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LA INFRASCRITA GERENTA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS
DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, CERTIFICA VERSION PUBLICA A:
REQUERIMIENTO DE INFORMACION Y COPIAS DE ACTA DE AVENIMIENTO DE
LOS CASOS 2-0300-01-20-3044, 2-0300-01-20-3042, 2-0300-01-20-3046, 2-0300-01-20-3279,
2-0300-01-20-4614, 2-0300-01-20-3040, abierto por la denuncia colectiva de oficio interpugsta
por RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA en contra de los proveedores COMPANIA
PANAMENA DE AVIACION, S. A (COPA AIRLINES) AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE
C.V,ABC AEROLINEAS S.A DE C.V, VUELA AVIACION, S.A, UNITED AIRLINES INC,
DELTA AIR LINES INC. EL CUAL CONSTA DE VEINTE FOLIOS QUE SE LLEVO EN LA
GERENCIA DEL CENTRO DE SOLUCION DE CONTROVERSIAS DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR, se  encuentran los  pasajes que literalmente = DICEN:
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De: Lidia Maria Martinez <Imartinez@defensoria.gob.sv>
Enviado el: martes, junio 23, 2020 11:39 AM
Para:

L. ]

TG = ™ v - ™ e -

CC: 'jsandoval@defensoria.gob.sv' <jsandoval@defensoria.gob.sv>
Asunto: Requerimiento Defensoria del Consumidor

Estimado Li-{_,___—_]

Reciba un cordial saludo.

Por instruccién del Lic. Ricardo Salazar, Presidente de la Defensoria del Consumidor, tengo a bien remitir NOTA
PRE-DC-C329-2020, en relacion a la problemética que ha afectado a los consumidores debido a la suspension
del servicio de transporte aéreo como resultado de la emergencia nacional de la pandemia por COVID-19.

La informacién requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucion de Controversias de la
Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre 55 Avenida Norte y Alameda
Roosevelt, San Salvador, o bien, a los correos electrénicos: phernandez@defensoria.gob.sv vy
cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a
la recepcidn de la presente,

Favor confirmar de recibida esta comunicacion

Atentamente.
N Lidia Maria Martinez
,N( Aslstente a la Presidencia
f,'i'- Mévil: (503) 7800-7487 \  Teléfono: (503) 2526-8004
"
Correo! Imartinez@defensoria.gob.sv \ Twitter: @Delensoria_010
Defensoria oo DI
del Consumidor 1. SALVADOR Cale Cycunvalacion # 20, Plan de La Laguna, Antguo Cuscatian,
El Salvador, Ceniroamérica.
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Ricardo Arturo Salazar Villalta

PRESIDENTE
PRE-DC-C329-2020

Antlguo Cuscatldn, 19 de junio de 2020
[Lh:annladn__m_]
(CTSR—
Gerente General
compARNfA PANAMERNA DE AVIACION (COPA)
Presente,

Estimado LicencladJ:]

Por este medio hago de su conocimiento que en el marco de la emergencia nacional de la
pandemia por COVID-19, esta Defensoria ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemdtica comdn: “suspension del servicio de transporte aéreo”.

En razén de lo anterior y con el objetivo de proteger los derechos de los consumidores procurando
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones, estamos interesados en conocer y
atender la problemdtica antes mencionada, poniendo a disposicién los medios alternos de
solucién de conflictos del Centro de Solucién de Controversias de esta Defensoria a que se refiere
el artfculo 108 y siguientes de la Ley de Proteccién al Consumidor - en adelante LPC-, ello con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPC y consagrados a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversion de pago.

Ademds, tengo a bien informarle que de conformidad con lo prescrito en el articulo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensorfa es competente para “Realizar inspecciones, auditorfas y requerir de los
proveedores los informes que sean necesarios para el cumplimiento de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le solicito remita la informacién que se detalla a continuacién:

1. Listado de consumidores que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el periodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente afio, en
el que se detalle: nombre del consumidor, nimero de pasaporte, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacién (Agencia, en linea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o débito, efectivo).

Calle Circunvalacién #20, Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatlén, La Libertad, El Salvador, C.A
Tel: [8N3) 252A-9004 Telefax: (503) 2526-9005




2. Nombre, numero telefénico, correo electrénico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problemdtica en particular.

Aunado a lo anterior, es oportuno hacer de su conocimiento que la Defensoria del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problematica colectiva y establecer medidas de compensacién o
devolucion por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspension del
servicio en referencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacidn anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccidn del Centro de Solucion
de Controversias de la Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o a los correos electrénicos:
phernandez@defensoria.gob.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacién de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que la
obstaculizacién a la misma constituye una infraccion muy grave segin lo previsto en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,
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Delensoria
del Consumidor

ACTA DE AVENIMIENTO
(Partes contactadas)

Caso No: 2-0300-01-20-3044

Fecha de Presentacién de la Denuncia: 10/08/2020 03:23:48 p.m.
Ricardo Arturo Salazar Villalta

Parte Consumidora

Calle Circunvalacion #20, Plan de La Laguna, Edificio de la Defensoria del Consumidor.

Consumidor Verénica Magdalena Rodrig J na, quien se identifica con
su Documento Unico de Identidad nimero: , en caréacter de apoderada
General Judicial con Clausula Especial del licenciado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA, en su calidad de
Presidente de la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR y del colectivo de consumidores del presente caso, en virtud de
los dispuesto en el articulo 58 literal i) de la Ley de Proteccion al Consumidor, calidad que demuestra el compareciente ‘
con la presentacién de la copia certificada del Testimonio Poder General Judicial con Clausula Especial, otorgado el dia |
veintidés de julio del _dpsmu_dlemnuevumﬂ_lis oficios notariales del licenciado|_ |

En las oficinas de la Defensorla del Consumidor, en presencia de la conciliadora asignada por la Defensoria del i
|
\
\
|

Ademas, se present , mayor| l
[ lis
L } en su calidad de Apoderada de la sociedad COMPANIA PANAMENA DE AVIACION, S.A.

(COPA AIRLINES), calidad que demuestra con la presentacién de Poder General Judicial con Clausula Especial, ‘
emitido en fecha veintiocho de septiembre de dos mil dieciséis, en la ciudad de Panama (parte proveedora). }

Con base a la denuncia presentada por la parte consumidora, en fecha diez de agosto del afio dos mil veinte, en donde
manifiestan el incumplimiento de contrato, en relacién a la suspensién del servicio de trasporte aéreo de pasajeros, los
cuales estaban programados desde el dia diecisiete de marzo del afio dos mil veinte; sin embargo, a raiz de la
declaratoria de Estado de Emergencia Nacional por la Pandemia por COVID-19 y del cierre indefinido de las fronteras,
los viajes fueron suspendidos desde el 17 de marzo de 2020, implicando la prohibicién de la realizacion de viajes
aéreos ya que el aeropuerto se encuentra cerrado. Ante esta situacién, se convocéd a la presente audiencia
de avenimiento a las partes antes mencionadas y en consecuencia, la suscrita técnica conciliadora hace constar el
siguiente acuerdo: 1) La apoderada de la proveedora manifiesta que en relacién a la suspensién temporal de vuelos
internacionales a causa de la pandemia por COVID-19 y las medidas implementadas por el Gobierno, se
suspendieron los vuelos programados, afectando a un total de 3,568 consumidores que adquirieron sus bolctos,
por un monto total de $2,759,368.10. Por tanto, la parte proveedora se compromete a aplicar las siguientes
opciones como medidas de compensacion y devolucién, pudiendo el consumidor elegir una de las siguientes
opciones: 1) Mantener el precio del boleto y planificar la realizacién de los vuelos segun el itinerario y las
condiciones pactadas, cuando las medidas aplicadas en relacién a las restricciones de vuelos internacionales
sean levantadas, lo cual se hara sin cargos adicional 2) Recibir un certificado de viaje con 20% de valor
adicional, y en el caso que el consumidor sea PreferMember recibird hasta 10,000 millas de bonificacién de
acuerdo a su estatus. 3) Solicitar reembolso del costo pagado por el boleto, debiendo el cc Idor utilizar el
formulario ubicado en su sitio web. Il) Agrega la apoderada de la proveedora que para que los consumidores
puedan seleccionar cualquiera de las opciones establecidas en los numerales 1) al 3) del romano I, el consumidor |
debe cumplir con las siguientes condiciones: a) Los boletos que aplican son los adquiridos hasta el 31 de agosto \
2020, para cualquiera de las tres opciones. b) Las fechas originales de viaje deben iniciar y completarse hasta el |
31 de diciembre de 2020. c¢) El nuevo itinerario debe completarse antes del 31 de diciembre de 2021. d) Aplica ‘
solamente a boletos de Copa Airlines regulares y comprados con millas. e) Los reembolsos aplican segtn
condiciones de la regla tarifaria. f) No aplica a boletos en estado “No show”, o que fueron dejados en estatus
abierto previo al primero de febrero de 2020. g) El certificado de viaje con valor adicional del 20% solo aplica a
boletos emitidos hasta el 31 de agosto de 2020. h) Si el certificado se emite el 31 de agosto de 2020 o después, el
certificado mas el bono solo serén aplicables para vuelos que fueron cancelados o que el itinerario se retrasé
significativamente. lll) La parte proveedora manificsta que en el caso la persona consumidora solicite el
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reembolso, de conformidad al numeral 3) del romano 1), procedera a tramitar dicho reembolso de conformidad al
siguiente mecanismo: 1) Para holetos adquiridos en agencias de viajes: a) Si la venta fue reportada en dinero en
efectivo, se le autorizara a la agencia de viajes la devolucién y esta autorizacion quedara plasmada en el reporte
de agenciallATA, posteriormente el pasajero debera acudir personalmente a la agencia de viajes a solicitar la
devolucién en efectivo. b) Si la venta fue por medio de tarjeta de crédito o débito, se procede la reversion de pago
a la tarjeta y los procesadores de estas acreditaran al banco emisor y este al tarjetahabiente 2) Para boletos
adquiridos en venta directa: a) Si la venta fue en dinero en efectivo, se solicitara la informacion de cuenta
bancaria del consumidor para realizar una trasferencia bancaria a su cuenta. b) Si la venta fue por medio de
tarjeta de crédito o débito, se procesara la reversion a la tarjeta de débito o crédito y los procesadores de estas
acreditaran al banco emisor y este efectuara el reintegro al tarjeta habiente. IV) La apoderada de la proveedora
informa que ha dispuesto como medio para que los consumidores puedan solicitar las medidas de compensacion
y devolucion, la pagina web de COPA AIRLINES https:/lwww.copaair.com/es/web/gs/actualizaciones-coronavirus,
asimismo los consumidores podran efectuar sus consultas e informacién relativa a las politicas, medidas y
comunicados oficiales referentes a la situacion por COVID-19. V) La parte proveedora se compromete a efectuar
la totalidacd de compensaciones o devoluciones como plazo maximo el dia 31 de diciembre de 2021, dada la
emergencia que aun afronta el pais y previendo cualquier inconveniente, VI) A fin de verificar el cumplimiento del
presente acuerdo, la parte proveedora se compromete a enviar un reporte a esta Defensoria, de los consumidores
a quienes haya compensado o efectuado devoluciones para el dia 30 de julio de 2021.

El cumplimiento del presente acuerdo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncia; por lo que se solicita a
ambas partes que informen el cumplimiento del mismo a la Defensoria del Consumidor. En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumidora interesada, su apoderado o representante legal en su caso, podra ratificar la
denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relacion contractual a fin que la Defensoria del Consumidor de
seguimiento al conflicto, 7/
[ A

Para constancia se firma la presente a las ocho horas con cincuenta Y cinco minutos del dia.ung del mes de septiembre
de dos mil veinte; de todo Jo cual la suscrita Técnica Asighada al Caso da fe de su veracidad. ) 7 .

Jennjfer Sahadia Zelaya Cardona

: |
Apoderada del Representante Legal del Colectivos Parte Proveedora
de Consumidores ;

FOCSC008 VERSION 01

http://192.168.206.62/sara_csc/WtGeneraDocumento.aspx nuevo=true 01/09/2020




De: l ]

Parn: <phernandez@defcnsorin.gob.sv>, ‘Carmen Elizabeth Galdimez Chacon' <cgnldamez@defensorin.gob.sv>
7 <jsandoval(@defensoria.pob.sv>, < 'Lidia Maria M

¢

artinez' <Imartinez(@defensoria.gob.sv>,

Enviado: 06/07/2020 9:42
Asunto: RE: Requerimiento Defensoria del Consumidor

Estimados sefiores Defensorfa del Consumldor,

Adjunto al presente podran encontrar comunlcacién de mi cliente AEROMEXICO relativa la nota bajo la referencia PRE-
DC-C327-2020 de fecha 19 de junio de 2020.

Por favor acusar recibo del mismo.

Atentamente,
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Ricardo Arturo Salazar Villalta
PRESIDENTE

PRE-DC-C327-2020
Antiguo Cuscatldn, 19 de junio de 2020
Licenciado

Representante Legal
AEROVIAS DE MEXICO, S.A. DE C.V.
Presente.

Estimado Licenciadorwj

Por este medio hago de su conocimiento que en el marco de la emergencia nacional de la
pandemia por COVID-19, esta Defensoria ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemdtica comin: “suspensién del servicio de transporte aéreo”.

Enrazon de lo anterior y con el objetivo de proteger los derechos de los consumidores procurando
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones, estamos interesados en conocer y
atender la problemdtica antes mencionada, poniendo a disposicién los medios alternos de
solucion de conflictos del Centro de Solucién de Controversias de esta Defensoria a que se refiere
el articulo 108 y siguientes de la Ley de Proteccién al Consumidor — en adelante LPC-, ello con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPC y consagrados a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversién de pago.

Ademds, tengo a bien informarle que de conformidad con lo prescrito en el articulo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensoria es competente para “Realizar inspecciones, auditorias y requerir de los
proveedores los informes que sean necesarios para el cumplimiento de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le solicito remita la informacién que se detalla a continuacion:

1. Listado de consumidores que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el periodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente afio, en
el que se detalle: nombre del consumidor, niimero de pasaporte, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacién (Agencia, en linea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o débito, efectivo).

Calle Circunvalacién #20, Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatlan, La Libertad, El Salvador, C.A
Tel: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
Correo Electrénico: presidencia@defensoria.gob.sv, Twitter: @Defensoria_910




2. Nombre, nimero telefonico, correo electronico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problematica en particular.

Aunado a lo anterior, es oportuno hacer de su conocimiento que la Defensorfa del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problemdtica colectiva y establecer medidas de compensacion o
devolucién por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspension del
servicio en referencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacién anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccion del Centro de Solucién
de Controversias de la Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o a los correos electronicos:
phernandez@defensoria.gob.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias

habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacion de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que la
obstaculizacién a la misma constituye una infraccion muy grave segln lo previsto en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,
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{Partes contactadas)

Caso No: 2-0300-01-20-3042

Fecha de Presentacion de la Denuncia: 10/08/2020 03:14:45 p.m.

Ricardo Arturo Salazar Villalta

Parte Consumidora

Calle Circunvalacion #20, Plan de La Laguna, Edificio de ia Defensoria del Consumidor.

%w En las oficinas de la Defensoria del Consumidor, en presencia de la conciliadora asignada por la Defensoria del
Consumidor Verénica Magdalena Rodriguez, Comparece: Jennifer Sahadia Zelaya Cardona, quien se identifica con su
Documento Unico de Identidad numero:| | en caracter de apoderada
General Judicial con Clausula Especial del licenciado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA, en su calidad de
Presidente de la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR y del colectivo de consumidores del presente caso, en virtud de los
dispuesto en el articulo 58 literal i) de la Ley de Proteccién al Consumidor, calidad que demuestra el compareciente con la
presentacion de la copia certificada del Testimonio Poder General Judicial con Clausula Especial, otorgado el dia
veintidés de julio del afio dos mil diecinueve, ante los oficios notariales del licenciado | h.
Ademas, se presenta el Licanciadd ] quien se identifica con su DUI namero:| |

{ len su calidad de representante Legal de la sociedad AEROVIAS DE MEXICO, S.A.
DE C.v., calidad que demuestra con la presentacion de Testimonio de Escritura de revocacién y otorgamiento de
poderes y ratificacion de representante legal permanente, inscrito en el registro de comercio al nimero 7 del libro 1876
del registro de otros contratos mercantiles, del folio 66 al folio 95, con fecha de inscripcion, San Salvador, dieciocho de
mayo de dos mil dieciocho

Con base al requerimiento de informacién de fecha 19 de junio de presente afo, realizado por el presidente de la
Defensoria del Consumidor, por medio de la cual solicitaba al proveedor un listado de consumidores afectados con la
suspension de vuelos por motivos de fuerza mayor desde el 17 de marzo de 2020, por la declaratoria de Estado de
Emergencia Nacional por la Pandemia por COVID-19, implicando la prohibicién de la realizacién de viajes aéreos ya que
el aeropuerto se encontraba cerrado. Ante esta situacion, se convoco a la presente audiencia de avenimiento a las partes
antes mencionadas y en consecuencia, la suscrita técnica hace constar el siguiente acuerdo’ 1) El proveedor manifiesta
que en relacion a la suspension temporal de vuelos internacionales a causa de la pandemia por COVID-19 y las
medidas implementadas por el Gobierno, se suspendieron los vuelos programados, afectando a un total de 932
consumidores que adquirieron sus boletos, por un monto total de $310,981.89. Il) Las politicas concentradas en la
presente acta, son las politicas de flexibilidad que Aeroméxico manifiesta ha ofrecido a sus pasajeros desde el
inicio de la pandemia por COVID 19, para compras de boletos adquiridos por medio de agencias de viaje o
directamente, las cuales pueden ser descargadas del siguiente link: https://www.agromexico.com/es-sv/politica-
flexibilidad-jutio”. Ill) Manifiesta el proveedor que las presentes politicas entraron en vigor desde el mes de marzo
del presente afio y con fecha limite de reexpedicién 30 de abril de 2021, aplicadas para todos los pasajeros que lo

soliciten voluntariamente y que hayan comprado sus vuelos para viajes futuros con boleto emitido nimero 139,
codigos compartidos por Aeroméxico, con fecha de emisién antes del 1 de marzo de 2020, con un rango de
fechas de viajes afectadas del 1 de marzo al 30 de septiembre 2020, fecha limite de reexpedicién 30 de abril de
2021, fecha limite para el nuevo vuelo reprogramado 30 de septiembre 2021, y cédigo IT nimero OMXLA43486C.
Las presentes politicas de flexibilidad de boletos comprados aplica para antes del 1 de marzo de 2020, siempre
que se soliciten en las fechas sefaladas y en una sola ocasién de la siguiente manera: a) No cobrar cargos por
cambio de fecha respetando la misma ruta y cabina pagada y en caso de existir diferencia en la tarifa entre el
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boleto original y el nuevo boleto, se deberéa pagar dicha diferencia al momento de realizar el cambio, b) Se permite
cambio de ruta (origen - destino) sin cargo por cambio. En caso de existir diferencia en la tarifa entre el boleto
original y el nuevo boleto, se debera pagar dicha diferencia al momento de realizar la reexpedicion del nuevo
boleto. c) Si el pasajero decide no utilizar el servicio, y ain no tienen una fecha de viaje programada, puede
cancelar su viaje y aplicar el valor no autorizado para un viaje futuro, aplicando a las politicas de boleto abierto
las cuales se encuentran disponibles en la pagina: https://vuela.aeromexico.com/agencyinfo/. Boleto que cuenta
con un afio de vigencia a partir de la fecha de confirmacién/reemisién del nuevo itinerario/boleto. No aplica cargo
por cambio dentro de la validez de esta politica, sin embargo, se puede aplicar una diferencia de tarifa y se debe
cobrar al momento de la confirmacion de la nueva reserva. d) No procede reembolso, y se aplican restricciones
adicionales seglin los términos y condiciones de la tarifa pagada en el boleto original. Aplicacién: 1- Todas las
reservas modificadas bajo esta politica deben documentarse de manera obligatoria en el campo de Tour Code
durante el flujo de canje con el codigo IT OMXLA43486C. 2- El codigo IT debe ser ingresado exclusivamente en el
campo de TOUR CODE al momento de la re-emision; no debe existir informacién diferente al cédigo IT en dicho
campo. 3- El identificador IT debe ser ingresado al inicio del campo de tour code, en caso de que el Globalizador
de agencias de Viajes (GDS) no lo agregue de forma automética, seguido del codigo IT OMXLA43486C. 4- El
registro incorrecto, incompleto o la ausencia del cédigo IT en el campo correspondiente quedara sujeto a débito.
5- El consumidor debe registrar el mensaje informativo que se deja en la reservacion del pasajero (0Sl) en la
reservacion. IV) Las presentes politicas de flexibilidad de boletos comprados aplica para el periodo entre el 1 de
marzo y el 30 de junio de 2020, para realizar canjes de boletos derivados de la situacion global del Coronavirus
(COVID-18), siempre que se soliciten en el rango del 1 de marzo al 30 de junio 2020, con placa 139, cédigo
compartido operado por Aeroméxico, con itinerario nimero 139, con fecha de emisién entre el 1 de marzo al 30
de junio de 2020, con un rango de fechas de viajes afectadas del 1 de marzo al 30 de abril 2021, fecha limite de
reexpedicion 30 de abril de 2021, fecha limite para el nuevo vuelo reprogramado 30 de septiembre 2021, y cédigo
IT nimero OMXLA41328C y en una sola ocasion de la siguiente manera: a) No cobrar cargos por cambio de fecha
respetando la misma ruta y cabina pagada y en caso de existir diferencia en la tarifa entre el boleto original y el
nuevo boleto, se debera pagar dicha diferencia al momento de realizar el cambio, b) Se permite cambio de ruta
(origen - destino) sin cargo por cambio. En caso de existir diferencia en la tarifa entre el boleto original y el nuevo
boleto, se deberé pagar dicha diferencia al momento de realizar el cambio, c) Si el pasajero decide no utilizar el
servicio, y ain no tienen una fecha de viaje programada, puede cancelar su viaje y aplicar el valor no autorizado
para un viaje futuro (boleto Abierto), el viaje debe completarse antes de la validez del boleto y un afo a partir de la
fecha original de emisién. No aplica cargo por cambio dentro de la validez de esta politica, sin embargo, se puede
aplicar una diferencia de tarifa y se debe cobrar al momento de la confirmacion de la nueva reserva, d) El
proveedor informa que existen restricciones adicionales que aplican segUn los términos y condiciones de la tarifa
pagada en el boleto original. Aplicacién: 1- Todas las reservas modificadas bajo esta politica deben
documentarse de manera obligatoria en el campo de Tour Code durante el flujo de canje con el codigo
IT OMXLA41328C. 2- El cédigo IT debe ser ingresado exclusivamente en el campo de TOUR CODE al momento de
la re-emision; no debe existir informacion diferente al cédigo IT en dicho campo. 3- El identificador IT debe ser
ingresado al inicio del campo de tour code (en caso de que su GDS no lo agregue de forma automatica) seguido
del codigo IT OMXLA41328C. 4- El registro incorrecto, incompleto o la ausencia del codigo IT en el campo
correspondiente quedara sujeto a débito. 5- Ademas de registrar OS| en la reservacion. V) El proveedor
informa las siguientes politicas de flexibilidad para boletos comprados a partir del 1 de julio de 2020, para
realizar canjes de boletos derivadas de la situacion global del Coronavirus (COVID-19), siempre que se soliciten
en el rango del 1 de julio 2020, en cédigo compartido operado por Aeroméxico, con itinerario todas las rutas de
Aeroméxico, con fecha de emision entre el 1 de julio de 2020, con fechas de viaje abierto, fecha limite de
reexpedicion dentro de la vigencia del boleto original, fecha limite para el nuevo vuelo dentro de la vigencia del
boleto original, y codigo IT nimero OMXLA63216C, aclarando el proveedor que la vigencia del boleto original es
de un afio contado a partir de la fecha original de emisién y en una sola ocasion por cliente, para cambios sin
penalidad de tarifa, excepto en tarifa basica de la siguiente manera: 1) Reservar un nuevo itinerario sin cobrar el
cargo por cambio de fecha, vuelo y/o ruta, en caso de existir diferencia en la tarifa entre el boleto original y el
nuevo boleto, se debera pagar dicha diferencia al momento de realizar el cambio. 2) Se permite dejar el boleto
abierto y adicionalmente recibir un Electronic Miscellaneous Document (EMD), en compensacion del 15% del
valor original del boleto otorgandose de la siguiente manera: a) Si el pasajero aun no tiene una fecha de viaje
programada, se deberan cancelar los segmentos de vuelo antes de la fecha de salida programada, para evitar
cargos cuando un pasajero no se presenta a su vuelo programado (No Show), en el caso de que apliquen,
utilizando el valor del boleto para un viaje futuro, y el viaje debera completarse dentro de la validez del boleto, un
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aio a partir de la fecha original de emision, b) Adicionalmente en compensacién Aeroméxico otorgara un EMD
con valor del 15% de la tarifa base pagada en el boleto original (sin impuestos), con validez de un afo a partir de
su fecha de emisién; la solicitud de este EMD deberd realizarse a través del siguiente
formulario https://aeromexico-b2.secure.force.com/descuento15/. 3) Si el pasajero decide no utilizar el servicio,
exclusivamente en el caso de tarifas reembolsables, a partir del 15 de julio de 2020 se podra solicitar el reembolso
del boleto a la forma original de pago, que sera pagable 12 meses posteriores a la fecha de solicitud, incluyendo
los ancillaries de servicio originalmente emitidos que estén asociados al boleto (asientos, equipaje, mascotas,
entre otros ), y para hacer la solicitud se deberan seguir los pasos descritos a continuacion segun sea el caso: a)
En el caso las agencias utilicen Link del Plan de Facturacién y Liquidacién (BSP), podréa hacerlo a través de esta
plataforma. Una vez tramitado el reembolso recibira un mensaje a través de la misma plataforma confirmando la
recepcion de la solicitud e indicando el pago en 12 meses. b) En el caso las agencias utilicen Airline Reporting
Corporation (ARC), debera llenar el sigulente formulario https://aeromexico-b2b.secure.force.com/reembolsol. 4)
Restricciones adicionales por ejemplo pre-compra, estadias, entre otros, aplican segun los términos condiciones
de la tarifa pagada en el boleto original. 5) Los ancillaries o servicios adicionales, para realizar la opcion de
reprogramaciéon de vuelos o boleto abierto, podran ser re-utilizados mediante la re-asociacion o revisado
{Exchange), teniendo en consideracion que debera ser a valor igual o superior, cobrando la diferencia de tarifa
correspondiente en caso de aplicar. Flexibilidad a pasajeros con bios involuntarios: Para todos los pasajoros
afectados por la cancelacién de un vuelo operado por Aeroméxico incluyendo cédigo compartido Aeroméxico
(AM), por motivos relacionados a la contingencia por COVID-19 y/o restricciones gubernamentales de viaje, que
ﬁi tengan boletos emitidos con placa 139 exclusivamente. Se autorizan las siguientes opciones, para cambios sin
penalidad de tarifa, incluyendo tarifa basica, siempre y cuando se soliciten en las fechas sefaladas en esta
propuesta y solo en una ocasion por cliente de la siguiente manera: 1- Reservar un nuevo itinerario sin cobrar el

cargo por cambio de fecha, vuelo y/o ruta. En caso de existir diferencia en la tarifa entre el boleto original y el

nuevo boleto, se debera pagar dicha diferencia al momento de realizar el cambio, excepto para los siguientes

casos: |) Si el nuevo itinerario se reprograma para iniciar dentro de los 14 dias, anteriores o posteriores a la fecha

del vuelo afectado, NO aplicara diferencia de tarifa, siempre y cuando se respete el mismo origen-destino y

cabina pagada ii) Si los planes de viaje originalmente programados se ven afectados por restricciones de viaje

del gobierno del pais involucrado, NO aplicara diferencia de tarifa, siempre que su nuevo itinerario inicie dentro

de los 30 dias posteriores a que Aeroméxico reinicie el servicio en la ruta afectada. 2- Dejar el boleto abierto y
adicionalmente recibir un EMD en compensacion del 15% del valor original del boleto. Otorgandose de la
sigulente manera: i) Si el pasajero atn no tiene una fecha de viaje programada, puede utilizar el valor del boleto

no utilizado para un viaje futuro. El viaje debe completarse dentro de la validez del boleto: Un afio a partir de la

fecha original de emisién. ii) En compensacién Aeroméxico otorgara un EMD con valor del 15% de la tarifa base

pagada en el boleto original (sin impuestos), con validez de 1 afio a partir de su fecha de emision; la solicitud de

este EMD debera realizarse a través del siguiente formulario: http://aeromexico-
b2b.secure.force.com/descuento15/. Vi) En las politicas de flexibilidad para vuelos cancelados por Aeroméxico

para realizar canjes de boletos derivadas de la situacién global del Coronavirus (COVID-19), en cédigo

% compartido operado por Aeroméxico, con itinerario todas las rutas de Aeroméxico antes del 30 junio de 2020,
con fecha de viaje afectado entre el 17 de marzo al 30 de septiembre de 2020, fecha limite de reexpedicién 30 de

abril de 2021, fecha limite para el nuevo vuelo reprogramado 30 de septiembre de 2021, y cédigo IT namero
OMXLA45387C, cédigo compartido emitido con placas 139 y solo en una ocasién por cliente de la siguiente
manera: a) Reservar un nuevo itinerario sin cobrar el cargo por cambio de fecha, vuelo y/o ruta, en caso de existir
diferencia en la tarifa entre el boleto original y el nuevo boleto, se deberé pagar dicha diferencia al momento de
realizar el cambio excepto para los siguientes casos: 1) Si el nuevo itinerario se programa para iniciar dentro de

los 14 dias anteriores o posteriores a la fecha del vuelo afectado y no se aplicara diferencia de tarifa siempre y
cuando se respete el mismo origen-destino y cabina pagada. 2) Si los planes de viaje originalmente programados

se ven afectados por restricciones de viaje del gobierno del pais involucrado, no aplicara diferencia de tarifa,
siempre que su nuevo itinerario inicie dentro de los 30 dias posteriores a que Aeroméxico reinicie el servicio en la

ruta afectada, b) Si el pasajero decide no utilizar el servicio y ain no tienen una fecha de viaje programada, se
deberan cancelar los segmentos de vuelo antes de la fecha de salida programada (para evitar cargos por No
Show, en caso de que apliquen), y aplicar el valor no utilizado para un viaje futuro (Boleto Abierto), El viaje debe
completarse antes de la validez del boleto, un afio a partir de la fecha original de emisiéon. No aplica cargo por
cambio dentro de la validez de esta politica, ¢c) Restricciones adicionales (por ejemplo, Pre-compra. Estadias,

etc.), aplican segin los términos y condiciones de la tarifa pagada en el boleto original, d) Los ancillaries o
servicios adicionales para el caso de las opciones de reprogramacién de vuelos o boleto abierto, podran ser re-
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utilizados mediante la re-asociacién o revisado (Exchange). Aplicacién: 1- Todas las reservas o vuelos de
proteccion en la misma clase de servicio, de no encontrase esta disponible, para las opciones mencionadas, se
permite reservar en la clase de servicio mas baja disponible dentro de la misma cabina originalmente pagada. 2-
Todas las protecciones deberan ser exclusivamente en rutas y vuelos operados por Aeroméxico, no aplican
protecciones en vuelos operados por otras aerolineas (OA), excepto vuelos operados por Delta, incluye cédigo
compartido, exclusivamente en rutas entre México y Estados Unidos (USA). 3- Todas las reservaciones
medificadas bajo esta politica deben documentarse de manera obligatoria en el campo de Tour Code durante el
flujo de canje con el cddigo IT correspondiente nimero OMXLA45387C. 4- El codigo IT debe ser ingresado
exclusivamente en el campo de TOUR CODE al momento de la re-emisién; no debe existir informacién diferente al
codigo IT en dicho campo. 5- El identificador IT debe ser ingresado al inicio del campo de tour code, en caso de
que su GDS, no lo agregue de forma automatica, seguido del cédigo IT, ejemplo ITOMXSS00123C. 6- El registro
incorrecto, incompleto o la ausencia del cédigo IT en el campo correspondiente quedara sujeto a débito. 7-
Registrar la justificacién en un OSI. 8- Se debera ingresar obligatoriamente en el primer endoso el indicador
SKDCHG seguido por el nimero de vuelo y fecha de viaje afectada: SKDCHG AM0007 10JUL2020. Vil) Para
cancelacion de vuelo fuera de las fechas especificadas o cualquier otro caso no especificado dentro de esta
politica el proveedor deja habilitado los siguientes nGmeros para cualquier consulta por parte de los
consumidores: México 55-5133-4093, Estados Unidos y Canada: 1-833-431-0489, para el resto del mundo por las
lineas habilitadas en cada pais. VIII) La parte proveedora se compromete a efectuar la totalidad de
compensaciones o devoluciones que sean solicitadas y en los casos que sean aplicables, como plazo maximo el
dia 30 de septiembre de 2021, dada la emergencia que a(n afronta el pais y previendo cualquier inconveniente. 1X)
A fin de verificar el cumplimiento del presente acuerdo, la parte proveedora se compromete a enviar un reporte
trimestral a esta Defensoria del Consumidor, de los consumidores a quienes haya compensado o haya efectuado
las devoluciones para el 30 de julio 2021.

El cumplimiento del presente acuerdo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncia; por lo que se solicita a
ambas partes que informen el cumplimiento del mismo a la Defensoria del Consumidor. En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumidora interesada, su apoderado o representante legal en su caso, podra ratificar la
denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relacién contractual a fin que la Defensoria del Consumidor de
seguimiento al conflicto

Para constancia se firma la presente a las nueve horas con cuatro minutos del dia dieciseis del mes de septiembre de dos
mil veinte; }e.\odo lo cual la suscrita Técnico Asignado al Caso da fe de su veracidad.

nifer Sahadia Zelaya Cardona o
Apodecrada del Representante Legal del Colectivos Parte provesdor
de Consumidores

FOCSC008 VERSION 01
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De: Lidia Maria Martinez <Imartinez@defensoria.gob.sv>
Enviado el: martes, junio 23, 2020 11:21 AM
Para: {

CC: 'jsandoval@defensoria.gob.sv' <jsandoval@defensoria.gob.sv>
Asunto: Requerimiento Defensoria del Consumidor

Estimadalicdal |

Reciba un cordial saludo.

Por instruccién del Lic. Ricardo Salazar, Presidente de la Defensoria del Consumidor, tengo a bien remitir NOTA PRE-DC-
€326-2020, en relacion a la problematica que ha afectado a los consumidores debido a la suspensién del servicio de
transporte aéreo como resultado de la emergencia nacional de la pandemia por COVID-19.

La informacidn requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién de Controversias de la Defensorfa
del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre 55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador,
o bien, a los correos electrdnicos: phernandez@defensoria.gob.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo
de diez dias habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcién de la presente.

Favor confirmar de recibida esta comunicacion

Atentamente.

§* Lidia Marfa Martinez

* *
o . ‘E‘N‘é = | Asistente a la Presidencia
! _::’-
LURERT Y| mbvit (503) 78007487\ Teléfono: (503) 2526-9004
*

"

£ * Correo! Imartinez@defensoria.gob.sv \ Twitter: @Defensoria_910
Defensoria  commno :

del Consumidor L SALVADOR Catle Ciccunvolacion # 20. Plan de La Laguna, Antiguo Cuscallan,
El Salvador. Cenlroameérica.
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P800 | DEFENSORIA
. | DEL GONSUMIDOR

GOBIEING DI
EL SALVALXOR

Rjcardo Arturo Salazar Villalia
PRESIDENTE

PRE-DC-C326-2020
Antiguo Cuscatldn, 19 de junio de 2020
Licenciada

]

Apoderada General Judicial
ABC AEROLINEAS, S.A. DE C.V, (INTERJET)
Presente,

Estimada Licenciéda[:j

Por este medio hago de su conocimiento que ‘en el marco de la emergencla naclonal de la
pandemia por COVID-19, esta Defensoria ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemdtica camdn: “suspensidn del servicio de transporte aéreo”,

Enrazondeloanteriory con el objetivo de proteger los derechos delos consumidares procurando
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaclones, estamos interesados en conocer y
atender la problemdtica antes mencionada, poniendo a disposicion los medios alternos de
solucién de conflictos del Centro de Solucién de Controversias de esta Defensorfa a que se reflere
el articulo 108 y siguientes de la-Ley de Proteccién al Consumidor ~-en adelante LPC-, ello.con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPC y consagrados:a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversion de pago.

Ademds, tengo a blen informarle que de conformidad con lo prescrito en el artlculo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensoria es competente para “Realizar inspecciones, auditorfas y requerlr de los
proveedores los informes que sean necesarios para el cumplimlenta de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le soliclto remita la Informacién que se detalla a continuacién:

1. Listado de consumidores. que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el perlodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente afio, en
el que se detalle: hombre del consumidor, nimero de pasaportg, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacién (Agencia, en linea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o débito, efectivo),

2. Nombre, nimero telefénico, correo electrénico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problematica en particular.

Calle Circunvalacion #20, Plan de ld Laguna, Antiguo Cuscatlén, La Libertad, El Salvador, C,A
Tel: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005




Aunado a lo anterlor, es oportuno hacer de su conocimiento que la Defensorfa del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problemdtica colectiva y establecer medidas de compensacién o
devolucién por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspensién del
servicio en referencla.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacién anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién
de Controversias de la Defensorfa del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o bien, a los correos electrdnicos:
phernandez@defensoria.goh.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias
hébiles contados a partir del dfa habil siguiente a la recepcidn de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacién de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacién necesaria para el cumplimiento de sus fuhciones, ya que la
obstaculizacidn a la misma constituye una infraccién muy grave segtn lo previsto.en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,
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Defensoria
tiel Consumitlor

ACTA DE AVENIMIENTO
(Partes contactadas)

Caso No: 2-0300-01-20-3046

Fecha de Presentacion de la Denuncia: 10/08/2020 03:32:21 p.m.

Ricardo Arturo Salazar Villalta

Parte Consumidora

Calle Circunvalacion #20, Plan de La Laguna, Edificio de la Defensoria del Consumidor.

En las oficinas de la Defensoria del Consumidor, en presencia de la conciliadora asignada por la Defensoria del
Consumidor, Verénica Magdalena Rodriguez, comparece: Jennifer Sahadia Zelaya Cardona, quien se identifica con su
Documento Unico de Identidad nimero:| |, en caracter de apoderada
General Judicial con Clausula Especial del licenciado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA, en su calidad de
Presidente de la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR vy del colectivo de consumidores del presente caso, en virtud de los
dispuesto en el articulo 58 literal i) de la Ley de Proteccién al Consumidor, calidad que demuestra el compareciente con la
presentacion de la copia certificada del Testimonio Poder General Judicial con Clausula Especial, otorgado el dia
veintidos de julio del afio dos mil diecinueve, ante los oficios notariales del licenciado |

Ademas, se presenta | S ”‘!

T

[ B B } en su calidad de Apoderada de la "SOCIEDAD ABC AEROLINEAS, SOCIEDAD ANONIMA DE
CAPITAL VARIABLE" que se abrevia "ABC AEREOLINEAS, S.A. de C.V.", calidad que demuestra con la presentacion
de General Judicial con Clausula Especial, nimero catorce mil setecientos once, volumen quinientos setenta y dos,
emitido a los ocho dias del mes de febrero del afio dos mil diecinueve, en el estado de México (parte proveedora).

Con base a la denuncia presentada por la parte consumidora, en fecha diez de agosto del afio dos mil veinte, en donde
manifiestan el incumplimiento de contrato, en relacion a la suspensidn del servicio de trasporte aéreo de pasajeros, los
cuales estaban programados desde el dia diecisiete de marzo del affo dos mil veinte; sin embargo, a raiz de la
declaratoria de Estado de Emergencia Nacional por la Pandemia por COVID-19 y del cierre indefinido de las fronteras, los
viajes fueron suspendidos, implicando la prohibicién de la realizacion de viajes aéreos ya que el aeropuerto se encuentra
cerrado. Ante esta situacidn, se convocd a la presente audiencia de avenimiento a las partes antes mencionadas y en
consecuencia, la suscrita técnica conciliadora hace constar el siguiente acuerdo: 1) La apoderada de la proveedora
manifiesta que debido a la pandemia por COVID-19 y las medidas implementadas por el Gobierno desde el dia 17
de marzo aiio dos mil veinte, todos los vuelos fueron cancelados, afectando a un total de 8,673 consumidores que
adquirieron sus boletos, por un monto total de $3,438,000.22. Por tanto, la parte proveedora se compromete a
extender su politica de cambio hasta el dia treinta de junio de dos mil veintiuno. Il) En el caso de los
consumidores con una reservacién o E-TKT emitido por Interjet (placa 837) hasta el 31 de octubre de 2020, con
reservacion o E-TKT (placa 837), los cuales tienen vigencia hasta el dia treinta y uno de octubre de dos mil veinte,
la proveedora se compromete a brindar las siguientes medidas de compensacion: a) Cambios de fecha: Estos se
padran efectuar sin cargo o cobro extra en vuelos disponibles en la misma ruta y misma tarifa, hasta el dia treinta
<le junio del aito dos mil veintiuno. b) Cambio de ruta: el consumidor podra optar al cambio de ruta, por lo cual la
parte proveedora se compromete a exonerar la penalidad, sin embargo, el consumidor debera pagar por el
cambio de tarifas, si existiera, esto hasta el dia treinta de junio del aflo dos mil veintiuno. ¢) Diferencias de tarifas:
Al oxistir diferencia de tarifa, el consumidor dehera pagar al momento de solicitar el cambio. d) Todo cambio debe
de ser realizado dentro del afio de vigencia de la reservacion o E-TKT, en caso las reservaciones o E-TKT la
vigencia sea menor al 31 de octubre de 2020, esta se extendera hasta el 31 de octubre de 2020. e) Los cambios
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anteriormente descritos, deberan ser solicitados por los consumidores con al menos 24 horas de anticipacion al
yuelo. f) No aplican periodos de embargo y la fecha maxima para completar el viaje es el treinta de junio del aio
dos mil veintiuno. 1) En relacién al reembolso de lo pagado por la falta de prestacion del servicio, manifiesta la
parte proveedora que no presenta propuesta de solucion, por tanto no aplicara devoluciones de dinero, debido a
los términos y condiciones. IV) El proveedor se compromete a efectuar la devolucién de lo pagado tnicamente en
los casos de los boletos adquiridos con “Tarifa Priority”, esto en concordancia con los términos y condiciones, el
cual se realizara por medio de transferencia bancaria propiedad del consumidor solicitante, en un periodo de 60 a
90 dias habiles, después de que el consumidor efectiie su solicitud. V) El proveedor informa que ha dispuesto
como medio para que los consumidores puedan solicitar las medidas de compensacién y devolucion, la pagina
web de INTERJET https://www.interjet.com/es-sv/administra-tu-vuelo/cambio-fecha y el correo electronico:
customercare.suppot@interjet.com.mx, a fin de que los consumidores puedan efectuar sus consultas ¢
informacion relativa a las politicas, medidas y comunicados oficiales referentes a la situacién por COVID-19. Vi)
La parte proveedora se compromete a efectuar la totalidad de compensaciones y devoluciones como plazo
maximo el dia 30 de junio de 2021, dada la emergencia que ain afronta el pais y previendo cualquier
inconveniente. VII) A fin de verificar el cumplimiento del presente acuerdo, la parte proveedora se compromete a
enviar un reporte a esta Defensoria, de los consumidores a quienes haya compensado o efectuado devoluciones
para el dia 30 de abril de 2021.

El cumplimiento del presente acuerdo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncia; por lo que se solicita a
ambas partes que informen el cumplimiento del mismo a la Defensoria del Consumidor. En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumidora interesada, su apoderado o representante legal en su caso, podra ratificar Ia
denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relacién contractual a fin que la Defensoria del Consumidor de
seguimiento al conflicto.

Para constancia se firma la presente a las once horas con cuarenta y siete minutos.del dia treinta y uno del mes de agosto
de dos mil veinte; de todo lo cual la suscrita Técnica Asignado al Caso dé fe de su veracidad.

] - |

Jennifer Sahadia Zelaya Cardona

Apoderada del Representante Legal del Colectivos Parte P ovee’dora
de Consumidores
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De: Lidia Maria Martinez <Imartinez@defensoria.goh.sv>

Enviado el: martes, junio 23, 2020 2:03 PM

Para: | }

CC: 'jsandoval@defensoria.gob.sv' <jsandoval@defensoria.gob.sv>1, 1
Asunto: Requerimiento Defensoria del Consumidor

Estimada Llcda!» ]

Reciba un cordial saludo.

Por instruccion del Lic. Ricardo Salazar, Presidente de la Defensoria del Consumidor, tengo a bien remitir NOTA
PRE-DC-C335-2020, en relacidn a la problematica que ha afectado a los consumidores debido a la suspension
del servicio de transporte aéreo como resultado de la emergencia nacional de la pandemia por COVID-19.

La informacion requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién de Controversias de la
Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre 55 Avenida Norte y Alameda
Roosevelt, San Salvador, o bien, a los correos electrénicos: phernandez@defensoria.gob.sv vy
cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias hébiles contados a partir del dia habil siguiente a
la recepcién de la presente.

Favor confirmar de recibida esta comunicacion

Atentamente.
A Lidia Maria Martinez
o A 5 * Asistente a la Presidencla
/m M A
o SRS Mévil: (503) 7860:7487 \  Teléfono: (503) 2626-0004
g L Correo: Imatinez@delensoria.gob.sy | Twitter: @Defensoria_210
Defensoria .o

del Consumidor 1t SALVADOR Catlo Circunvalacion # 20, Plan da La Laguna, Anlguo Cuscatian
El Salvador, Cenlroamérica
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PRE-DC-C335-2020
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Apoderada General Administrativo
VUELA AVIACION, S.A. DE C.V. (VOLARIS)
Presente.

Estimada Ucenciadgw ]:

Por este medio hago de su conocimiento que en el marco de la emergencia nacional de la
pandemia por COVID-19, esta Defensorla ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemética comun: “suspensién del servicio de transporte aéreo”.

Enrazén de lo anterior y con el objetivo de proteger los derechos de los consumidores procurando
el equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones, estamos interesados en conocer y
atender la problemdtica antes mencionada, poniendo a disposicién los medios alternos de
solucidn de conflictos del Centro de Solucidn de Controversias de esta Defensoria a que se refiere
el articulo 108 y siguientes de la Ley de Proteccién al Consumidor - en adelante LPC-, ello con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPC y consagrados a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversién de pago.

Ademds, tengo a bien informarle que de conformidad con lo prescrito en el articulo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensorfa es competente para “Realizar inspecciones, auditorfas y requerir de los
proveedores los informes que sean necesarios para el cumplimiento de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le solicito remita la informacién que se detalla a continuacién:

1. Llistado de consumidores que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el periodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente afio, en
el que se detalle: nombre del consumidor, nimero de pasaporte, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacién (Agencia, en linea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o débito, efectivo).

Calle Circunvalacion #20, Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatlan, La Libertad, El Salvador, C.A
Tel: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
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2. Nombre, nimero telefénico, correo electrénico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problematica en particular,

Aunado a lo anterior, es oportuno hacer de su conocimiento que la Defensoria del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problemética colectiva y establecer medidas de compensacidn o
devolucién por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspension del
servicio en referencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacién anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién
de Controversias de la Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o a los correos electronicos:
phernandez@defensoria.gob.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias
habiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcion de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacién de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que la
obstaculizacién a la misma constituye una infraccién muy grave segun lo previsto en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,
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Defensoria
dol Consumblor

ACTA DE AVENIMIENTO
(Partes conlacladas)

Caso No: 2-0300-01-20-3279

Facha de Presentacion de la Denuncla: 18/08/2020 12:31:56 p.m.

Ricardo Arturo Salazar Villalla

Parte Consumidora

Calle Clrcunvalaclan #20, Plan de La Laguna, Edificio de la Defensarla del Consumidor.

Jennifer Sahadia Zelaya Cardona, quien se Identifica con su Documento Unico do Identidad numero:[ s
}, en caracler da apoderada General Judiclal con Clausula Especlal del
licenclado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA,en su calidad de Presidente de la DEFENSORIA DEL
CONSUMIDOR y del calectivo de cansumidores del presents caso, en virlud de los dispueslo en el articulo 58 literal i) de
la Ley de Proteccidn al Consumidor, calldad que demuestra el comparecienle con la presentacién de la copia cerlificada
del Testimonlo Poder General Judiclal con Clausula Especlal, olorgado el dia veintidds de Jullo del affo dos mll dlecinueve,

anle los oficlos notarlales del licenclado [ ] Ademés, se presenta

[ 1d

dd : ; Ty [ ' ]
[ ] df 1
porladora de su Documento Unico de Identidad { ] en su
calidad de apoderados ospeclales, calldad que comprueba con presenlacién de poder especial otorgado por la
Licenclada 1L ] en su calidad de Apoderada de la socledad VUELA AVIAGION, S.A., de

facha dleclséls da septiembre de dos mil veinto, constituyéndose como parte proveedor.

Con base a la denuncia presentada por la parle consumidora, en fecha dieciocho de agosto del afio dos mil veinle, en
donde manifiestan el incumplimiento de conlrato, en relacion a la suspension del servicio de trasporte aéreo de pasajeros,
los cuales estaban programados desde el dla dleclsiele de marzo del afio dos mil velnle; sin embargo, a ralz de la
declaratorla de Estado de Emergencla Naclonal por [a Pandemla par COVID-19 y del clerre Indefinido de las fronteras, los
viajes [ueron suspendidos desde el 17 da marzo de 2020, Implicando la prohlbicién de la realizacién de viajes aéreos ya
que el aeropuserlo se encuentra cerrado, Ante esla siluaclon, se convocd a la presente audiencla de avenimiento a las
partes antes menclonadas y en consecuencia, la suscrita {écnica conclliadora hace conslar el sigulente acuerdo: ) El
proveedor manifiesta que, an relaclén a la susponsion tomporal do vuelos Intornaclonales a causa do la pandemia
por COVID-19 y las modidas Implomentadas por ol Goblerna, se suspendloron los vuelos programados, afoctando
a un total de 66043 consumldores que adquirleron sus boletos, por un monto total de $9,432,742.11. Asimismo,
manlfiesta que, de acuerdo con sus reglistros, 61,202 consumidores afectados han obtenido una solucién por
parte de Volarls a dicha suspensién de vuelos. Il) El proveedor maniflesta que las cancelaciones efectuadas por
Volaris de los vuelos hacia y desde la Republica de El Salvador no fueron voluntarias y carresponden a un casa
de fuerza mayor, ya que se derivan de medidas extraordinarias correspondientes a actos por parte de autaridades
gubernamentales del goblerno de la Republica de El Salvador en atenclén de la pandemla por COVID-19, los
cuales provocaron el clerre del Aeropuerto Internaclonal de El Salvador San Oscar Arnulfo Romero y Galdamez.
) Consecuencla de dicha situaclén el proveedor Informa que ha Implementado alternativas de soluclén a las
afectaclones experiimentadas por sus cllentes, las cuales pueden ser elegidas por el consumidor segln su
conveniencia y se encuentran disponibles en la pagina web del proveedor en la sigulente direccién
hitps:/lilights.volarls.com/es-mx/prequntas-coronavirus, las cuales son revisadas de forma periédica y gradual,
actualizdndose y modificAndose con la flexibllidad propia de la nueva normalldad y aperturas de mercados, con
miras a segulr prestando un excepcional servicio de ultra bajo costo a sus clientes por lo cual ofrecen las
sigulentes medidas de alivio: a) Camblio de Itinerarlo, en este caso los clientes de Volarls pueden solecclonar una
fecha, en la totalldad de los Itinerarios publicados en el momento del camblio sin que Volarls cobre el serviclo de
cambio de itinerario (cobro que aplica para cambios voluntarlos que no se darivan de la emargencia nacional
declarada en atencién do la pandemia por COVID-19), y aplica ol pago de nivelacién tarifaria para cubrir la
diferencla entre cl boleto originalmente adquirido y el nueva boleto. b) Voucher de 125% para futuras compras, en
este caso el voucher corresponde a la totalidad pagada por el cliente, Incluyendo Impuestos, mas un monto




adicional del 25% sobre dicho pago, para un total de 125% de lo originalmente pagado, el cual puede ser utilizado
dentro de 180 dlas slgulentes a su emlsién para reservar y volar en la totalidad de los Itinerarios y rutas
publicadas dentro de un afio a partir de su emision. ¢) Reembolso del 100% pagado, el cual corresponde a la
totalldad pagada por el cliente de Volarls, incluyendo Impuestos, esta opcion solo se encuentra disponible para
consumidores con reservaciones en vuelos con origen o destino en El Salvador hacia y desde Estados Unidos.
IV) La parte proveedora se compromete a efectuar compensaciones o devoluciones a aquellos clientes afectados
por la suspensién de un vuelo en los meses de marzo de 2020 a agosto de 2020, slempra y cuando los mismo
Interpongan su denuncia a VOLARIS, mediante los canales habilitados por la empresa, en un plazo que no podra
exceder del dia 16 de septiembre de 2021. Si el consumidor Interpone su denuncla de forma extemporénea le
caducara el derecho de su reclamo. V) A fin de verificar ¢l cumplimiento del presente acuerdo, VOLARIS se
compromete a envlar un reporte de los consumldores a qulenes haya compensado o haya efectuado las
devoluciones relaclonadas en el presente acuerdo para el 16 de Junio 2021.

El cumplimiento del presente acuerdo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncla; por lo que se soliclta a
ambas partes que Informen el cumplimiento del mismo a la Defensoria del Consumidor, En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumidora Interesada, su apoderado o representante legal en su caso, podra ratificar la
denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relacion contractual a fin que la Defensorfa del Consumidor de
seguimiento al conflicto.

Para constancia se firma la presente a las trece horas con treinta Y cuatro minutos del dla diecisiete del mes de
septiembre de dos, mil veinte; de todo lo cual la suscrita Técnico Asignado al Caso da fe de su veracldad.

Je
Apoderada

Parte proveedor
de onsumldores )

HUHL

Pdrte proveedor

FOCSC008 VERSION 01




De: Lidia Maria Martinez <Imartinez@defensoria.gob.sv>
Enviado el: martes, junio 23, 2020 1:41 PM

Paral }
CC: 'jsandoval @defensoria.gob.sv' <jsandovaI@defensoria.gob.svx{ j

[

Asunto: Requerimiento Defensoria del Consumidor

Estimado L[::* [

Reciba un cordial saludo.

Por instruccién del Lic. Ricardo Salazar, Presidente de la Defensoria del Consumidor, tengo a bien remitir NOTA
PRE-DC-C334-2020, en relaci6n a la problematica que ha afectado a los consumidores debido a la suspensién
del servicio de transporte aéreo como resultado de la emergencia nacional de la pandemia por COVID-19.

La informacién requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién de Controversias de la
Defensorfa del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre 55 Avenida Norte y Alameda
Roosevelt, San Salvador, o bien, a los correos electronicos: phernandez@defensoria.gob.sv y

cgaldamez@defensoria,gob.sv, dentro del plazo de diez dfas habiles contados a partir del dfa habil siguiente a

la recepcion de la presente.

Favor confirmar de recibida esta comunicacion

Atentamente.

..y Lidia Maria Martinez

L] *
* A N % Asistente a la Presidencia
2 . ";:;‘3& .
. ERY Hidvil: (503) 7860-7487 \ Teléfono: (503) 2526.8004
*

H * Correo: Imantinez@defensoria,gob.sv \ Twilter: @Defensoria_910
Defensoria  cournno

del Consumidar B SALVADOR Calle Cizcunvalacion # 20, Plan da La Laguna, Antgue Cuscalidn,
El Salvador, Cenlroamérica.
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COBIFIRNG DI
FLSALVADOR

Ricardo Arturo Salazar Villalta
PRESIDENTE

PRE-DC-C334-2020
Antiguo Cuscatlén, 19 de junio de 2020

Licenciado
PRl J—

Representante Legal
UNITED AIRLINES INC.
Presente.

Estimado Licenciado| i

Por este medio hago de su conocimiento que en el marco de la emergencia nacional de Ia
pandemia por COVID-19, esta Defensoria ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemdtica comun: “suspension del servicio de transporte aéreo”.

Enrazdn de lo anteriory con el objetivo de proteger los derechos de los consumidores procurando
el equilibrio, certeza y seguridad jurfdica en sus relaciones, estamos interesados en conocer y
atender la problemética antes mencionada, poniendo a disposicién los medios alternos de
solucién de conflictos del Centro de Solucién de Controversias de esta Defensoria a que se refiere
el articulo 108 y siguientes de la Ley de Proteccién al Consumidor — en adelante LPC-, ello con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPC y consagrados a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversién de pago.

Ademds, tengo a bien Informarle que de conformidad con lo prescrito en el articulo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensorfa es competente para “Realizar inspecciones, auditorfas y requerir de los
proveedores los informes que sean necesarios para el cumplimiento de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le solicito remita la informacién que se detalla a continuacion:

1. Listado de consumidores que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el periodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente afio, en
el que se detalle: nombre del consumidor, nimero de pasaporte, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacion (Agencia, en Iinea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o débito, efectivo).

Calle Circunvalacidn #20, Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatlén, La Libertad, El Salvador, C.A
Tel: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005
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2. Nombre, nimero telefénico, correo electronico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problemadtica en particular,

Aunado a lo anterior, es oportuno hacer de su conocimiento que la Defensorfa del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problerﬁética colectiva y establecer medidas de compensacion o
devolucién por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspension del
servicio en referencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacién anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccion del Centro de Solucion
de Controversias de la Defensoria del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o a los correos electronicos:
phernandez@defensoria.gob.sy y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias
hébiles contados a partir del dfa hébil siguiente a la recepcion de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacion de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informacion necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que la
obstaculizacion a la misma constituye una infraccién muy grave segin lo previsto en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,




|

Defensoria
dol Consumidor

ACTA DE AVENIMIENTO
(Partes contactadas)

Caso No: 2-0300-01-20-4614

Fecha de Presentacién de la Denuncia: 06/10/2020 11:30:07 a.m.

Ricardo Arturo Salazar Villaita

Parte Consumidora

Calle Circunvalacion #20, Plan de La Laguna, Edificio de la Defensoria del Consumidor.

En las oficinas de la Defensorla del Consumidor, en presencia de la conciliadora asignada por la Defensoria del
Consumidor Verénica Magdalena Rodriguez, Comparece: JACQUELINE DEL CARMEN PARDO ALVARADO, mayor
de edad, abogado y notario, del domicilio de San Juan Opico, departamento de La Libertad, quien se identifica con su
Documento Unico de Identidad nimero: | )s, en su calidad de apoderado
General Judicial con Clausula Especial del licenciado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA, en caracter de
Presidente de la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR, quien actua en el presente caso como representante del colectivo
de consumidores, en virtud de lo dispuesto en el articulo 58 literal i) de la Ley de Proteccién al Consumldor demostrando
el comparecieme su calidad con la presentacion de copia certificada del Testimonio Poder General ausula
1 otorgado el dia veintidés de julio del afio dos mil dlecinueve, ante
i -comn_narte_consumidora. AdemaAs. se

mamL_de_

= ¥ i ‘o

[

b en su calidad de Apoderado de la sociedad UNITED

AIRLINES INC, calidad que demuestra con la presentacién de Poder General Judicial, emitido en fecha diez de agosto de
dos mil diecisiete, ante los oficios de la notaria Diana Michelle Pleites Flores (parte proveedora).

Atendiendo lo dispuesto en el inciso segundo del Art 110 de la Ley de Proteccion al Consumidor. Después de exponer los
términos de la denuncia interpuesta el dia seis de octubre de dos mil veinte, en donde manifiesta la parte consumidora el
incumplimiento de contrato en relacion a la suspension del servicio de trasporte aéreo de pasajeros, los cuales estaban
programados desde el dia diecisiete de marzo del afio dos mil veinte; sin embargo, a raiz de la declaratoria de Estado de
Emergencia Nacional por la Pandemia por COVID-19 y del cierre indefinido de las fronteras, los viajes fueron suspendidos
desde el 17 de marzo de 2020, implicando la prohibicién de la realizacién de viajes aéreos por el clerre del aeropuerto.
Ante esta situacion, se convocd a la presente audiencia de avenimiento a las partes antes mencionadas y en
consecuencia, la suscrita técnica conciliadora hace constar el siguiente acuerdo: 1) El proveedor manifiesta que, en
relacion a la suspensién temporal de vuelos internacionales a causa de la pandemia por COVID-19 y las medidas
Implementadas por el Goblerno, se suspendieron los vuelos programados, viéndose afectados un total de 439
consumidores que adquirieron sus boletos, por un monto total de $51,620.00. ) Consecuencia del cierre de
aeropuertos por la pandemla de COVID-19, el proveedor informa que ha implementado alternativas de solucién a
las afectaciones experimentadas por sus clientes, las cuales pueden ser elegidas por el consumidor seqgln su
convenlencia y se encuentran disponibles en la pagina web del proveedor en la siguiente direccién
https://lwww.united.com/es/svirefunds, slendo dichas alternatlvas las sigulentes: a) Devolucién de dinero, para lo
cual los consumidores tienen que verificar “las politicas de reembolso” que tiene la aerolinea en su sitio web, en
donde se detalla que los reembolsos realizados en tarjeta de crédito se procesan dentro de 7 dias hablles
después de la solicitud, y los otros r bolsos se pre dentro de los 20 dias habiles posteriores a la
solicitud, los cuales se acreditan a su método de pago original, lo cual puede ser realizado dentro del plazo de un
afo desde la fecha de compra del boleto; y b) Certificado de viaje con vigencia de 24 meses contados a partir de
la focha de emisién, lo cual puede ser realizado dentro del plazo de un aflo desde la fecha de compra del boleto.
lll) La Defensoria del Consumidor informa a al proveedor que le requerird un reporte de los consumidores a
quienes haya compensado o haya efectuado las devoluciones relacionadas en la presente acta para el dia 01 del
mes de julio del afio 2021.

El cumplimiento del presente acuerdo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncia; por lo que se solicita a
ambas partes que informen el cumplimiento del mismo a la Defensoria del Consumidor. En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumidora interesada, su apoderado o representante legal en su caso, podra ratificar la




denuncia por cualquier medio, presentando prueba de la relacion contractual a fin que la Defensoria del Consumidor de
seguimiento al conflicto.

Para constancia se firma la presente a las ocho horas con ocho minutos del dia catorce del mes de octubre de dos mil
veinte; de todo lo cual la suscrita Técnico Asignado al Caso da fe de su veracidad
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De: Lidla Marfa Martinez <|marﬁnez@defensorla.:i;zb.éw

Enviado el: martes, Junio 23, 2020 11:46 AM -
Para |
CC: 'jsandoval@defensoria.gob.sv' <jsandovaI@defensorla.gob.sv>~l |

I'

Asunto: Requerimiento Defensorla del Consumidor

EsimadoLic____ |

Reciba un cordial saludo.

Por Instruccidn del Lic. Ricardo Salazar, Presidente de la Defensoria del Consumidor, tengo a bien remitir NOTA
PRE-DC-C331-2020, en relaclén a la problemética que ha afectado a los consumidores debido a la suspensién
del servicio de transporte aéreo como resultado de la emergencia nacional de la pandemia por COVID-19.

La informacién requerida debe ser remitida a la Direccidn del Centro de Solucién de Controversias de la
Defensorfa del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre 55 Avenida Norte y Alameda
Roosevelt, San Salvador, o bien, a los correos electrdnicos: phernandez@defensoria.gob.sv vy

cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dfas hdbiles contados a partir del dla habll siguiente a

'a recepcion de la presente.

Favor confirmar de recibida esta comunicacién
Atentamente.
“Lidia Maria Martinez

Asistente a‘'la Presidencia,
A8Vl (503176807487 \ “Yaléforioi”(503) 2526-0004
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Ricardo Arturo Salazar Villalta
PRESIDENTE

PRE-DC-C331-2020
Antiguo Cuscatldn, 19 de junlo de 2020

Licenclado

]

Representante Legal
DELTA AIRLINES INC.
Presente.

Estimado Licenciado]

Por este medio hago de su conocimiento que en el marco de la emergencia nacional de la
pandemia por COVID-19, esta Defensoria ha identificado entre los consumidores y las aerolineas
una problemadtica comin: “suspensién del servicio de transporte aéreo”.

En razdn de lo anterior y con el objetivo de proteger los derechos de los consumidores procurando
el equilibrio, certeza y seguridad jurfdica en sus relaciones, estamos interesados en conocer y
atender la problemdtica antes mencionada, poniendo a disposicién los medios alternos de
solucién de conflictos del Centro de Solucién de Controversias de esta Defensoria a que se refiere
el articulo 108 y siguientes de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC-, ello con el
objetivo de brindar una solucién a todos los consumidores que se les ha suspendido los vuelos, de
conformidad con los derechos regulados en la LPCy consagrados a favor de estos, tales como: el
desistimiento, retracto y reversion de pago,

Ademds, tengo a bien informarle que de conformidad con lo prescrito en el articulo 58 literal f) de
la LPC, esta Defensoria es competente para “Realizar inspecciones, auditorfas y requerir de los
proveedores los informes que sean necesarlos para el cumplimiento de sus funciones”, razén por
la que, atentamente le solicito remita la informacién que se detalla a continuacién:

1. Llistado de consumidores que se les han suspendido el servicio de transporte aéreo,
durante el periodo comprendido entre los meses de enero a agosto del presente affo, en
el que se detalle: nombre del consumidor, nimero de pasaporte, fecha del viaje, nimero
de reserva, destino, monto cancelado, forma de contratacién (Agencia, en Iihea, agencia
de viaje, plataforma digital), forma de pago (tarjetas de crédito o déblto, efectivo),

Calle Circunvalacién #20, Plan de la Laguna, Antiguo Cuscatldn, La Libertad, El Salvador, C.A
Tel: (503) 2526-9004 Telefax: (503) 2526-9005




2. Nombre, nimero telefénico, correo electrénico de la persona nos brinde respuesta
oportuna a esta problemética en particular,

Aunado a lo anterior, e$ oportuno hacer de su conocimiento que la Defensorfa del Consumidor
busca prever cualquier tipo de problemdtica colectiva y establecer medidas de compensacion o
devolucién por parte del proveedor, a las personas que han sido afectadas con la suspensién del
servicio en referencia.

De conformidad con lo establecido en el articulo 88 de la Ley de Procedimientos Administrativos,
la informacion anteriormente requerida debe ser remitida a la Direccién del Centro de Solucién
de Controversias de la Defensorfa del Consumidor, ubicada en Edificio IPSFA, Sexto Nivel, sobre
55 Avenida Norte y Alameda Roosevelt, San Salvador, o a los correos electronicos:
phernandez@defensoria.gob.sv y cgaldamez@defensoria.gob.sv, dentro del plazo de diez dias
hédbiles contados a partir del dia habil siguiente a la recepcidn de la presente.

No omito manifestar, que todo proveedor tiene la obligacién de proporcionar a la Defensoria del
Consumidor la informaciéon necesaria para el cumplimiento de sus funciones, ya que la
obstaculizacion a la misma constituye una infraccién muy grave segln lo previsto en el articulo 44
literal f) de la LPC.

Atentamente,
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ACTA DE AVENIMIENTO ¢

(Partes contactadas)

Caso No: 2-0300-01-20-3040

Fecha de Presentacidn de la Denuncla: 10/08/2020 02:40:04 p.m.

Ricardo Artura Salazar Villalta

Parte Consumicora

Calle Circunvalacion #20, Plan de La Laguna, Edificio de la Defensoria del Consumidor.

En las oficinas de la Defensorfa del Consumidor, en presencla de la concilladora asignacla por la Defensorla clel
Consumicor Verdnica Magdalena RO""FMMMMM&&MMLT qulen se Identifica con su
Documento Unico de Identidad nitmero en caracter de apoderada
General Judicial con Clausula Especial del licenciado RICARDO ARTURO SALAZAR VILLALTA, en su calidad de

Fresidente de la DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR vy del colectivo de consumidores del presente caso, en virtud de los
dispuesto en el articulo 58 literal i) de la Ley de Proteccién al Consumiclor, calidad cue demuestra el compareciente con la

presentacion de la copia cerlificada del Testimonio Poder General Judicial con Clars_m_LEm;la_L_mMQ_s_l_(llia
veinlidos de julio del aifo dos mil diecinueve, ante loﬁ_mﬂ.dns_mlauales_daLumnrimln P.
l e

Ademas, se presenta b

| quien se identifica con su Documento Unico de Identidad nimerol—b

[ ), en su calidad de Apoderado Especial de la sociedad DELTA AIR LINES
ING. calidad gue demuestra_con la presenlacion de copia cerlificada de diligencias de traduccion de Poder Especial,
extendida por el notario | ! le, en el cual se confiere
Paoder Especial a favor de| _Jen fecha nueve de Julio de dos mil diecinueve, por
ol sefior | | en su calidad de Vicepresidente Senior y abogado general adjunto del proveedor, ante los
oficios de la Notaria Publica del Estado de Georgia de los Estados Unidos de América, y el acta notarial
de sustitucion de Poder Especial a favor de | ], de las nueve horas del dia treinta y uno de
agosto de cos mil veinte, otorgado por y ante la Licenciada + T e v ¥, constituyéndose

como parte proveedor.

Con base a la denuncia presentada por la parte consumidora, en fecha diez de agosto del aiio dos mil veinte, en donde
manifiestan el Incumplimiento de contrato, en relacién a la suspension del serviclo de trasporte aéreo de pasajeros, los
cuales estaban programados desde el dia diecisiste de marzo cel aio dos mil veinte; sin embargo, a raiz de la
daclaratoria cde Estaclo de Emergencla Nacional por la Pandemia por COVID-19 y del cierre indefinido de las fronteras, los
viajes fueron suspendidos desde el 17 de marzo de 2020, implicando la prohibicién de la realizacion de viajes aérecs ya
que el aeropuerlo se encuentra cerrado. Ante esta situacion, se convocd a la presente audiencia de avenimiento a las
partes antes mencionaclas y en consecuencla, la suscrita técnica conclliadora hace constar el siguiente acuerdo: 1) El
apoderado del proveedor manlflesta que en relacién a la suspensién temporal de vuelos internacionales a causa
de la pandemia por COVID~19 y las medidas implementadas por el Goblerno, se suspendieron los vuelos
programacdos, afectando a un total de 149 consumidores. Il) Por tanto, la parte proveedora se compromete a
aplicar diferentes opclones como medidas de compensacidn y devolucién, las cuales estan publicadas en su sitio
web https:/les.delta.com/lac/es/travel-update-center/ovarview y https://es.delta.com/lac/es/chance-cancel/cancel-

flight, pudiendo el consumidor elegir una de las siguientes opciones: 1) Cambio de fecha de viaje, segun el
itinerario y condliciones pactadas, cuando las medidas aplicadas en relaclén a las restricclones de vuelos
internacionales sean levantaclas. 2) Cancelacién del holeto y obtencién de crédito para viajar posteriorments,
dicho credito sera por el valor de compra del boleto, cuya fecha de venclimiento se extiende hasta septiembre

htp://192,168.206.62/sara_cse/WGeneraDocumento.aspx?caso=198764&idTipoDocuCa... 01/09/2020




Editor de texto enriquecido, CIKEditor], Pulse ALT 0 para ayuda Pigina 2 de 2

2022, 3) Reembolso el costo pagado por el baleto. 4) Eliminacién del cobro de tasas por cambio o cancelacién.
5) Para hacer los camblos de viaje se extiende el periodo de validez de todos los boletos para viajes entre marzo y
el 30 de septiembre de 2020, reservados antes del 17 de abrll 2020, pudiendo ser utllizacdlo para viajar hasta el 30
de septiembre de 2022. Ill) Para poder aplicar a las diferentes opciones de compensacion establecidas en el
nimero I, ~ las personas consumidoras pueden gestionarlo dosde el canal
electrénico https:/les.delta.com/content/wwwilacles/need/helploverlew.htiml, ademds de los diferentes centros de
contacto del proveedor. IV) La parte proveedora se compromete a efectuar la totalidad de compensaciones o
devoluciones como plazo maximo el dia 30 de septiembre de 2022, dada la emergencia que atn afronta el pais y
previendo cualquler Inconveniente. V) Manifiesta el proveedor que se revisard caso por ¢aso, de acuerdo a las
alternativas solicitadas por los consumidores derivadas tinicamente de las cancelaclones de viajes producto del
cierre del aeropuerto, por lo cual la aerolinea no es responsable de dafios y perjulcios que se hayan presentado
por dichas suspensiones. V1) A fin de verificar el cumplimiento del presente acuerdo, la parte proveedora se
compromete a enviar un reporte a esta Defensoria, de los consumldores a qulenes haya compensacdo o efectuado
devoluciones para el dia 30 de julio de 2022.

El cumplimiento del presente acuerclo en tiempo y forma da por terminada la presente denuncia; por lo ue se solicila a
ambas partes que informen el cumplimiento del mismo a la Defensorla del Consumidor. En caso de incumplimiento por
parte del proveedor, la persona consumiclora interesada, su apoderaclo o representante legal en su caso, podra ratificar la
denuncia por cualquier medio, presentando prueba cle la relacién contractual a fin que la Defensorla del Consumidor de
seguimiento al conflicto.

Para constancia se firma la presente a las diez horas con cuarenta Y cinco minutos del dia uno del mes de septiembre de
dos mil veinte; de todo lo cual la suscrita Técnica Asignado al Caso da fe de su veracidad.

\o—

Jenn)fer Sahadia Zelaya Cardona

Apoderada del Representante Legal del Colectivos
cle Consumidores

Veronica

Técnlco
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LOS CUALES SON CONFORME: con sus originarles con los que fueron confrontados en la
Gerencia de esta Unidad, y para ser entregado a la Unidad de Acceso a la Informacién Publica y
Transparencia de la Defensoria del Consumidor, en respuesta a la Solicitud de Informacién
nimero 49-11/2020, expido la presente que consta de veinte folios, en San Salvador a las
nueve horas del dia siete de diciembre de dos mil veinte.

GERENTA DEL CEN )
' DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR




