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SUPERVISION DEL CUMPLIMIENTO
DE LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES




Rol del Indecopi en materia de proteccidon al consumidor

“El Indecopi es la Autoridad Nacional de Proteccion del
A Consumidor y ente rector del Sistema Nacional Integrado de
S ocr i oL Proteccion del Consumidor.”

CONSUMIDOR

LEY N° 29571

u Indecopi

Decreto Legislativo 1033, Ley de Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Organizacion y Funciones Defensa del Consumidor
Articulo 105.- Autoridad competente.
Articulo 2.- Funciones del INDECOPI.- El (..) INDECOPI es la autoridad con competencia primaria y de
El INDECOPI es el organismo autonomo encargado de proteger los alcance nacional para conocer las presuntas infracciones a las
derechos de los consumidores, vigilando que la informacién en los disposiciones contenidas en el (...) Cédigo, asi como para imponer
mercados sea correcta, asegurando la idoneidad de los bienes y las sanciones y medidas correctivas (..), conforme al Decreto
servicios en funcidon de la informacién brindada y evitando la Legislativo N 1033 (...). Dicha competencia solo puede ser negada
discriminacion en las relaciones de consumo. cuando ella haya sido asignada o se asigne a favor de otro

organismo por norma expresa con rango de ley.



Obligaciones de las aerolineas

v’ Libro y aviso de Reclamaciones

v Informacion clara y oportuna en caso cancelacion o retraso.

v" Cumplimiento de itinerario y medidas de proteccion:

Cuando el retraso o la cancelacion sea atribuible a la

aerolinea, debe:
Motivo

mayor a 2 horas

mayor a 4 horas

Retraso

mayor a 6 horas

Cancelacion

Sobreventa

Medidas de proteccion
Refrigerio,

Comunicacién gratuita
Refrigerio,

Comunicacion gratuita,
Alimentos segun horario.
Refrigerio,

Comunicacion gratuita,
Alimentos segun horario,
Hospedaje y traslado,
Compensacion del 25%.
Devolucion del costo del boleto o

[ﬁ Indecopi

DERECHOS . PASAJEROS
E4 EN EL TRANSPORTE AEREO T

Las serolineas deben atender
tus consultas, guejas o reclamos;
y poner & tu disposicion el Libro
de Reclamaciones

Tienes derecho a endosar o
transferir tus boletos séreos
para vuelos nacionales.

Las personas con discapacidad
© con necesidades especiales
tienen derecho & ser asistidos y
contar con facilidades para el
embarque y desembarque

v a9 hrs. . Daemora mayor a 6 hrs

= © H 10

S eyl

& 2 -

Reprogramacién de vuelo, y hospedaje y traslado (si es para otro dia)

Vuelo mas préximo



ACCIONES DEL INDECOPI




Asesorias y reclamos atendidos

DATA COMPARATIVA DE RECLAMOS AlUCH DATA COMPARATIVA DE ASESORIAS AlICH EQUIPO DE TRABAJO INDECOPI
ANTIGUO NUEVO ANTIGUO NUEVO Fecha N° de colaboradores

FECHA TERMINAL FECHA TERMINAL FECHA TERMINAL FECHA TERMINAL 01-Jun 39
01.05.25 15 01.06.25 4 01.05.25 55 01.06.25 1486 02-Jun 23
02.05.25 21 02.06.25 7 02.05.25 109 02.06.25 764 03-Jun 29
03.05.25 10 03.06.25 20 03.05.25 87 03.06.25 770 04-Jun 19
04.05.25 11 04.06.25 12 04.05.25 98 04.06.25 913 05-Jun 17
05.05.25 15 05.06.25 14 05.05.25 27 05.06.25 686 06-Jun 16
06.05.25 10 06.06.25 1 06.05.25 31 06.06.25 636 o7-Jln 10
07.05.25 14 07.06.25 13 07.05.25 63 07.06.25 347 08-Jun 10
08.05.25 12 08.06.25 10 08.05.25 36 08.06.25 330

TOTAL 108 TOTAL 81 TOTAL 506 TOTAL 5932

INDECOP! finstituto Nacionsl de Defonsa de is Competancia y Proteccidn de s Propiedad intelectust)
Nation in

stk of the Deferse of Competivon and the Protection of bntelecosal Propety




Fiscalizacion permanente presencial desde la marcha blanca

17 Aerolineas fiscalizadas
58 vuelos fiscalizados

39 vuelos demorados - cancelados

INFORMACION EN ANALISIS
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& En el nuevo Aeropuerto
Internacional Jorge Chavez, estamos

para ayudarte. 3 B

Si como pasajero tienes algin o <

inconveniente, puedes ubicarnos en - y i

nuestras oficinas dentro del aeropuerto.

4 También puedes contactarnos por .‘ —
#WhatsAppAeropuerto: +51 985 197 4 . * 2 :
s R ) o= [N IER 24 horas BEKIE

#Indecopi #DerechosDelConsumidor
#AeropuertoJorgeChavez
#ServicioAlPasajero #IndecopiContigo

Estamos en el
primer piso
Puerta #1

o tgates omels @
7 Todavia no hay _
BN © Qv A .
= — e con el pasajero
w (E=—— W indecopi (32 L

“ \ndecopi

Entra para indicar que te gusta o comentar. X0 el vuelo pronto? jEsta R ) ccopucits!

Si necesitas orientacién, informacién o tuviste algln inconveniente con tu
wvuelo, ac... Ver mas

I al  Indecopi-Audio ori

Equipo especializado con atencién continua durante las 24 horas del dia en el area de check-in y salas de embarque.

Atencion los 365 dias del afio, incluyendo sabados, domingos y feriados.

Activacion de whatsApp aeropuerto las 24 horas del dia.



Difusion de Nota de prensa y post en redes sociales

Sabado, 31 de mayo de 2025

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la
Propiedad Intelectual

Indecopi brinda recomendaciones para
un viaje sin contratiempos ante inicio de
operaciones del nuevo Aeropuerto
Jorge Chavez

Nota de prensa

‘l‘. '\“\\\\\

ln‘“

| .
31de mayo de 2025- 9:45 a. m.

Ante el inicio de operaciones del nuevo terminal del Aeropuerto Internacional Jorge Chavez, prevista
para este domingo 1 de junio, el Indecopi brinda recomendaciones a los pasajeros y exhorta a las
aerolineas a respetar los derechos de los consumidores, establecidos en el Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor y sus normas complementarias.

Para evitar contratiempos y facilitar el proceso de embarque, considerando que se trata de un nuevo
terminal ain no familiar para los usuarios, el Indecopi recomienda a los pasajeros tomar en cuenta las
siguientes recomendaciones:

= Llegar con anticipacion adicional: presentarse en el aeropuerto con una (1) hora adicional a la
recomendada por las aerolineas. Es decir, llegar con cuatro (4) horas de anticipacion para vuelos

internacionales y tres (3) horas para vuelos nacionales.

* Seguir las sefializaciones: estar atentos a las sefializaciones dentro del nuevo terminal y seguir las
indicaciones del personal de apoyo.

« Verificar informacion del vuelo: consultar constantemente el estado del vuelo y la puerta de

embargue en las pantallas informativas, ya que esta informacion puede cambiar.

Exhortacion a las lineas aéreas
& las aerolineas =e les pide tener en cuenta las siguientes medidas en favor de los pasajeros:

= Brindar informacidn oportuna: mantener permanentemente informados a los usuarios sobre

cualguier cambio en los herarios programados y brindar canales de atencion.

= Atencion accesible y clara: asegurar que los canales de atencidn estén activos y brinden informacion
veraz, clara, oportuna y comprensible, permitiendo realizar consultas y poner a disposicion el Libro de
Reclamaciones para quejas o reclamos, en caso de inconvenientes.

» Informar sobre embarque y condiciones de viaje: comunicar adecuadamente a los pasajeros sobre

las salas de embargue, los documentos regueridos para el viaje y las condiciones del equipaje.

» Ofrecer orientacion adicional: considerar gue, por tratarse de un nuevo terminal, los pasajeros

regueriran oriemacicén y el maximo apoyo posible.

También se pone a disposicion de los ciudadanos el Indecotip "Derechos de los pasajeros en el
transporte aéreo”, donde se detallan las principales obligaciones que deben cumplir las asrolineas.
Puede acceder a la infografia agui: https:/www.gob.pe/es/i/5719330.

Asimismo, se informa gue el Indecopi cuenta con una cficina en el nuevo terminal del Aeropuerto Jorge
Chdvez para atender a los pasajercs. Ademas, se encuentran disponibles los siguientes canales para
presertar reclamos:

* Correo: sacreclamo@indecopi.gob. pe
* Teléfomos: 224 7777 (Lima) y 0 500 4 4040 (regiones)
* WhatsApp Aeropuerto (24h): 985 197 624

» Plataforma Reclama Wirtual: hittps:/fenlinea.indecopi.gob. pe/reclamavirtual/#/

Lima, 31 de mayo de 2025

<« Post

u Indecopi Oficial
@IndecopiOficial

<t iAtencién, pasajero!
Este domingo 1 de junio inicia operaciones el nuevo aeropuerto Jorge
Chévez .

o Si tienes un vuelo programado, ten en cuenta estas

De gob.pe

7:05 p. m. - 31 may. 2025 - 928 Visualizaciones

Publicacién de Indecopi @

™ iAtencion. pasajero!
Este domingo 1 de junio inicia operaciones el nuevo seropuerto Jorge Chivez =, un hito importante
para la conectividad aérea del pais.

+ Si tienes un vuelo programado. ten en cuenta estas recomendaciones Para evitar Contratiempos y
wajar con tranquitdad.
s jinformate. prepirate y comparte esta info con tus contactos!

hivez # dor

Vin|as desde el Y dejun

Planifica y organiza tu tiempo
No esperes el ultimo momento
para hacer tu eheck-in
Recuerda, el nuevo aeropuerto
€3 mas grande que el anterior,
Toma tus precauciones.




Encendidos

CONGRESO SUSPENDIO BENEFICIOS A OLLANTA HUMALA TRAS CONDENA POR APORTES ILICITOS

INDECOP!: ¢ QUE HACER S TIENES PROBLEMAS EN EL
AEROPUERTO?

AEROPUERTO

> 985 197 624
Atenci6n Iasmdel dia

EN VIVO . s
EXHORTAN A AEROLINEAS RESPETAR DERECHOS | GALIAG| ENVIVO ! ’ tvm t

NOTICIAS TARDE - i!
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Ul intece,
Noticias | MILAGROS POZO DIRECTORA DE FISCALIZACION DE INDECOP! Encendidos

noche NUEVO AEROPUERTO JORGE CHAVEZ INICIO OPERACIONES misu DICE QUE ESCLARECERA ATAQUE UCRANIANO CONTRA AERODROMOS Y NIEGA DANOS EN PUENTE DE CRIMEA

1914 O tperuno noticis X roticias tvperu e




Impacto de las acciones de comunicacion

COMUNICADO

Eﬂ Entrevistas otorgadas: 14

]
E Notas de prensa / Comunicados: 2
1

=

QO Postenredes sociales: 18
/g )

265 125 personas en redes sociales



COORDINACIONES CON LAPY
MTC PARA PROTEGER A LOS
CONSUMIDORES




Oficio entidades competentes
Lunes, 2 de junio de 2025

"Decanio de ia fguakjad decpar‘!:mrdades para mlglefes ¥ hombrezs™
"Afio de la recuperacion y consolidacidn de la economia peruana”

San Borja, 02 de Junio del 2025
OFICIO MULTIPLE N® 000030-2025-DPC/INDECOPI

Sedfior

Juan José Salmon Balestra

Gerente General

Lima Airport Partners
https-#'s300_lima-airport. comflap_mpwv/homelfogin

Sefior

Donald Hildebrando Ivan Castillo Gallegos
Director General

Direccion General de Aeronautica Civil
https:#mpv.mtc.gob.pef

Sefiora

Verdnica Zambrano Copello

Presidenta Ejecutiva

Organismo Supervisor de la Inversion en Infraestructura de Transporte de Uso
Piablico — OSITRAN

htips:#ositran. administracicnelecironica.netiSedeDigital’

- Limitaciones en accesos y rampas, que dificultan el desplazamiento de los
pasajercs.

Como Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor y ente rector del Sistema Nacional
Integrado de Proteccion del Consumidor! nos comesponde la formulacion v ejecucion de
acciones necesarias para fortalecer la proteccion del consumidor?; para lo cual nos
encontramos facultados a recabar informacion de entidades plblicas v privadas?.

Bajo dicho marco normativo v considerando que los hechos antes descritos podrian estar
generando vulneraciones a los derechos de los consumidores, solicitamos a sus respectivas
entidades que puedan adoptar las medidas pertinentes, en el marco de sus competencias,
para atender y mitigar los problemas reportados.

Sin otro particular, quedo a su disposicion para cualquier informacion o coordinacion
adicional que resulte necesaria.

Atentaments,

KATIA SILVANA PENALOZA VASSALLO
Directora
Direccion de la Autoridad Nacional de
Proteccion del Consumidor

KPV

Presente. -

Asunto : Se informa incidentes vinculados al inicio de operaciones en el nuevo

terminal del Asropuerto Intemacional Jorge Chavez.

Previos cordiales saludos, me es grato dirigirme a ustedes en representacion de la Direccidn
de |la Autoridad Macional de Proteccion del Consumidor del Instituto Macional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual — Indecopi, para informares
que, a través de las acciones de fiscalizacion que viene realizando nuestra institucion vy de
Ia oficing ubicada en &l terminal aéreo, se ha tomado conocimiento de inconvenientes que
estarian afectando el senvicio de transporte aéreo brindado a los consumidores. Entre los
principales problemas reportados se encuentran:

Demoras y cancelaciones de vuelos, ocasionadas por presuntas deficiencias en
el procedimiento de abastecimiento de combustible a las asronaves.

Cambios frecuentes de puerta de embarque, los cuales podrian dervar en la
pérdida de vuelos por parte de los pasajeros.

Retrasos en la entrega de equipaje, tanio en wvuelos nacionales como
intermacionales.

Aglomeracion en las puertas de control de seguridad de los pasajeros.
Falta de carritos portaequipajes, lo que dificulta el traslado de pertenencias.

Pantallas informativas inadecuadas, debido a su tamario reducido, lo que dificulta
su visibilidad y genera aglomeraciones en los puntos de informacion.

Institute Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidon de la Propiedad Intelectual

Calle De la Prosa 104 - San Bora, Lima Penl! Central-(511) 224-7E00
wnwi_indecopi.gob.pe
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Instituto Macional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad Intelectual

Calle De la Prosa 104 - San Borja, Lima Penl Central-(511) 224-7200
wonnn_indecopi.gob.pe



T rvia ayuda

o' @exitosanoticias
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Do you have a ‘ -
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[Thsiemos]| Katia Pefialoza

[FWT7 0 DIRECTORA DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR DEL INDECOPI

INDECOPI: ;QUE HACER S| TIENES PROBLEMAS ENEL
AEROPUERTO JORGE CHAVEZ?

LALIBERTAD: RESCATAN ATRES ADOLESCENTES QUE ERAN EXPLOTADAS LABORALMENTE EN BARES
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3m

2059
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AREQUIPA
PIURA
CHICLAYO
IQUITOS
HUARAZ

JULIACA

07:00

07:10

07:15

07:15

07:20

07:30

Info de r—mluu

Info de puerta a la: 06:

CONFIRMADO

Info de puerta a la: 06:1

Info de puerta a la: 06:

ENLACE




Canales de atencidon del Indecopi

Lineas telefonicas , .
Canal Virtual Corre electrénico

RECLAMA
» VIRTUAL D <

(Lima)

(provincias)

224-7777 ‘ 0800-4-4040 sacreclamo@indecopi.gob.pe

Mensajeria

instantanea .
Redes sociales

oo>7 0000
WhatsApp o
AEROPUERTO #IndecopiOFicial

985 197 624 https://www.gob.pe/indecopi



GRACIAS

www.gob.pe /Indecopi
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