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Vista Numero 1288

MINISTERIO PQBLICO
PROCURADURIA DE LA
ADMINISTRACION

Panama, 12 de noviembre de 2010

Proceso contencioso El licenciado Ramdén Franco vy
administrativo de la licenciada Yuritzel Grenald
plena jurisdiccién. Mancilla, en representacidn de

KLM Compania Real Holandesa de
Aviacién, S.A., solicita que
se declare nula, por ilegal,
la resolucién DNP-DD-345-2009

Concepto. de 12 de noviembre de 2009,
emitida por el director
nacional de Protecciédn al
Consumidor y que se hagan
otras declaraciones.

Honorable Magistrado Presidente de la Sala Tercera, de
lo Contencioso Administrativo, de 1la Corte Suprema de
Justicia.

Acudo ante usted de conformidad con lo dispuesto en el
numeral 4 del articulo 5 de la ley 38 de 31 de julio de 2000,
con la finalidad de intervenir en interés de la Ley en el
proceso contencioso administrativo de plena Jjurisdiccidn
descrito en el margen superior.

I. Antecedentes.

El 6 de julio de 2009, José Alberto Arrocha presentd
ante la Autoridad de Proteccidén al Consumidor y Defensa de la
Competencia una gqueja en contra del agente econdmico KLM
Compafiia Real Holandesa de Aviacién, S.A., empresa a la cual
le comprd unos pasajes aéreos con el propdsito de realizar un

viaje con destino a Italia; sin embargo, dicho viaje fue

suspendido a solicitud del quejoso, tomando en cuenta la



aparicidén de una epidemia de influenza AHIN1l, y el hecho de
que un miembro de su familia padecia de una enfermedad
autoinmune, por lo que solicitd el cambio de fecha, solicitud
que le fue negada. (Cfr. foja 21 del expediente judicial).

Esta queja fue admitida por la Autoridad a través de la
resolucién de 9 de julio de 2009 e identificada con el numero
473-09 D. Esta resolucidén fijd, ademéds, la fecha de audiencia
para el 28 de julio de 2009. (Cfr. foja 13 del expediente
administrativo).

Luego de haberse celebrado la audiencia, acto en el cual
ambas partes concurrieron con la finalidad de hacer uso de su
derecho a defensa, el director nacional de Proteccidn al
Consumidor, mediante resolucidén DNP-DD-345-2009 de 12 de
noviembre de 2009, le ordend al agente econdmico KLM Compania
Real Holandesa de Aviacidén, S.A., devolver a José Alberto
Arrocha Chavarria la suma de B/.1,086.97 e igualmente le
impuso una multa por la suma de B/.1,000.00, por infraccidn
de lo dispuesto en los articulos 35 (numeral 4) y 36 (numeral
13) de la ley 45 de 31 de octubre de 2007. (Cfr. fojas 63 a
66 del expediente judicial).

En contra de 1la referida resolucién, el apoderado
judicial del agente econdmico en mencidn interpuso el recurso
de apelacién correspondiente, mismo que fue resuelto por el
administrador de la Autoridad de Proteccidén al Consumidor vy
Defensa de la Competencia a través de la resolucidén A-DPC-
0093-10 de 10 de febrero de 2010, mediante la cual se
confirmé en todas sus partes la resolucidén DNP-DD-345-09 de

12 de noviembre de 2009, acto administrativo que es objeto de



andlisis en el presente proceso. (Cfr. fojas 57 a 64 del
expediente judicial).

IT. Disposiciones que se aducen infringidas.

KLM Compafiia Real Holandesa de Aviacidén, S.A., aduce que
la resolucidén DNP-DD-345-09 de 12 de noviembre de 2009, antes
mencionada, infringe de forma directa, por omisidén, 1los
articulos 34 D y 990 del Cdédigo Civil; el numeral 3 del
articulo 100 y el numeral 4 del articulo 104 de la ley 45 de
31 de octubre de 2007 que dicta normas sobre la proteccidén al
consumidor y defensa de la competencia, de la manera gque se
expresa de fojas 9 a 17 del expediente judicial.

III. Concepto de la Procuraduria de la Administracién.

El presente proceso tiene su origen en la emisidén de la
resolucién DNP-DD-345-09 de 12 de noviembre de 2009, antes
mencionada, por la cual se le ordendé a la demandante la
devolucidén de B/.1,086.97 a favor de José Alberto Arrocha
Chavarria y se le multdé por la suma de B/.1,000.00, por
incurrir en la infraccién de los articulos 35 (numeral 4) vy
36 (numeral 13) de la ley 45 de 2007, normas que de manera
respectiva guardan relacidén con los derechos de los
consumidores y las obligaciones del proveedor.

Segln observa este Despacho, el acto administrativo
objeto del presente andlisis encuentra sustento en la ley 45
de 31 de octubre de 2007 que dicta normas sobre proteccidén al
consumidor y defensa de la competencia; aplicable, tal como
se seflala en su articulo 2, a todos los agentes econdmicos,
sean personas naturales o Jjuridicas, empresas privadas o

instituciones estatales o) municipales, industriales,



comerciantes o profesionales, entidades lucrativas o sin
fines de lucro, o a guienes, por cualquier otro titulo,
participen como sujetos activos en la actividad econdmica,
por ende, normas aplicables a la empresa demandante.

Por otra parte, el articulo 100 de la citada ley sefala
entre las funciones especificas del director nacional de
Proteccién al Consumidor, la de iniciar de oficio o a
peticidén de parte investigaciones por posibles actos dque
vulneren los derechos del publico consumidor y aplicar las
sanciones correspondientes; situacidén que es observada en el
caso gue nos ocupa, razdédn por la cual en el ejercicio de
estas facultades dicho servidor ©puUblico emitidé el acto
administrativo impugnado, luego de observar el
incumplimiento, por parte del demandante, de lo dispuesto en
los numerales 2 y 4 del articulo 35 y el numeral 13 del
articulo 36 de 1la 1ley 45 de 2007, 1los cuales citamos a
continuacidén:

“Articulo 35. Derechos de los consumidores.

Los consumidores tendran, entre otros,
derecho a:

1. ..

2.Recibir de los proveedores toda la
informacidén sobre las caracteristicas del
producto o servicio ofrecido, de manera
clara vy veraz, para poder tomar una
decisidn al momento de realizar la
adquisicién del producto o servicio, asi
como  para efectuar el uso o) consumo
adecuado de este, de conformidad con 1las
leyes nacionales.

3.

4. Ser protegidos en sus intereses econdmicos,
mediante el trato equitativo y Jjusto, en
toda relacién de consumo, y contra métodos
comerciales coercitivos o que impliquen
faltas a la veracidad o informacidén errada
o) incompleta sobre los productos o)
servicios.



n”

Articulo 36. Obligaciones del proveedor:
Son obligaciones del proveedor frente al
consumidor las siguientes:

1. Informar, clara y verazmente al consumidor
sobre las caracteristicas del producto o

servicio ofrecido, tales como la
naturaleza, la composicién, el contenido,
el peso, el origen, la fecha de
vencimiento, la toxicidad, las
precauciones, el precio % cualquier
condicidén determinante, lo cual se

consignard en el empaque, el recipiente, el
envase o la etiqueta del producto o en el
anaquel del establecimiento comercial, en
términos comprensibles y legibles.”

13. apegarse a la ley, a los Dbuenos usos

mercantiles y a la equidad en su trato con
los consumidores.

Con rglacién a la multa impuesta a la parte actora, debe
tomarse en cuenta que el numeral 3 del articulo 104 de la ley
45 de 2007, establece entre las sanciones a imponer en el
caso de practicas de comercio que atenten contra las
disposiciones de proteccién al consumidor, amonestaciones vy
multas hasta B/.25,000.00, de ahi que la sancidén pecuniaria
de B/.1,000.00 impuesta a la empresa demandante, resulta
proporcional a la falta que se le atribuye y, ademéds, cdnsona
con el régimen que regula la materia.

El incumplimiento de las normas antes anotadas queda
debidamente acreditado a través de la lectura del denominado
“boleto electrdnico”, aportado por el gquejoso, junto con su
correspondiente traduccidén al idioma espaniol, traduccidén que
indica que, cito: “Si no puede usar el Boleto Electrdénico, si
cambia de planes de viaje o si usted recibid este documento
con errores, favor comunicarse con AD/KLM en: TBA”. (Cfr.

fojas 24 del expediente judicial).



Por otra parte, este boleto aéreo, identificado con el
numero 0742472978679, sefala como restricciones “NO ENDOSO/NO
REEMBOLSO/NO REENRUTAMIENTO”; mientras que de la traduccidn
del documento, dque sehala en la parte superior derecha
“Mostrar reglas”, se puede entender que 1los cambios pueden
ser realizados en cualguier momento, razdén por la cual es
posible concluir que era permitido el cambio o posposicidn de
la fecha de partida. (Cfr. foja 48 del expediente judicial).

La Autoridad de Proteccidén al Consumidor y Defensa de la
Competencia al rendir su informe de conducta, senald en
defensa del acto impugnado que la empresa KLM Compahia Real
Holandesa de Aviacidén, S.A., no informé clara y verazmente al
consumidor sobre los términos y condiciones del boleto que
estaba adquiriendo; condicidn importante al momento de tomar
una decisidén, y gque constituye una obligacidén, a cargo del
agente econdémico, contenida en el numeral 2 del articulo
35,antes transcrito, en concordancia con el articulo 32 de 1la
ley 45 de 2007. (Cfr. fojas 99 a 106 del expediente
judicial).

En cuanto a los cargos de infraccidén alegados por la
parte actora, el mencionado informe también sefiala que,
conforme se infiere de los articulos 34 y 990 del Cdédigo
Civil, tal como fue percibida la situacidén generadora de los
hechos que dieron lugar a la queja presentada por José
Alberto Arrocha, frente a un caso fortuito no puede obligarse
al contratante al cumplimiento de la obligacién a la cual se

comprometid.



En el citado informe de conducta igualmente se hace
referencia a la publicacidn “Viajes Internacionales y Salud
de 2008", realizada por la Organizacién Mundial de la Salud
de la cual Panamda es parte de la cual transcribe 1lo
siguiente:

“EVALUACION DE LOS RIESGOS SANITARIOAS
ASOCIADOS CON EL VIAJE.

Los asesores médicos basan sus
recomendaciones, que incluyen las
vacunaciones y otro tipo de medicacidén, en
una evaluacién individual del riesgo de
cada viajero, para la cual se debe tener
en cuenta la probabilidad de contraer una
enfermedad y la gravedad que eso tendria
para ese viajero. Elementos claves de
dicha evaluacidn de riesgos son el
destino, la duracién y la finalidad del
viaje, ademas de las condiciones de
alojamiento y el estado de salud del
viajero.” (Las negrillas son del
documento) .

De lo sehalado resulta claro, que la entidad demandada,
conforme lo indica la ley 45 de 2007, se encontraba facultada
para ordenar la devolucidn y sancionar con multa al agente
econémico KLM Compafiia Holandesa de Aviacidén, S.A., hoy
demandante, por lo que al efectuar un Jjuicio valorativo de
los cargos de infraccién realizados por la parte demandante
con relacidén a los articulos 34 y 990 del Cdéddigo Civil, y los
articulos 100 (numeral 3) y 104 (numeral 4) de la ley 45 de
2007, antes mencionada, puede arribarse a la conclusién de
que éstos carecen de sustento, toda vez que el acto impugnado
se encuentra debidamente sustentado en las normas que regulan
la materia, a las cuales ya hemos hecho referencia.

Por las razones dque hemos expuesto, esta Procuraduria

solicita respetuosamente a ese Tribunal se sirva declarar que



NO ES TILEGAL la resolucidén DNP-DD-345-2009 del 13 de
noviembre de 2008, dictada por el director nacional de
Proteccién al Consumidor de la Autoridad Nacional de
Proteccidén al Consumidor y Defensa de la Competencia, y su
acto confirmatorio vy, en consecuencia, se desestimen las
pretensiones de la parte actora.

IV. Pruebas: Con el propdsito que sea solicitado por ese
Tribunal e incorporado al presente proceso, se aduce como
prueba documental la copia autenticada del expediente
administrativo que guarda relacidén con el caso que nos ocupa,
cuyo original reposa en los archivos de 1la instituciédn
demandada.

V. Derecho: No se acepta el derecho invocado por la
demandante.

Del Honorable Magistrado Presidente,

Nelson Rojas Avila
Procurador de la Administracién, encargado

Alina Vergara de Chérigo
Secretaria General, encargada

Expediente 658-10



