
recienternente han sido fiscalizados por Indecopl. También estos cambios de ruta por sequridad y el
plan de vuelo no se pueden variar, & norma de acuerdo a la seguridad de la cparacion. Dijo que se
suspendit la ruta Lima - Arequipa - Juliaca fueron sdlo por razones de indole comercial que durd 3
anas y soko tuvieron S0% de compra de pasajes y comerciaimenta no bes fue rentable, reiteraron su
compromiso de conectividad, dijo que Perd tiene la lasa mas baja de 0.3% por cada pasajera
peruano, hoy el mercado del Pend as manos de 10 millones de pasajeros.

Sefiald que lamenta lo ocumido en Cusco sefalado por el congresista Yehude Simon y estas
ntervenciones permitirdn que no s& repita. Dijo gque hoy solo se cobra 15 délares por la emisidn del
nuevo boleto,

Sobre |os costos de Cajamarca sean mas caros que los internacionales, explicd que las tarifas
promocionalas son muchas, son manejo de oporunidades.,

Do que la modalidad de venta de pasajes ha cambiada en el ampo en respussta a la proposicion
del congresista Jaime Delgado, ahora se aprovechan el costo oporunidad. Y con la venta de
pasajes promocionales ha logrado vender mas pasajes baratos, sin embargo efectivamenta han
encarecido los pasajes sin previsidn de tiempo lleganda a costar hasta 500 ddlares un pasaje de
Lima — Gajamarca. Sefald que eso pasa hasta en Estados Unidos, el mismo ha viajado un trama en
ese pais en 600 dédlares pasaje econdmico,

El congresista Victor Andrés Belaunde, preguntc sobre los combustiblas scon cuanta
anticipacidn compran el combustible? j Cuanlo Slock tienen? ;A qué precio lo han comprade? ¥
£En qua momenio aplicaren el descuenio?

Cominidn de Defensa del Consumidar ¥ Drganiamaos
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El sefior Félix Antelo, gerente general de LAN Perd, respondid, por trimestre y para el primer
Irimestre de aste afia han adquiride un 40% del combustible con el precio anterior, y para el proxima
sarmastra tienen adquirido hasta en un 30%, y para el siguiente semestre recién compraran con el
precio actual.

El presidente del directorio de Lan Peri, Emilio Rodriguaz Larrain, &n cuanto a la preocupacion
del congresista el mismo que ke paso una impresidn obtenida de la pagina web. Al respecto dija qua
230 es el cargo que cobra LAM en Chile, no es del Perd. Por otro [ado efectivamente ellos cobran
por los servicios que brindan como la cambio de pasajes, pero hay otros canales como b3 pagina
web donde se puede realizar gratuitamenie. Reiero qua eso s asl, porque &l uso de su persanal
tiena costo para la empresa.

El congresista Julio Gago, preguntd ; Por qué cuendo uno compra su pasaje an asa momenta no
le asignan su asiento? JHay una legislacion internacional que parmita eso? Acuso de realizar la
sobreventa de [oz pasajes.

% El sefior Félix Antelo, gerente general de LAN Peril, raspondid que &i uno compra un pasaje
“ M scondmica, compra @l deracho a volar no la asignacian de kos asientos, sin embamgo s parmila (&
Y asignacian de las asientas paro con una larifa espacial cara.

S H congresista Jullo Gago, refuto y dijo que el derecho a volar significa que uno viajara parado,
“‘ﬂi_nu una tiene que ir sentada, a su vez, [a empresa dijo que vende un paszaje v le deben de asignar
&l aglenlo. Relerd su molestia por la sobrevenla de los pasajes a precios muy carcs, perjudicando a

los pasajercs con tarifa econtmica.

El congresista Yonhy Lescano, dijo que personalmente viene sufriendo los abusos de algunas
empresas aéreas, ello los permite conocer del cdmo estén trabejande, aclarando qua en su caso
nunca ke comunicaron las olras opclones de camblo de loz pasajes, del gue LAN cobrarla la suma
de 30 dolares por cada operacidn o del cambio de tiquetes cobran 15 ddlares, pregunto ; Cué pasa
si estd viajando una campesing? Calificando esos costos de abusivos.

El congresista Jalme Delgado, dio el acepta la diferencia tarfaria, pero ko que no acepla as que
una vez adquindo el pasaje, cuando reallza o chek in, cuands quieres un determinado asiento LAN
le solicita que paga 20 dolares més. .Y eso de donde sacaran pregunto? ;COué modalidad es esa?
lambién refind que observo a dos seforas decutiendo an sl avidn psieands por el nimers del
agiento, figura que e parece abusiva v que estaria generando problemas en los vuelos,

Por otro lado pregunts jPor gué una persona cuando ha adquiride un pasaje de da vy vueslta, y
cuando quiere postergar ke vuella no puede hacero? Violando el Codigo del Consumidar v o
dispuesto por ol Indecopl.

El presidente del directorio de LAN Perd, Emililc Rodriguez Lamraln, en respuesta a la pregunta
del congresista Lescang, dijo, El 80% de los pasajercs es pomgue saben comprar y saban entrar al
intemel = no menospreclameos al cludadano = refird, enlonces liene la capacidad de cormegir sus
pasajes. Reitero qua LAN siempre cobrard por (o6 sarvicios prestadas, recaled gue hay olros madios
come el intemet donde pude hacero gratuitamente.

El presidenta, dijo gue [a empresa deben informa al pasajero de suz derechos vy las otras
altemativas de Iramite donde se realiza gratutamente. Sobcitando al formato de sus darechos estén
anexados en los pasajes.

El presidente del directorio de LAN Perl, Emilic Rodriguez Larrain, respondio gue
efectivaments an lodos los puntos de venta de los pasajes 58 ancuentra una carilla contenlando los
derechos de log pasajeros,

Sefior Antonio Olortiga Ramirez, gerente legal LAN, a la pregunta del congresista Jaime
Delgado, dijo que sfectivamente ellos lenfan ezas practicas que tenian elloz hace algunos afos, sin
embargo por la modificatoria del aicule 67,7 donde les prohibic a todas |as serclineas nacicnales
no cancelar el tramo siguisnts &n caso de gue no 56 hubiese apersonado an el ramo Inlclal, o en
combinacidn. A la fecha LAN acata a8 rejatabla. El congresista Lescano presanto un conirato de
transporte, ese contralo aplica para los vuelos nacionales. Precisando que en los vuelos nacionales
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asla plenamente vigenle no cancelar &l trameo siguiente si no embarca en el tramo inicial o
viceversa.

Aclard que la confusidn viene al derscho de cancelackn o endesa al round Inp, dijo hay dos
medalidades de compra de pasajes, una que es solo de ida v olro que es un paguels de ida Y
vuelta, genaralmente los usuarios adquieren el paquete de ida v vuehta. Pero b fque dice la norma

estd declarada nula hasta que sa resuelva la santencia del Tribunal Caonstitucional, ka resolucitn de
INDECCP.

El congresista Jaime Delgado, dijo que discrepa absclulamente con LAN, scusandolos de Gque
gstarfan haciendo una interpretacién unilateral, v anlojadiza del codigo de proteccién del
consumidor, burlands los derechos del consumidor, Inventande una formula para eludic
cumplimento de estén norma. Resalto que |a norma es clara ¥ no hay razén per la cual si una viaja
Lima = Trugilla y cuando quiere postergar Trujillo - Lima LAN no quiere aceplar, aduciendo gue se
deberia haber postergada antes del incio del primer framo. El propio INDECOPI esta resobvisndo
asl. Exigiendo que |a sclicitud basta con 24 horas de anticipacion, Calificando de inaceptable ka
interpretacién que Gene LAN del codigo del Consumidor,

El congresista Luls Galarreta, dijo que lamenta la ausencia de Indecopl calificando su presencia

~._de importante. Par ciro lado se debe considerar la cantidad de pasajes vendidos con kis reclamos

prasantados, para ello era nacesario que explique el jefe de INDECOPI. También dijo que no
podemos cuestionar el derecho de cuestionar a una resalucién administrativa como el INDECOFI,
coma ko viena haciendo LAM estames an un estado de derecha.

El presidente del directorio de LAN Penl, Emilic Rodriguez Larrakn,, saludo la intervencian del
congresista Galameta, y afimeo que efectivamente han cuestionado la resolucidn de INDECOPI, la
misma qua s& encuentra en proceso, safiald,

El sefior Antonio Olértiga Ramirez, gerente legal de LAN, dijo que hace apraximadamente un
mes atrds se ha declarade nula la resalucion de INDECOPI, la nulidad lo declard nula 13 sala de
apelacionas de INDECOP|, dandoles ofras opciones de resolver de nuewva, y si la sala ratifica la
nulidad respectaran la decisidn — no estamos retando a nadie — reitero que ellos tiene una manera
distinta de interpretacion, esperando que INDECOPI dara su dltima palabra. Sin embargo dijo que el
ciudadano puede escoger si cOMpra su pasape sola de ida o adquiere un paquets de ka ¥ vuelta,

El presidente del directoric de LAN Perli, Emilic Rodriguez Larrain, repite que allos son
cumplidos del derecha, dijo que la propla sede de Indecopi ha declarado nula su propia resolucidn
sobra esa caso.

Con respecto a la interogante del congresista Belaunde, dijo en el ranking de puntualidad de los
vuelos en el mundo LAN PERU tiene el 83% de puntualidad, pero presume que otros del grupo de
TAM puede tener menor porcenlaje de puntualidad, el promedio de todas empresas el grupo de
TAM llega al B8 %., reterando que el Indice 94% de punlualidad es muy allo frente a los estandares
intemacionales refirid, también sefiald que trescientos mil usuarles frente siete mil reclames no es
exagarada, en estadislicas tienen menos reclames frente a los clros aerolineas.

Sobre laz deficlenles de los seropuertos por falta de calefaccion y bos bafios, dijo es por malas
condicicnes de la privalizacion, por la alta paricipacidn que tiene el Estado en la smpresa
operadora, la misma que permile tenga las tarfas mas altas en la regidn. En caso de los agencias,
dijo gque estd en marca del libre mercada, no pueden Intervenir an sus tarifas.

El presidente, dijo que la pregunta sobre Las agencias de viajes, es porque sllos tienen una clave,
que ke parmile realzar cambios.

El presidente del directorio de LAN Pari, Emilic Rodriguez Larrain, respondid sl usted adquiere
los pasajes en la agencia, ésta debe realizar los cambios gratuitamente. Pero ofra cosa es que ellos
cobren por los servicios como los cambios de los vuelos de ellos ya han aclarado que LAN cobra
por todo los servicios que brinda.

Sobre la pregunta Jpor qué se requeria que el usuerio se acerque personalmente para realizar el
endoso de un pasaje? Dijo, que ello es sobre un tema de fraude, por la desconfianza a los notarics,
¥ Ia cantidad de estafas que hay. Por una regla interna han establecido la presencia de la persona
titular para proceder al andosg,
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El presidente, reftera su pregunta sobre los asientos de los accidentadas o enfermos a quienes no
les da las facilidades del caso y el problema del DMI caducos.

El congresista Jaime Delgado, dijo gue Insiste respecto a la no cancalacion de los vueles del
segunde tramo. Sedals que LAN ha spelado la resolucion de Indecopi, pero solo apalo
cuestionando los procedimientos de farma mas no de fonda, en lodo easo pregunto: (Si LAN piarde
esta apelacidn, sa compromete a devolver los pasajes a todos los pasajeros que én este momento
e las estd negando la postergacion de los vuelos del segunda trama? Pragunto.

El congresista Yonhy Lescano, dijo si uno pueds comprar solo por intemel, porgue no pueda
realizar el endoso por internet, dando las mismas facilidades al pasajero.

El presidente del directorio da LAN Perl, Emilio Rodriguez Larrain, dijo que habia una norma
que chligaba a las empresas no dejar abordar a los que tenian e DNI vencida, esa restriccidn ya se
levandoe desde hace tres afios. Con respecto a las cambios de vuelo, se puede realizar por via
internet, solo para el endoso esta obigado la prasencia def titular. En cuanta a ba apelacidn de la
resalucion de INDECOPI, djo que el solo el hecha da no haber respetado los procedimentas
hubiera hecho que la autoridad tenga una decision distinta,

El sefior Antonio Olérliga Ramirez, gerente legal LAN, reitera que los cuestionamiento de forma
son tan impertantes como de fonda, que en este caso por omitir el informe cral, que as por algo que
la sala declard nulo, porque sabe que han vulnaradao su derecho a la defensa. ¥ al momenio que sa

pranuncien o respetaran.

El presidente del directoric de LAN Peri, Emilio Rodriguez Larrain, agradecid la invitacidn y si
han tenido algunas dificullades, estan trabajando en mejorer el servicio, ¥y han escuchado las
propuestas los mismos estaran tomando en consideracidn. Dijo que hay proyectos de ley referidos a
los servicios adracs, solicilo a que s& inviten a las empresas afreas.

El presidente, sefald que algunas consultas que han realizado a las empresas séreas no han
lenido respuestas, del que solicito que respondan ocportunaments; finalmente agradecid la presencia
de los Emilic Rodriguez Larrain presidents de direclorio da LAN y a sus gerentes.

El presidents, safald gue no hablendo ofro terma gue tratar levantd |a sesién siendo la 14:05 horas.

Formmna parte de la presente acta ka transcripcién magnetofdnica de la presente sesidn, realizada por
el Area de Transcripciones del Cangreso da la Republica.

Y

Presidente




