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RESOLUCION FINAL N° 1980-2019/CC1

DENUNCIANTE : RAFAEL DELGADO CARRANZA (SENOR DELGADO)
DENUNCIADAS : SCOTIABANK PERU S.A.A. (BANCO)

MATERIAS

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.! (FINANCIERA)
IMPORTACIONES HIRAOKA S.A.C. (HIRAOKA)
PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD

DISCRIMINACION

MEDIDA CORRECTIVA

GRADUACION DE LA SANCION

COSTAS Y COSTOS

ACTIVIDAD . SISTEMA FINANCIERO BANCARIO

SANCION

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.: TREINTA (30) UIT

Lima, 25 de setiembre de 2019

ANTECEDENTES

1.

Mediante escrito del 24 de enero de 2019, complementado con el escrito del 31 de enero
de 2019, el sefior Delgado denuncié al Banco, la Financiera e Hiraoka por presuntas
infracciones a la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor? (en
adelante, el Cédigo), manifestando lo siguiente:

(i)

(ii)

(i)

(iv)

(V)

El 17 de febrero de 2017, acudi6é a la agencia de la Financiera ubicada dentro de
Hiraoka, a fin de cancelar la cuota mensual de su tarjeta de crédito contratada con
el Banco.

Ese dia se encontraba con su menor hijo en brazos, por lo que se acercé a la
ventanilla de atencion preferencial de la Financiera; sin embargo, el personal de
atencion al publico le indico que, debido a una politica interna, dicha ventanilla no
brindaba atencion a varones con nifios en brazos, sino Unicamente a mujeres.

Ante ello, procedi6 a formar la fila de atencién regular. Debido a la demora en la
atencion (mas de sesenta minutos), su menor hijo miccion6 en sus pantalones,
manchéndole la vestimenta.

Tras ser atendido, comunico lo sucedido al personal de la Financiera; sin embargo,
se limitaron a reiterar lo dispuesto por su politica interna, sin pedir las disculpas
del caso. Por ello, interpuso el Reclamo N° 000626, siendo que quien lo redacté
pudo dar fe de lo sucedido a su menor hijo.

El 20 de febrero de 2017, la Financiera, en atencion al mencionado reclamo, le
indic6 que habia tomado las medidas del caso e informado a las areas
correspondientes a fin de evitar una situacién similar.
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(vi) La respuesta de la Financiera evidenciaria que si hubo discriminacién de género
por parte de su personal, debido a que era hombre, vulnerando adicionalmente el
derecho de su menor hijo.

(vii) Hiraoka no cumplio con su deber de resguardar la integridad de los usuarios que
se encontraban dentro de su local, permitiendo actos discriminatorios.

(viii) ElI Banco también resultaba responsable, en tanto el acto discriminatorio se
produjo cuando se acerco a cancelar la cuota de su tarjeta de crédito.

2. El sefor Delgado solicitd que, en calidad de medida correctiva, se ordene a los
denunciados lo siguiente: (i) colocar un cartel en sus instalaciones donde se sefiale el
siguiente texto, “nuestra empresa nunca mas volvera a cometer actos discriminatorios,
es nuestro compromiso”, cuyas dimensiones seran determinadas por la autoridad
administrativa; (i) comunicar las medidas adoptadas para evitar actos discriminacion;
(iiif) cerrar la agencia y/o la tienda por los dias que la autoridad lo indique; vy, (iv) remitir
el expediente a la Municipalidad de San Miguel y a toda entidad administrativa, a fin de
gue tomen conocimiento de lo sucedido.

3. Cabe precisar que el sefior Delgado no solicitd el pago de las costas y costos del
presente procedimiento.

4.  Por Resolucién N° 1 del 29 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica de la Comision de
Proteccion al Consumidor N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica), imputo a titulo de
cargo contra el Banco, la Financiera e Hiraoka lo siguiente:

“Presunta infraccién del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y del articulo 38 de la Ley
N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto habrian discriminado
al sefior Rafael Rodrigo Delgado Carranza, toda vez que no le permitieron realizar la fila
preferencial para el pago de su deuda de su tarjeta de crédito, debido a que habia una
politica interna para que varones con nifios en brazos no puedan acceder a la fila
preferencial”.

5. EI 8 de abril de 2019, Hiraoka present6 sus descargos, manifestando lo siguiente:

()  El trato discriminatorio que el sefior Delgado manifesté haber recibido tuvo lugar
en el médulo que arrienda a la Financiera.

(i)  Eldenunciante no ha presentado medio probatorio alguno que acredite que fue su
personal quien cometi6 el acto discriminatorio. Sin perjuicio de ello, su
representada cuenta con una politica que prohibe toda clase de actos
discriminatorios.

6. El 13 de mayo de 2019, la Financiera present6 su escrito de descargos, sefialando lo
siguiente:

() Lainfraccién imputada en su contra se encuentra prescrita, en tanto la denuncia
fue admitida a tramite el 29 de marzo de 2019, mas de dos (2) afios después de
que se produjo el presunto acto discriminatorio (17 de febrero de 2017).
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(i) El articulo 252 del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG) establece
que el computo del plazo de prescripcion se suspende solo con la notificacion al
administrado de los hechos imputados en su contra, lo cual ocurrié el 3 de abril de
2019.

(iii) De la revision de la carta del 20 de febrero de 2017, no se evidenciaria ninguna
aceptacion expresa de los hechos denunciados por el sefior Delgado.

(iv) Mantuvo una reunién con el &rea encargada de investigar temas de
discriminacién, asi como con el personal de la agencia ubicada en las
instalaciones de Hiraoka, quienes manifestaron que jamas habia ocurrido un caso
similar al alegado por el sefior Delgado.

(v)  Ensu politica interna no se dispone que la atencion preferente aplique Unicamente
a mujeres con nifios en brazos, siendo que el sefior Delgado tampoco ha sefialado
el nombre de la persona que presuntamente le manifestoé ello.

(vi) El sefnor Delgado no ha cumplido con acreditar el acto de discriminacién alegado.

En la misma fecha, el Banco presenté su escrito de descargos, sefialando que la
denuncia fue admitida a tramite el 29 de marzo de 2019, es decir, cuando ya habia
prescrito el plazo para cuestionar el presunto acto discriminatorio, el cual se suscito el
17 de febrero de 2017. Asimismo, aleg6 que el sefior Delgado no cumplié con presentar
medio probatorio alguno que acredite lo argumentado durante el presente
procedimiento.

Mediante escrito del 15 de mayo de 2019, el Banco indic6 que cumplia con adjuntar el
contrato de la tarjeta de crédito suscrito por el sefior Delgado; sin embargo, dicho
documento no fue presentado.

ANALISIS

Cuestion previa: sobre la prescripcion alegada por la Financieray el Banco

9.

El articulo 121 del Cdodigo establece que, en materia de proteccién al consumidor, el
plazo de prescripcion para investigar y sancionar las infracciones administrativas a las
disposiciones del Codigo vence a los dos (2) afios contados a partir del dia en que esta
se hubiera cometido o desde que ces0, si fuera una infraccion continuada. Precisa,
ademas, que para el computo del plazo de prescripcion o su suspensioén, se aplica lo
dispuesto en el TUO de la LPAG.3

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 121.- Plazo de prescripcion de las infracciones administrativas

Las infracciones al presente Codigo prescriben a los dos (2) afios contados a partir del dia en que la infraccién se hubiera
cometido o desde que ceso, si fuera una infraccién continuada.

Para el computo del plazo de prescripcién o su suspension se aplica lo dispuesto en el articulo 233 de la Ley nim. 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General.
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El numeral 252.2 del articulo 252 del TUO de la LPAG dispone que el computo del plazo
de prescripcion de la facultad de la autoridad para determinar la existencia de
infracciones administrativas, comenzara a partir de: (i) el dia en que la infraccién se
hubiera cometido, en el caso de las infracciones instantaneas o infracciones
instantaneas de efectos permanentes; (ii) el dia que se realizé la dltima accién
constitutiva de la infraccion, en el caso de infracciones continuadas; o (iii) el dia en que
la accién cesd, en el caso de las infracciones permanentes.*

Transcurrido el plazo establecido por el articulo 121 del Cédigo, el érgano resolutivo
pierde la potestad de investigar y sancionar las infracciones que hubieran podido
cometer los proveedores en la venta de bienes y la prestacion de servicios. De ahi que
el articulo 108 del Codigo establezca que la autoridad administrativa declarara la
improcedencia de la denuncia de parte cuando se verifique la prescripcion de la potestad
sancionadora®.

En sus descargos, la Financiera y el Banco alegaron que la infraccion imputada en su
contra se encontraba prescrita, en tanto la denuncia fue admitida a tramite mas de dos
(2) afios después de que se produjo el presunto acto discriminatorio (17 de febrero de
2017).

Asimismo, agregaron que, de conformidad con el articulo 252 del TUO de la LPAG, el
computo del plazo de prescripcion se suspende solo con la notificacién al administrado
de los hechos imputados en su contra, lo cual ocurrié el 3 de abril de 2019.

Sobre el particular, a criterio de la Comisioén, es a partir del conocimiento del hecho
infractor que debe contarse el plazo para verificar si se ha configurado la prescripcion,
pues solo a partir de aquel momento el titular de la accién se encuentra en posibilidad
de ejercerlo.

No obstante, al momento de analizar los alcances de la prescripcidbn en los
procedimientos de proteccién al consumidor, dicho aspecto se debe ponderar en funcién
a otras normas del sistema de proteccion al consumidor y a los derechos de las partes
involucradas en los procedimientos.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 252.- Prescripcion

()

252.2 El computo del plazo de prescripcion de la facultad para determinar la existencia de infracciones comenzara a
partir del dia en que la infraccion se hubiera cometido en el caso de las infracciones instantaneas o infracciones
instantaneas de efectos permanentes, desde el dia que se realiz6 la Ultima accién constitutiva de la infracciéon en
el caso de las infracciones continuadas, o desde el dia en que la accidén ces6 en el caso de las infracciones
permanentes.

()

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
y modificada por DECRETO LEGISLATIVO N° 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016.

Articulo 108.- Infracciones administrativas

()

Sin que la presente enumeracion sea taxativa, pondran fin al procedimiento administrativo la resolucion de la autoridad
administrativa que declara la improcedencia de la denuncia de parte en los supuestos:

(--r)

d) Siha prescrito la facultad de la autoridad administrativa para determinar la existencia de infraccién administrativa.

(-+)
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Asi, el articulo 23 de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi,
aprobada por Decreto Legislativo N° 807 (en adelante, el Decreto Legislativo N° 807),
establece que el procedimiento administrativo en materia de proteccién al consumidor
se inicia, a pedido de parte, mediante la presentacién de una solicitud dirigida al
Secretario Técnico, esto es, comienza con la presentacion del escrito de denuncia.®

Si la prescripciéon se suspende con la notificacién de la resolucién de imputacion de
cargos al proveedor denunciado, el consumidor denunciante tendria que calcular el
tiempo que le tomaria a la Comisién admitir a tramite la denuncia y notificar la resolucion
correspondiente al proveedor para presentar su denuncia antes del vencimiento del
plazo de dos (2) afios establecido en la ley.

Asimismo, en el supuesto e hipotético negado que se considerara que existe una duda
razonable sobre la norma que debe aplicarse en este supuesto, en aplicacién del
principio in dubio pro consumidor recogido en el numeral 2 del articulo V del Titulo
Preliminar del Cédigo, lo dispuesto en el articulo 23 del Decreto Legislativo N° 807 debe
prevalecer pues, como se ha sefialado, es lo que mas beneficia a los consumidores al
pretender hacer valer sus derechos ante la instancia administrativa.

Por tanto, el computo del plazo de prescripcion de dos (2) afios —previsto en el articulo
121 del Cédigo— se calculara de acuerdo a las reglas establecidas en el numeral 252.2
del articulo 252 de la LPAG, y se suspenderd a partir del dia en que el consumidor
interpone su denuncia.

En ese orden, corresponde a la Comision efectuar el andlisis correspondiente a fin de
determinar si el interesado puso en conocimiento de la autoridad administrativa el
presunto hecho infractor dentro del plazo de prescripcion.

En su denuncia, el sefior Delgado sefialé que, el 17 de febrero de 2017, el Banco y la
Financiera incurrieron en actos discriminatorios en su contra, toda vez que le impidieron
recibir atencion preferencial, alegando que esta aplicaba Gnicamente para mujeres con
nifios en brazos; lo que motivd que el 24 de enero de 2019 acudiera a la autoridad
administrativa a denunciar el hecho.

Asi, considerando que la denuncia fue interpuesta el 24 de enero de 2019 y el hecho
cuestionado se produjo el 17 de febrero de 2017, se verifica que no ha trascurrido el
plazo de prescripcion de dos (2) afos previsto en el articulo 121 del Cédigo, toda vez
que este vencia el 17 de febrero de 2019.

Para un mayor esclarecimiento de los hechos anteriormente detallados, se ha elaborado
la siguiente linea de tiempo:

LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DE INDECOPI, aprobada por DECRETO LEGISLATIVO
807 y publicada el 18 de abril de 1996
Articulo 23.- El procedimiento ante el 6rgano funcional correspondiente podréa iniciarse a pedido de parte o de oficio. El
procedimiento se inicia de parte mediante la presentacion de una solicitud dirigida al Secretario Técnico de la Comision
conteniendo los requisitos establecidos en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos del Indecopi.
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17.02.17 17.02.19
El sefior Delgado habria Vencia el plazo para
sido victima de actos presentar la denuncia
discriminatorios. administrativa.
24.01.19

El sefior Delgado
presentd su denuncia
administrativa.

24. Por lo expuesto, corresponde desestimar la improcedencia por prescripcién alegada por
la Financiera y el Banco, y emitir un pronunciamiento sobre el fondo de la controversia.

Sobre la falta de legitimidad para obrar pasiva de Hiraoka

25. Elarticulo 108 del Cédigo establece que se declarara la improcedencia de la denuncia,
entre otros supuestos, cuando exista falta de legitimidad o interés para obrar’. De
acuerdo a la doctrina procesal, un administrado carecera de legitimidad para obrar
pasiva cuando no sea la persona que, conforme a ley, deba ser titular de las conductas
infractoras en su contra.

26. Por su parte, el numeral 2 del articulo 1V del Titulo Preliminar del CAdigo describe al
proveedor como aquellas personas naturales o juridicas, de derecho publico o privado,
qgue de manera habitual fabrican, elaboran, manipulan, acondicionan, mezclan,
envasan, almacenan, preparan, expenden, suministran productos o prestan servicios de
cualquier naturaleza a los consumidores.

27. En el presente caso, el sefior Delgado denuncié a Hiraoka, en la medida que el presunto
acto discriminatorio se suscité dentro de uno de sus locales.

7 La legitimidad para obrar es una condicion de la accién, es definida como “la idoneidad de una persona para actuar en
el proceso, debido a su posicidn y, mas exactamente, a su interés o a su oficio”. En: CARNELUTTI, Francesco. Sistema
de Derecho Procesal Civil. La Composicion del Proceso. Buenos Aires: Uteha Argentina, 1944, p. 30.

Asimismo, se puede diferenciar entre legitimidad para obrar activa y pasiva. La primera, corresponde al denunciante, es
decir, quien se encuentre en calidad de actor. En cuanto a la legitimidad para obrar pasiva, esta corresponde al
denunciado, adversario o contradictor. El concepto de legitimidad est4 ligado al de capacidad procesal, siendo esta la
aptitud del sujeto de derecho de actuar como parte en un proceso ejerciendo los derechos por si mismo. En: MORALES
GODO, Juan. Instituciones de Derecho Procesal. Lima: Palestra Editores. 2005, p.155.

La Sala Especializada en Proteccion al Consumidor, en anteriores pronunciamientos, ha sefialado que el sistema de
proteccion al consumidor se encuentra dirigido a otorgar tutela en los supuestos que exista una relacién de consumo e
incluso en las etapas pre contractuales y en los servicios postventa que se pudieran generar como consecuencia de la
interaccién de las personas en el mercado; asimismo, el superior jerarquico indicé que para la aplicacién del Cédigo debe
configurarse como presupuesto la existencia de una relacién de consumo entre el prestador del producto o servicio
prestado por un proveedor a favor de un consumidor o usuario final, a cambio de una retribucién econémica, pues de lo
contrario se configuraria un supuesto de improcedencia de la denuncia.
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En sus descargos, Hiraoka manifestdé que el hecho relacionado al trato discriminatorio
gue el sefior Delgado denunci6 haber recibido, tuvo lugar en el médulo gque arrienda a
la Financiera.

Al respecto, obra en el expediente, copia del “Contrato de Cesién de Posicion
Contractual” celebrado el 1 de enero de 2017, en virtud del cual el Banco cedi6 a la
Financiera su posicibn como arrendador de Hiraoka, respecto del contrato de
arrendamiento celebrado el 20 de mayo de 2009, estableciéndose que dichos espacios
serian utilizados para que la Financiera brinde operaciones y servicios tanto a sus
clientes como a los del Banco®.

Del mencionado documento, se puede apreciar que el rol de Hiraoka se limita al de
arrendador del espacio fisico en el que la Financiera desarrolla sus actividades desde
el 1 de enero de 2017, esto es, antes que ocurriera el hecho denunciado.

Es importante precisar que, de acuerdo a lo manifestado por el denunciante, el presunto
acto de discriminacion habria sido llevado a cabo por personal de la Financiera y no de
Hiraoka.

Conforme a lo expuesto, en el presente caso, no resulta posible atribuir responsabilidad
a Hiraoka respecto del hecho denunciado por el sefior Delgado.

En consecuencia, corresponde declarar improcedente, por falta de legitimidad para
obrar pasiva la denuncia interpuesta contra Hiraoka, por presunta infracciéon del literal
d) del numeral 1.1 del articulo 1 y del articulo 38 del Cédigo, al haber quedado acreditado
gue dicho proveedor actué Unicamente como arrendador del espacio fisico en donde se
habria configurado el hecho denunciado.

Sobre la discriminacién contra los consumidores

34.

35.

El literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 del Cddigo establece que los consumidores
tienen derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial, especificando
gue tienen derecho a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma,
religién, opinién, condicion econémica o de cualquier otra indoles.

Por su parte, el articulo 38 del CdAdigo establece expresamente la prohibiciéon de
discriminacién a los consumidores por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicion econdémica o de cualquier otra indole; indicando que se encuentra
prohibida la exclusibn de personas sin que medien causas de seguridad del

Ver fojas 38 y 39 del Expediente.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 1.- Derechos de los consumidores

1.1 En los términos establecidos por el presente Cadigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:

()

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transacciéon comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza,
sexo, idioma, religién, opinién, condicion econdémica o de cualquier otra indole. (...)
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establecimiento, tranquilidad de sus clientes u otros motivos similares. Asimismo, se
precisa que el trato diferenciado debe obedecer a causas objetivas y razonables.

Adicionalmente, el articulo 39 del Cddigo sefiala las reglas vinculadas a la carga
probatoria de las infracciones por discriminacioén, indicandose que, es el consumidor
quien debe acreditar en primer término —admitiéndose indicios y otros sucedaneos de
los medios probatorios— que existié un trato desigual, sin requerirse que acredite su
pertenencia a un grupo determinado. Asi, una vez verificado el trato desigual,
corresponderd al proveedor demostrar la existencia de una causa objetiva y justificada
para que haya incurrido en dicha practica, la misma que debera evaluarse para
desvirtuar un posible pretexto o simulacién que disfrace la conducta discriminatoria.

A criterio de la Comisién, el disefio que el legislador peruano ha adoptado en el Cédigo
para proscribir las conductas discriminatorias es congruente con la proteccion de
derechos fundamentales que posee el disefio actual de la Constitucion Politica,
cautelando el derecho a la igualdad de los ciudadanos?, en concordancia con los
articulos 1, 2 numeral 2 y 3 de nuestra Carta Magna, los que en conjunto establecen

10

11

12

13

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 38.- Prohibicién de discriminacion de consumidores

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro o
expuestos a una relacion de consumo.

38.2 Esta prohibida la exclusiéon de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o tranquilidad de
sus clientes u otros motivos similares.

38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion preferente en
un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una
proporcionalidad entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 39.- Carga de la prueba

La carga de la prueba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al consumidor afectado cuando el
procedimiento se inicia por denuncia de este o a la administracién cuando se inicia por iniciativa de ella. Para acreditar
tal circunstancia, no es necesario que el afectado pertenezca a un grupo determinado. Corresponde al proveedor del
producto o servicio acreditar la existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor demuestra la existencia de
una causa objetiva y razonable, le corresponde a la otra parte probar que esta es en realidad un pretexto o una simulacion
para incurrir en practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacion de indicios y otros sucedaneos de
los medios probatorios.

La Comisién entiende a la igualdad como uno de los aspectos inherentes a la persona humana, tal como lo establece el
numeral 2 del articulo 2° de la Constitucién Politica y como adicionalmente lo reconocen la Declaracion Universal de
Derechos Humanos, el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos y la Convencién Americana sobre Derechos
Humanos.

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU, publicada el 30 de diciembre de 1993.

Articulo 1.- Defensa de la persona humana

La defensa de la persona humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de la sociedad y del Estado.

Articulo 2.- Derechos fundamentales de la persona

Toda persona tiene derecho: (...)

2. A la igualdad ante la Ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicién econémica o de cualquier otra indole.

Articulo 3.- Derechos Constitucionales. NOmeros Apertus

La enumeracién de los derechos establecidos en este capitulo no excluye los demés que la Constitucién garantiza, ni
otros de naturaleza analoga o que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de soberania del pueblo, del
Estado democratico de derecho y de la forma republicana de gobierno.
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expresamente la prohibicion constitucional de discriminacion en cualquier ambito y la
posibilidad de asimilar otras practicas similares que vulneren el ndcleo mismo de la
dignidad humana.

38. Mas alla de la propia regulacion, es claro que la discriminaciéon es una conducta objeto
de proscripcion en tanto vulnera el ideal mismo de la convivencia humana en nuestra
sociedad, que reconoce abiertamente las libertades y protege los derechos
fundamentales de sus integrantes. Esta nocién es compartida a nivel internacional y por
ello, el Comité de Derechos Humanos de la Organizacion de las Naciones Unidas define
a la discriminacion comoss:

“Toda distincion, exclusion, restriccion o preferencia que se basen en determinados
motivos, como la raza, el color, el sexo, el idioma, la religion, la opinién politica o de otra
indole, el origen nacional o social, la posicion econdmica, el nacimiento o cualquier otra
condicion social, y que tengan por objeto o por resultado anular o menoscabar el
reconocimiento, goce o ejercicio, en condiciones de igualdad, de los derechos humanos y
libertades fundamentales de todas las personas”.

39. Es importante reconocer que el origen de un acto discriminatorio puede provenir de
diversos prejuicios (ideoldgicos, raciales, politicos, sociales, econémicos, entre otros);
sin embargo, sea cual fuere el motivo, la practica debe ser desterrada debido al
innegable efecto negativo que produce en el sujeto victima de discriminacién, al
menoscabar su propia dignidad y naturaleza humana.

40. En este punto, este Colegiado comparte el concepto esbozado por la Defensoria del
Pueblo sobre estas conductas, en los siguientes términos::

“La discriminacion es el trato diferenciado basado en determinados motivos prohibidos por
el ordenamiento juridico que tiene por objeto o por resultado la anulacion o menoscabo en
el ejercicio o goce de derechos y libertades fundamentales de una persona o de un grupo
de personas. Los actos discriminatorios se basan en un prejuicio negativo que hace que
los miembros de un grupo sean tratados como seres no solo diferentes, sino inferiores. El
motivo de la distincion es algo irrazonable y odioso. En tal sentido, tales actos vulneran la
esencia misma del ser humano —su dignidad— hasta el punto de negar a ciertos individuos
o colectivos su condicidn misma de personas, limitando el ejercicio de sus derechos.
Mediante los actos de discriminacion se descalifica a una persona o grupo de personas
por sus caracteristicas innatas o por la posicion asumida voluntariamente en la sociedad
como manifestaciéon de su derecho al libre desarrollo de su personalidad”.

14 El concepto de dignidad se encuentra intrinsecamente ligado a la propia naturaleza del ser humano. Por ello, la Comisién,
en aplicacion de la competencia que el legislador peruano le ha asignado para sancionar las conductas que infrinjan la
normativa de proteccion al consumidor, considera que las actuaciones que realiza deben enmarcarse siempre en el
respeto y la proteccién del derecho a la dignidad, como eje central de los derechos que asisten a todos los ciudadanos
en sus relaciones interpersonales y en los vinculos que mantienen con el Estado. No reconocer ello implicaria contravenir
el principal mandato existente a nivel constitucional y en la practica haria inviable su naturaleza protectora de los derechos
que asisten a los consumidores en el mercado.

15 Comité de Derechos Humanos de la ONU. Observacion General N° 18, Comentarios generales adoptados por el Comité
de Derechos Humanos, No discriminacién, 37° periodo de sesiones, U.N. Doc. HRI/GEN/1/Rev.7 at 168, 1989. Parrafo
7.

16 Defensoria del Pueblo. Documento Defensorial N° 002-2007, “La discriminacién en el Perl. Problematica, normatividad

y tareas pendientes”. Lima, 2007. p. 29.
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A mayor abundamiento, debe considerarse que la prohibicion expresa de discriminacion
adquiere sentido en tanto en una economia social de mercado como la peruana —en la
gue se procura que sea la leal y honesta competencia la que facilite una adecuada
asignacion de recursos a los individuos—, la seleccién de consumidores que se produce
a través de practicas discriminatorias, desnaturaliza el sentido y l6gica comercial de
libertad y respeto que debe regir las relaciones de consumo.

Adicionalmente, cabe precisar que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
(en adelante, la Sala) ha sefialado a través de la Resolucion N° 2025-2019/SPC-
INDECOPI del 24 de julio de 2019 que si bien diversos 6rganos resolutivos del Indecopi
han interpretado en el pasado que del articulo 38 podian desprenderse dos (2)
conductas diferentes, a saber: el trato diferenciado ilicito y la discriminacion; lo cierto es
gue de la categorizacién binaria establecida a nivel jurisprudencial revisada; y, en
atencion a que el articulo 2 de la Constitucién y el articulo 38 del Cédigo no realizan una
diferenciacién de caracter normativo entre trato diferenciado y discriminacién, el tipo
infractor contenido en el articulo 38 debe ser entendido como una Unica figura juridica
gue englobe cualquier conducta de los proveedores en el mercado que afecte el derecho
a la igualdad y que se materialice a través de un trato discriminatorio hacia los
consumidores.

De este modo, a través del pronunciamiento sefalado en el parrafo anterior, la Sala
establecié un cambio de criterio en relacion al modo en el que deben analizarse las
conductas donde exista un trato desigual que no se encuentre justificado de manera
objetiva y razonable, entendiéndose que ello bastara para configurar un acto
discriminatorio,  debiendo  imputarse  dichas acciones del proveedor,
independientemente de la causa que origine el trato desigual, como una infraccion a la
prohibicion de discriminacion en el consumo contenida en el articulo 38 del Cadigo.

Asi, cabe precisar que de conformidad con lo anteriormente expuesto, el criterio
desarrollado por la Sala coincide con lo sefialado en el numeral 36 de la presente
resolucion.

Es importante recalcar que el razonamiento planteado por la Sala no implica desconocer
gue existen actos de discriminacién en el consumo mas graves gque otros, dado que es
posible que se configure un trato desigual que impligue un mayor grado de afectacion a
la dignidad de una persona (por ejemplo, en casos donde la discriminacion se origine
por temas vinculados a raza, orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual
deberd ser merituado al momento de graduar la sancidon que corresponda imponer
contra el proveedor infractor.

En esa linea, este Colegiado considera que debe velar por la defensa de los posibles
conflictos que se originen en el mercado y que impliquen vulneraciones a la dignidad de
los consumidores a través de practicas discriminatorias, mas aun cuando dichas
infracciones importan un desequilibro en la naturaleza de igualdad que se reconoce a
los ciudadanos, debiendo supervisar, fiscalizar y, eventualmente, sancionar dichas
conductas, conforme a los criterios desarrollados.
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Sobre laigualdad entre mujeres y hombres

47. La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura ha
sefalado que la igualdad de género significa que las mujeres y los hombres gozan de
la_ misma condicion vy tienen las mismas oportunidades para hacer efectivos el disfrute
pleno de sus derechos humanos y su potencial a fin de contribuir al desarrollo nacional,
politico, econémico, social y cultural y de beneficiarse de sus resultados?’.

48. EI Cdédigo Civil establece en su articulo 4 que el varén y la mujer tienen igual capacidad
de goce y de ejercicio de los derechos civiles!®.

49. El articulo 1 de la Ley N° 28893, Ley de Igualdad de Oportunidades entre mujeres y
hombres (en adelante, Ley de Igualdad de Oportunidades) sefiala que el Estado
garantiza a mujeres y hombres el ejercicio de sus derechos a la igualdad, dignidad, libre
desarrollo, bienestar y autonomia, impidiendo la discriminacién en todas las esferas de
su vida, publica y privada, propendiendo a la plena igualdad?®.

50. Es necesario indicar que la mencionada ley constituye el marco normativo, institucional
y de politicas publicas en los ambitos nacional, regional y local, para garantizar a
mujeres y hombres el ejercicio de los derechos detallados en el parrafo anterior. Asi, su
aplicacion es transversal a todos los ambitos de la vida publica y privada de los
ciudadanos, constituyéndose en el referente obligado para el andlisis de cualquier
circunstancia que pudiera ir contra los principios desarrollados en su texto normativo.

51. Adicionalmente, el articulo 2 de la Ley de Igualdad de Oportunidades, define a la
discriminacién de la manera siguiente:

“Articulo 2.- Del concepto de discriminacién

Para los efectos de la presente Ley, se entiende por discriminacion cualquier tipo de
distincién, exclusién o restriccién, basada en el sexo, que tenga por objeto o por resultado
menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos de las personas,
independientemente de su estado civil, sobre la base de la igualdad entre la mujer y el
hombre, de los derechos humanos y las libertades fundamentales en las esferas politica,
econdémica, social, cultural o en cualquier otra, en concordancia con lo establecido en la
Constitucion Politica del Perd y en los instrumentos internacionales ratificados por el
Estado peruano”.

b Visto en linea: http://www.unesco.org/new/es/havana/areas-of-action/igualdad-de-genero/

18 CODIGO CIVIL. Decreto Legislativo N° 295, publicado el 25 de julio de 1984
Articulo 4.- Igualdad de derechos entre varén y mujer
El varén y la mujer tienen igual capacidad de goce y de ejercicio de los derechos civiles.

9 LEY N° 28893, LEY DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ENTRE MUJERES Y HOMBRES, aprobada el 12 de
marzo de 2017
Articulo 1.- Del objeto y ambito de aplicacion de la Ley
La presente Ley tiene por objeto establecer el marco normativo, institucional y de politicas publicas en los ambitos
nacional, regional y local, para garantizar a mujeres y hombres el ejercicio de sus derechos a la igualdad, dignidad, libre
desarrollo, bienestar y autonomia, impidiendo la discriminacion en todas las esferas de su vida, publica y privada,
propendiendo a la plena igualdad.
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Del citado articulo, se desprende que se entendera por discriminacion de género, en el
contexto de la mencionada ley, cualquier tipo de distincibn que tenga por objeto
menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos de las
personas, sobre la base de la igualdad que existe entre la mujer y el hombre. Cabe
precisar que dicha definiciébn, se encuentra en la linea de lo desarrollado en los
numerales 38 a 45 de la presente resolucion.

Asimismo, se establece como principio que el Estado impulsa la igualdad de
oportunidades entre hombres y mujeres, enfatizando el reconocimiento de la equidad
de género, desterrando practicas, concepciones y lenguajes que justifiquen la
superioridad de alguno de los sexos, asi como todo tipo de discriminacion y exclusién
sexual o social®.

En ese orden de ideas, es importante indicar, como se ha hecho en otros
pronunciamientos??, lo que se entiende por género y sus connotaciones relevantes para
el andlisis de la discriminacion.

Al respecto, Anthony Giddens sefiala sobre el género??:

“En general, los soci6logos utilizan el término sexo para referirse a las diferencias
anatémicas y fisiolégicas que definen el cuerpo del varén y el de la mujer. Por el contrario,
el género afecta a las diferencias psicolégicas, sociales y culturales que existen entre
hombre y mujer. El género tiene que ver con los conceptos de masculinidad y feminidad
construidos socialmente; no tiene porqué ser una consecuencia directa del sexo biolégico
de un individuo. La distincion entre sexo y género es fundamental, ya que hay muchas
diferencias entre hombres y mujeres que no tienen un origen bioldgico.

(...

20

21

22

LEY N° 28983, LEY DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES ENTRE HOMBRES Y MUJERES, publicada el 16 de
marzo de 2007.
Articulo 3.- De los principios de la Ley
3.1 La presente Ley se basa en los principios fundamentales de igualdad, respeto por la libertad, dignidad, seguridad,
vida humana, asi como el reconocimiento del caracter pluricultural y multilingtie de la nacién peruana.
3.2 El Estado impulsa la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, considerando basicamente los siguientes
principios:
a) El reconocimiento de la equidad de género, desterrando practicas, concepciones y lenguajes que justifiquen la
superioridad de alguno de los sexos, asi como todo tipo de discriminacion y exclusion sexual o social.
b) La prevalencia de los derechos humanos, en su concepcion integral, resaltando los derechos de las mujeres a
lo largo de su ciclo de vida.
c) Elrespeto a larealidad pluricultural, multilingie y multiétnica, promoviendo la inclusién social, la interculturalidad,
el dialogo e intercambio en condiciones de equidad, democracia y enriquecimiento mutuo.
d) El reconocimiento y respeto a los nifios, nifias, adolescentes, jovenes, personas adultas y personas adultas
mayores, personas con discapacidad o grupos etarios mas afectados por la discriminacion.

Articulo 4.- Del rol del estado

Es rol del Estado, para los efectos de la presente Ley:

1.Promover y garantizar la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, adoptando todas las medidas necesarias
que permitan remover los obstaculos que impiden el ejercicio pleno de este derecho, con el fin de erradicar todas las
formas de discriminacion.

2.Adoptar medidas de accion positiva de caracter temporal, encaminadas a acelerar la igualdad de hecho entre la mujer
y el hombre, las que no se consideraran discriminatorias.

3.Incorporar y promover el uso de lenguaje inclusivo en todas las comunicaciones escritas y documentos que se elaboren
en todas las instancias y niveles de gobierno.

Ver Resolucién Final N° 1996-2016/CC1 del 28 de setiembre de 2016.
Giddens, Anthony, Sociologia, Madrid, Alianza, 2002, pp. 153 y 192.
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Algunas personas sostienen que las diferencias entre el hombre y la mujer estan
genéticamente determinadas; sin embargo, no existen pruebas concluyentes de que las
diferencias de género tengan una base biolégica”.

De acuerdo a lo sefialado por este autor, existe una clara distincion entre el sexo y el
género. Asi, puede sefialarse que el primero de ellos se encuentra determinado por las
caracteristicas bioldgicas que posee un ser humano, mientras que el segundo es una
construccion mas compleja en la que intervienen cuestiones psicolégicas, sociales y
culturales.

En ese sentido, en la vida cotidiana de las personas al intervenir en el mercado como
consumidores, dichas percepciones sobre el género podrian generar una diferencia de
tratamiento que no encuentre una justificacion objetiva, sino que se enmarque en
valoraciones sociales o culturales que se asocian normalmente a hombres o mujeres.

De acuerdo a lo expuesto, la Comision considera que tanto los hombres como las
mujeres poseen los mismos derechos, independientemente de algunas percepciones
sociales y culturales, que pudieran considerar lo contrario; por lo que, resulta necesario
garantizar a mujeres y hombres el ejercicio de sus derechos a la igualdad dentro del
mercado, impidiendo asi la discriminacion.

Aplicacion al caso concreto

(i)

59.

60.

61.

62.

63.

De laresponsabilidad de la Financiera

El sefor Delgado sefialdé que, el 17 de febrero de 2017, personal de la Financiera le
indicd que, debido a una politica interna, la ventanilla de atencién preferencial no atendia
a varones con nifios en brazos, sino Unicamente a mujeres en dicha situacion. Debido
a ello, realizé la fila regular, esperando mas de sesenta (60) minutos, lo que ocasiond
gue su menor hijo miccionara en sus pantalones, manchandole la vestimenta.

En sus descargos, la Financiera manifestd que de la revision de la carta de respuesta
remitida al denunciante el 20 de febrero de 2017, no se evidenciaba ninguna aceptacion
expresa del hecho denunciado. Asimismo, agreg6 que luego de reunirse con el area
encargada de investigar casos de discriminacion, se le indicé que no habia ocurrido un
caso similar.

Asimismo, la entidad financiera, indic6 que su politica interna no dispone que se aplique
la atencion preferente solo a mujeres con nifios en brazos, siendo que el sefior Delgado
no habia cumplido con acreditar sus afirmaciones.

Tal como se ha expuesto previamente, la practica cuestionada por el sefior Delgado
podria constituir una afectacion al derecho a la igualdad entre varones y mujeres en el
mercado, siendo que su vulneracién implicaria trasgredir lo exigido expresamente en
nuestro ordenamiento juridico.

En este punto, antes de iniciar con el analisis de la conducta cuestionada, es menester
determinar los alcances de la atencidon preferente de los consumidores en los
establecimientos de atencién al publico. Ello, en tanto la circunstancia denunciada hace
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referencia a la inaplicacion de la atencion preferente al denunciante por ser un varon
con un nifio en brazos y no una muijer.

Al respecto, el 24 de enero de 2001, se publicé en el Diario Oficial “El Peruano” la Ley
N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las
nifas, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencion al publico (en adelante, Ley
de Atencién Preferente) 2%, en cuyo articulo 1 se dispone lo siguiente:

“Articulo 1.- Objeto de la ley

Disponerse que en |os lugares de atencion al publico las mujeres embarazadas, las nifas,
nifios, las personas adultas mayores y con discapacidad, deben ser atendidas y atendidos
preferentemente. Asimismo, los servicios y establecimientos de uso publico de caracter
estatal o privado deben implementar medidas para facilitar el uso y/o acceso adecuado
para las mismas”. (Subrayado afadido).

Como se observa, la ley establece que los niflos y las nifias deben ser atendidos
preferentemente, indicAndose en su articulo 2 que las entidades publicas y privadas
deben exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a las personas
beneficiarias de dicha regulacién?®.

Cabe indicar, que en el caso de la atencién preferente de nifias y nifios debe entenderse
que, en la mayoria de los casos, estos se encontrardn acompafiados de alguna persona
mayor de edad, sobretodo en el marco de una relacion de consumo.

En ese sentido, la Ley de Atencién Preferente no hace distingo alguno respecto al
género de la persona que se encuentre acompafiando al nifio o a la nifia, toda vez que
la regulacibn estd destinada a la atencion preferente de estos ultimos,
independientemente de quien los acompafie (varén o mujer).

Ahora bien, como se ha sefialado previamente en los humerales 36 y 44 de la presente
resolucién, de acuerdo con las reglas probatorias usadas para este tipo infractor,
corresponde al denunciante demostrar la existencia de un trato desigual; y, de ser
comprobada la accién, se deberan evaluar los argumentos del proveedor para justificar
objetivamente la conducta materia de controversia.

23

24

cabe sefialar que la Ley N° 27408 fue modificada por la Ley N° 28683, publicada el 11 de marzo de 2006 en el Diario
Oficial “El Peruano”.

LEY N° 27408, LEY QUE ESTABLECE LA ATENCION PREFERENTE A LAS MUJERES EMBARAZADAS, LAS
NINAS, NINOS, LOS ADULTOS MAYORES, EN LUGARES DE ATENCION AL PUBLICO, publicada el 24 de enero
de 2001 y modificada por la Ley N° 28683, publicada el 11 de marzo de 2006.

Articulo 2.- Obligaciones

Las entidades publicas y privadas de uso publico deben:

. Consignar en lugar visible de facil acceso y con caracteres legibles el texto de la presente Ley.

. Emitir directivas para el adecuado cumplimiento de la Ley, las que deben ser publicadas en su portal electronico.

. Adecuar su infraestructura arquitecténica cuando corresponda.

. Capacitar al personal de atencién al publico.

. Exonerar de turnos o cualquier otro mecanismo de espera a los beneficiarios de la presente Ley.

. Implementar un mecanismo de presentacion de quejas contra funcionarios publicos, servidores o empleados, que
incumplan su obligacién de otorgar atencién preferente. Asi como llevar un registro de control de las sanciones que
impongan, las cuales deben poner en conocimiento de la municipalidad correspondiente.

. Otras que establezca el reglamento.

OO WNE

~
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Adicionalmente, resulta necesario recalcar que en los casos de préacticas
discriminatorias y, tal como reconoce la propia dinAmica probatoria establecida en el
Caddigo para este tipo de infracciones, es posible admitir indicios y otros sucedaneos de
los medios probatorios para acreditar las conductas denunciadas. Por ello, en el
presente caso, deben evaluarse los diversos medios de prueba que obran en el
expediente a efectos de determinar si constituyen indicios o pruebas suficientes para
acreditar la presunta conducta infractora de la denunciada.

Al respecto, el sefior Delgado presenté como medio probatorio de los hechos
denunciados la Hoja de Reclamacion N° 933-R-2017000008 del 17 de febrero de 2017,
ingresada en la agencia de la Financieraz, en la cual expuso lo siguientez;

“APERSONANDOME AL CAJERO EXPRESS UBICADO EN HIRAOKA —SAN MIGUEL
SOLICITE ATENCION PREFERENTE LO CUAL ME FUE NEGADA SEGUN NORMATIVA
HABIENDOLE EXPLICADO A LA CAJERA UBICADA EN LA PRIMERA CAJA
EXPLICANDOLE QUE LA LEY MANIFIESTA QUE SE DEBE ATENDER A PADRES
(ilegible) (sic). ADEMAS, MI PEQUENO HIJO DE 2 ANOS Y 2 MESES SE HA
MANCHADO TODO SU PANTALON CON ORINES Y A LA VEZ MANCHANDOME A MI.
ADEMAS SE TRATA DE UN ACTO SEXISTA Y DISCRIMINATORIO YA QUE SIENDO
HOMBRE ME MANDO A CARGARLO. LA PERSONA QUE LLENA ESTE RECLAMO DA
FE QUE MI HIJO SE ENCUENTRA ORINADO AL IGUAL QUE YO. ESPERO LA
RESPUESTA DE ACUERDO A LEY POR ESCRITO AL DOMICILIO BRINDADO”
(subrayado agregado).

De dicho documento se puede apreciar que, el 17 de febrero de 2017, el sefior Delgado
reclam6 que personal de la Financiera no le permiti6 formar la fila de atencion
preferencial, pese a que se encontraba con su menor hijo de dos (2) afios y dos (2)
meses en brazos, fundamentando su negativa en que al ser varén podia cargar al menor
y esperar una atencion ordinaria. Asimismo, dejé constancia que, ante la negativa del
personal de la Financiera de brindar una atencién preferencial, se vio obligado a esperar
mas de sesenta (60) minutos, ocasionando que su menor hijo miccionara sus pantalones
y manchara la camisa del denunciante.

En este punto es necesario resaltar que la entidad financiera no realiz6 objeciéon u
observacion alguna en la hoja de reclamaciones en el momento en que se interpuso el
reclamo respecto a los siguientes hechos: (i) la negativa al sefior Delgado de utilizar la
atencion preferente; vy, (ii) que el menor hijo del denunciante miccioné sus pantalones,
manchando la camisa del denunciante.

Cabe precisar que lo sefialado anteriormente respecto a la falta de observacién u
objecion de la Financiera es valorado en el presente caso como un indicio de la conducta
cuestionada puesto que dicho proveedor pudo indicar sus observaciones en el contexto
y oportunidad en el cual ocurrieron los hechos puesto que para este Colegiado, es en
dicha circunstancia donde, debida a la inmediatez de lo ocurrido, el proveedor pudo
reaccionar dejando constancia de su disconformidad con lo afirmado por el consumidor.

25

26

En la hoja de reclamacion se consigné la direccién del establecimiento: Av. La Marina 26550, San Miguel.

Ver la foja 8 del Expediente.
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En ese sentido, obra en el expediente el reclamo que el sefior Delgado interpuso en el
libro de reclamaciones de Hiraoka—en el cual recogié lo ocurrido—, siendo que dicho
proveedor coloc6é como observacion que lo sefialado por el denunciante se dio con el
personal y en el local de la Financiera?’.

Se observa que, mediante carta del 20 de febrero de 2017, la Financiera atendié el
reclamo interpuesto, indicando lo siguientez:

“De nuestra consideracion:
Nos dirigimos a usted, a fin de dar respuesta a su requerimiento presentado el 17 de

febrero del presente afio, donde nos indica su malestar por la atencion recibida en la
agencia Hiraoka San Miguel en referencia a la atencién preferencial gue no se le brindoé.

Al respecto, sobre lo suscitado,_le informamos gue al interno se han tomado las acciones
comunicando a las areas encargadas a fin de que tomen conocimiento de lo indicado en
el reclamo precedente y para que no se vuelva a ocurrir lo manifestado por su persona
(sic).

Asimismo, se estaran tomando las medidas correctivas de acuerdo a lo indicado en su
carta presentada ante nuestra institucion.

Sin perjuicio de lo indicado, dejamos constancia que el servicio y la atencién que brinda
nuestra institucién, siempre se ha caracterizado por ser respetuosa y cordial frente a
nuestros clientes y usuarios lo cual nos ha otorgado una gran satisfaccion por la
reciprocidad recibida por nuestros clientes.

Le agradecemos haberse comunicado con nosotros, sus comentarios nos ayudaran a
mejorar nuestro servicio”.

(Subrayado agregado)

De dicha respuesta, se aprecia que la Financiera acepté que no se le brind6 atencién
preferencial, afirmando que se comunicoé con areas de su empresa para que tomen
conocimiento de lo ocurrido y para que no vuelva a suceder un caso similar.

Ahora bien, lo sefialado por la Financiera en la carta de respuesta analizada (ver supra,
numeral 72) es contradictorio con lo afirmado en el presente procedimiento, en donde
el proveedor denunciado alegd que mantuvo una reuniéon con el area encargada de
investigar temas de discriminacién, asi como con el personal de la agencia ubicada en
las instalaciones de Hiraoka, quienes manifestaron que jamas habia ocurrido un caso
similar al alegado por el denunciante.

Sin embargo, pese a la afirmacion realizada en el presente procedimiento, la Financiera
no ha presentado medio probatorio alguno que acredite, siquiera de manera indiciaria,
sus argumentos de descargos. Esto es, que se reunid con el area encargada de
investigar casos de discriminacion y con el personal de la agencia donde ocurrieron los
hechos denunciados, concluyendo que no habia ocurrido alguna circunstancia parecida.

27

28

Ver foja 10 del Expediente.

Ver la foja 14 del expediente.
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La entidad denunciada pudo presentar como prueba de dicha afirmacién, las actas de
las reuniones realizadas, los informes internos presentados o las grabaciones de lo
ocurrido el dia de los hechos denunciados. Sin embargo, no se ha ofrecido prueba
alguna al respecto.

En este punto, conviene recordar que en los casos de préacticas discriminatorias y mas
aun, en los casos de consumo de bienes o servicios, resulta dificil para la parte
denunciante probar la comisién de un acto de discriminacion —negativa de acceso al
servicio o producto, u obstaculizacién en su uso, por ejemplo—, dado el contexto en el
gue se dan los hechos —de manera espontanea y verbal—; por lo que resulta posible
valerse de indicios para determinar la existencia de una afectacion al derecho del
consumidor.

Asi, a criterio de esta Comision, la Hoja de Reclamacion N° 933-R-2017000008 del 17
de febrero de 2017 y la carta de respuesta de la Financiera del 20 de febrero de 2017,
constituyen indicios suficientes de que el dia 17 de febrero de 2017, se negd la atencién
preferente al sefior Delgado por su condicién de varén, pese a que se encontraba con
su menor hijo en brazos, lo que ocasion6 que este Ultimo miccionara sus pantalones.

Al respecto, el proveedor denunciado manifestd que su politica interna no dispone que
la atencién preferente se aplique solo a mujeres con nifios en brazos. Sin embargo,
como se ha desarrollado previamente (ver supra, humerales 69 a 77), su personal se
comporto en forma distinta a esa presunta politica de no discriminacion.

En ese sentido, este Colegiado considera que ha quedado acreditado que existié un
trato desigual por parte de la Financiera contra el sefior Delgado debido a su género,
correspondiendo a dicho proveedor acreditar la existencia de una causa objetiva que
justifique razonablemente la practica cuestionada. Sin embargo, la denunciada no ha
ofrecido justificacion alguna de su conducta, limitAindose a negar lo ocurrido;
afirmaciones que han sido desvirtuadas previamente.

En este punto es de resaltar que la conducta denunciada, constituye una grave
afectacion al derecho a la igualdad entre varones y mujeres en el consumo, en la medida
gue la negativa se encontro justificada unicamente por el género del denunciante. Lo
gue constituye no solo un supuesto de afectacién a lo que un consumidor podria
razonablemente esperar en el mercado, sino al derecho a ser tratados sin que sea
relevante el género o las consideraciones sociales y culturales que se tengan al
respecto.

En efecto, es importante advertir que el derecho del consumidor a no ser discriminado
trae consigo la obligacion de los proveedores de no trasgredir su derecho a la igualdad,
esto es, tratar bajo las mismas condiciones a quienes se encuentren en la misma
situacion de hecho y dar un trato diferente a quienes, por su condicién especial
amparada por la Constitucion, lo requieran=.

29

Ver el voto en discordia del vocal Julio Baltazar Durand Carrién emitido en la Resolucion 3444-2012/SPC-INDECOPI del
22 de noviembre de 2012, en el que sefiald lo siguiente:

“Es importante subrayar que en denuncias que involucren una presunta afectacién al derecho a la igualdad sustancial,
no puede exigirse a los consumidores acreditar un trato desigual respecto de otros consumidores invocando una lectura
literal del tercer parrafo del articulo 7B° de la Ley de Proteccion al Consumidor.
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En un Estado de Derecho, y tal como se ha explicado en el presente pronunciamiento,
los actos que impliqguen un trato diferenciado entre las personas por su género no
pueden ser tolerados. Ello, en tanto dichas conductas vulneran directamente el derecho
a la dignidad de la persona victima del tratamiento discriminatorio, alterando el derecho
a la igualdad que debe existir en el acceso al consumo de bienes y servicios en el
mercado.

Es necesario precisar que, si bien histéricamente las leyes contra la discriminacion de
género estan orientadas a la proteccion de personas en situacion de vulnerabilidad,
como las mujeres, personas homosexuales, lesbianas o transexuales; en el caso bajo
analisis, la afectacion al denunciante estd dada por las consideraciones sociales y
culturales que identifican a los diversos géneros. Esto es, la identificacién del género
masculino y femenino con caracteristicas especificas y excluyentes, tales como fuerza,
debilidad, valentia, cobardia, etc.

Asi, a criterio de este Colegiado, pueden darse situaciones de discriminacién contra el
género masculino, como en el presente caso, en tanto este se ve afectado por la
atribucion de caracteristicas definidas social y culturalmente, que no tienen un respaldo
objetivo. En esa linea, la existencia de casos de discriminacion contra personas que no
se encuentran en situacion de vulnerabilidad, se da como consecuencia de los prejuicios
gue surgen en contra de estas clases.

Asi, en atencion a la Ley de Atencién Preferente, resultaba valido que una persona con
un niflo en brazos solicitara recibir la atencion preferencial que los establecimientos
abiertos al publico estan obligados a brindar, independientemente de que la persona
fuese varon o mujer.

A mayor abundamiento, es importante no dejar de evidenciar el dafio que el hecho
discriminatorio gener6 en el menor hijo, el cual se vio afectado en su integridad, ya que
debido a la demora miccioné sus pantalones. Circunstancia que es contraria a la
finalidad de la Ley de Atencion Preferente, que busca salvaguardar, entre otros, el
bienestar de las nifias y los nifios, evitando que se vean expuestos a largos periodos de
espera para acceder a determinados servicios.

En atencion a lo expuesto, ha quedado acreditado el acto discriminatorio cometido por
la Financiera contra el sefior Delgado, en tanto no brindé al denunciante, por su
condicion de varén, la atencion preferencial a la que tenia derecho al encontrarse con
un nifio en brazos.

Dicha exigencia es admisible y se condice con las denuncias donde los consumidores reclaman haber sido tratados de
forma distinta a los deméds, es decir, cuando invocan una vulneracion a su derecho a la igualdad formal en los términos
antes expuestos. Por ejemplo, si un consumidor denuncia que le negaron el ingreso a una discoteca por motivos raciales,
queda claro que debera acreditar siquiera indiciariamente haber sido objeto de tal negativa, a diferencia del resto de
asistentes que pudieron ingresar con normalidad.

No obstante, en las denuncias que involucren una afectacién del derecho a la igualdad sustancial, esto es, cuando un
consumidor denuncie el no haber recibido un trato diferenciado pese a su condicién especial amparada
constitucionalmente, nos encontramos en un supuesto completamente opuesto donde resulta contradictorio realizar la
exigencia antes sefialada. En efecto, en estos casos la denuncia del consumidor parte de la premisa de que pese a su
situacién especial le han brindado el mismo trato dispensado a la generalidad de consumidores, por lo gue no se puede
exigir acreditar un trato diferenciado: lo que denuncia es, precisamente, la ausencia del mismo”.

(Subrayado agregado)
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91. Por ello, corresponde declarar fundada la denuncia interpuesta contra la Financiera, por
la infraccion al literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y al articulo 38 del Cédigo, en la
medida que ha quedado acreditado que la entidad financiera se negdé a brindar al
denunciante, por su condiciéon de varén, la atencién preferencial solicitada, situacion que
se configura como un acto de discriminacion.

(i) Delaresponsabilidad del Banco

92. Ensudenuncia, el sefior Delgado sostuvo que el Banco resultaba responsable, en tanto
el acto discriminatorio se produjo cuando se acercé a cancelar la cuota de su tarjeta de
crédito.

93. Por su parte, el Banco indic6 que el denunciante no cumplié con presentar ningiin medio
probatorio que acredite lo alegado durante el presente procedimiento.

94. Sobre el particular, cabe indicar que si bien el Banco es la entidad emisora de la tarjeta
de crédito cuya deuda el denunciante se acerc6 a cancelar, lo cierto es que el acto
discriminatorio denunciando por el sefior Delgado fue cometido por personal de la
Financiera, tal como ha quedado demostrado en el acapite anterior.

95. De este modo, aun cuando el agente de la Financiera actlie como un corresponsal del
Banco, en tanto un cliente puede realizar determinadas operaciones en sus
establecimientos, se debe evaluar su participacion en el acto de discriminacion
denunciado. Asi, en el presente caso, no se ha acreditado la participacion del personal
del Banco.

96. En efecto, para determinar la responsabilidad administrativa de un proveedor
denunciado se debe observar que, de acuerdo con el Principio de Causalidad, esta
recaiga en quien realiz6 la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccion
sancionablex, la cual, en el presente caso, fue ejecutada por la Financiera.

97. Por lo expuesto, corresponde declarar infundada la denuncia interpuesta por el sefior
Delgado contra el Banco, por la presunta infraccion al literal d) del numeral 1.1 del
articulo 1 y al articulo 38 del Codigo, en la medida que ha quedado acreditado que la
entidad bancaria no realizo el acto de discriminacion en contra del denunciante.

Sobre las medidas correctivas

30 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
(--)
8. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constitutiva de infraccién
sancionable.

(-+)
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El articulo 114° del Codigo establece que, sin perjuicio de la sancién administrativa que
corresponda al proveedor por una infraccién a las normas del Cédigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias3..

Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior®2. Las medidas correctivas complementarias tienen
el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que se produzca
nuevamente en el futuro®:,

31

32

33

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 114.- Medidas correctivas

Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infraccion al presente Cédigo, el Indecopi
puede dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias.

Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre y cuando sean expresamente
informadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encargada del procedimiento.
Las medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte.

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y

modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

115.1 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior. En caso el érgano
resolutivo dicte una o varias medidas correctivas, debe considerar lo acordado por las partes durante la relacién
de consumo. Las medidas correctivas reparadoras pueden consistir en ordenar al proveedor infractor lo siguiente:
a. Reparar productos.

b. Cambiar productos por otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacién no sea posible o
no resulte razonable segun las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares
caracteristicas, en los supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés
del consumidor.

b. Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra

de efectos equivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

Cumplir con ejecutar otras prestaciones u obligaciones legales o convencionales a su cargo.

Devolver la contraprestacion pagada por el consumidor, més los intereses legales correspondientes, cuando

la reparacion, reposicion, o cumplimiento de la prestacién u obligacién, segin sea el caso, no resulte posible

0 no sea razonable segun las circunstancias.

e. En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, mas los intereses
correspondientes.

f. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infracciéon administrativa.

g. Otras medidas reparadoras anélogas de efectos equivalentes a las anteriores.

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcién de la medida correctiva sefialada en el literal h)
que puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los 6rganos competentes del Indecopi
se pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificaciéon de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que
precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva
hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule
su descargo.

115.4 Corresponde al consumidor que solicita el dictado de la medida correctiva reparadora probar las consecuencias
patrimoniales directas e inmediatas causadas por la comision de la infraccion administrativa.

115.5 Los bienes o montos objeto de medidas correctivas reparadoras son entregados por el proveedor directamente
al consumidor que los reclama, salvo mandato distinto contenido en la resolucién. Aquellos bienes o montos
materia de una medida correctiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en posesion del Indecopi y
deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son puestos a disposicion de estos.

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una
vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos
civiles de ejecucién corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora.

)

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
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100. En su denuncia, el sefior Delgado solicitd que, en calidad de medida correctiva, se
ordene a los proveedores denunciados lo siguiente:

(i)  colocar un cartel en sus instalaciones donde se sefiale “Nuestra empresa nunca
mas volvera a cometer actos discriminativos, es nuestro compromiso”, cuyas
dimensiones seran determinadas por la autoridad administrativa;

(i)  comunicar las medidas adoptadas para evitar actos discriminacion;

(i) cerrar la agencia y/o la tienda por los dias que la autoridad lo indique; vy,

(iv) remitir el expediente a la Municipalidad de San Miguel y a toda entidad
administrativa, a fin de que tomen conocimiento de lo sucedido.

101. En el presente caso, ha quedado acreditado que la Financiera incurri6 en actos
discriminatorios, en la medida que se neg6 a brindar al denunciante, por su condicion
de vardn, la atencion preferencial solicitada.

102. Por ello, a criterio de esta Comision, corresponde ordenar a la Financiera, en calidad de
medida correctiva, que en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles, contado desde
el dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, cumpla con:

(i) Capacitar al personal del establecimiento ubicado en la Avenida La Marina
N° 2650, distrito de San Miguel, para que se eviten conductas discriminatorias
similares a la verificada en el presente procedimiento, debiendo acreditar dicha
capacitacion ante la Secretaria Técnica, y,

(i) abstenerse de realizar actos discriminatorios de cualquier indole que impliquen
una vulneracion a los derechos de los consumidores.

103. En ese sentido, sobre la solicitud de que se ordene el cierre del establecimiento de la
Financiera y la colocacion de un cartel en el que sefiale “Nuestra empresa nunca mas
volvera a cometer actos discriminatorios, es nuestro compromiso”; la Comision estima
gue carece de objeto ordenar lo solicitado por el consumidor en estos extremos, ello en
la medida que se ha ordenado a la denunciada que capacite a su personal para evitar
conductas discriminatorias,

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
Las medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que
esta se produzca nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:
a. Que el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacion requerida por el consumidor, siempre que dicho
requerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.
c. Eldecomiso y destruccion de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.
d. En caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(i) Solicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de
servicios por un plazo maximo de seis (6) meses.
(ii) Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
alcances de la infraccion sancionada.
e. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion
los medios que resulten idéneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ocasionado.
f.  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta
se produzca nuevamente en el futuro.
El Indecopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las
medidas correctivas complementarias correspondientes.
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Asimismo, respecto al envio del expediente a la Municipalidad de San Miguel y a toda
entidad administrativa; cabe sefialar que dicha solicitud no guarda relacién directa con
el hecho denunciado, por lo que corresponde desestimarla.

En efecto, resulta importante reiterar que las medidas correctivas reparadores buscan
resarcir las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas originadas por la
infraccion, asi como corregir la conducta infractora.

Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, la Financiera debera presentar
ante la Comision los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 117 del Codigo®®.

En este punto, cabe indicar que el numeral 4.8 de la Directiva N° 006-2017/DIR-COD-
INDECOPI denominada “Directiva que regula los procedimientos en materia de
proteccion al consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor”, modificada por la Directiva N° 001-2019/DIR-COD-INDECOPI, sefiala que
si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la
autoridad administrativa, a fin de garantizar el cumplimiento de su decision, actuara de
oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida correctiva®’.

Cabe precisar que, no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva
a favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad Unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el numeral 115.6 del articulo
115° del Codigo establece que las resoluciones finales que ordenen medidas correctivas
reparadoras constituyen Titulos de Ejecucién conforme a lo dispuesto en el articulo 688°
del Cédigo Procesal Civil.

36

37

LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR publicada el 2 de setiembre de 2010y
modificado por el Decreto Legislativo N° 1308, publicado en el Diario Oficial El Peruano el 30 de diciembre de
2016.

Articulo 117°.- Multas coercitivas por incumplimiento de mandatos

Si el obligado a cumplir con un mandato del Indecopi respecto a una medida correctiva o a una medida cautelar no lo
hace, se le impone una multa coercitiva no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria, tratAndose de una
microempresa; en todos los otros supuestos se impone una multa no menor de tres (3) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de cualquiera de los mandatos a que se refiere el primer parrafo, el érgano
resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando sucesivamente el monto de la Ultima multa impuesta hasta el
limite de doscientas (200) Unidades Impositivas Tributarias (UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del
plazo de cinco (5) dias habiles, vencido el cual se ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

DIRECTIVA N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, modificada por la DIRECTIVA N° 001-2019/DIR-COD-INDECOPI
IV. PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR POR INICIATIVA DE PARTE
4.8 Ejecucion de Mandatos
(--)
Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la administracion, a fin de
garantizar el cumplimiento de su decision, actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento
de medida correctiva conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.

22

M-CPC-05/01

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - PerG Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

&/



COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 195-2019/CC1 \____//I

Sobre la graduacién de la sancion

109. Habiéndose verificado la existencia de infracciones administrativas por parte de la
Financiera, corresponde determinar a continuacion la sancién a imponer. Para proceder
a su graduacién, deben aplicarse de manera preferente los criterios previstos en el
Cdédigo y, de manera supletoria, los criterios contemplados en el TUO de la LPAG.

110. Conforme al principio de razonabilidad, la autoridad administrativa debe asegurar que la
magnitud de la sancién administrativa sea mayor o igual al beneficio esperado por los
administrados por la comisién de la infraccién. La razon de esto es que la autoridad
administrativa debe prever que la conducta sancionable no resulte mas ventajosa para
el infractor que cumplir las normas infringidas, de lo contrario se propiciaria la realizacion
de tales infracciones dada la rentabilidad de cometer actos ilicitos.

111. El articulo 112° del Codigo establece que, para determinar la gravedad de la infraccion,
la autoridad administrativa podra tomar en consideracion diversos criterios tales como:
(i) el beneficio ilicito esperado, (ii) la probabilidad de deteccién de la infraccion, (iii) el
dafio resultante de la infraccion, (iv) los efectos que se pudiesen generar en el mercado,
entre otros®.

112. Al respecto, en la Resolucién Final N° 1283-2010/CPC del 31 de mayo de 2010 la
Comision establecio la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancion final
a imponer?°,

38 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 112° Criterios de graduacién de las sanciones administrativas.
Al graduar la sancién, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:
. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.
. La probabilidad de deteccién de la infraccion.
. El dafio resultante de la infraccion.
. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.
. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.
. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.

)

(i) La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los
consumidores;
(i) Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.

OO WNE

39 Al respecto, la citada resolucion sefial6 lo siguiente:

“El beneficio ilicito es el beneficio real o potencial producto de la infraccion administrativa. Es lo que percibe, percibiria o
pensaba percibir el administrado cometiendo la infraccion menos lo que percibiria si no la hubiera cometido. Asi, por
ejemplo, si un proveedor hubiera percibido 100 unidades respetando la ley, pero percibe (o percibiria o cree que va a
percibir) 150 unidades al cometer la infraccidn, el beneficio ilicito es de 50 unidades. El beneficio ilicito también es lo que
el infractor ahorra, ahorraria o pensaba ahorrar, al cometer la infraccién. El beneficio ilicito, resulta pertinente precisarlo,
no es utilidad ni ganancia en sentido contable o financiero.

La probabilidad de deteccion, por su parte, es la posibilidad, medida en términos porcentuales, de que la comision de
una infraccion sea detectada por la autoridad administrativa. Si una infraccion es muy dificil de detectar, le correspondera
un porcentaje bajo de probabilidad, como seria 10%, lo que significa que de cada 10 infracciones, una seria detectada
por la autoridad; mientras que si es de mediana o facil deteccion le corresponderd un porcentaje mayor, como por
ejemplo, 50% (si de cada 2 infracciones, una seria detectada por la autoridad), 75% (si de cada 4 infracciones, 3 serian
detectadas) 6 100% (todas las infracciones serian detectadas).

En tanto la propia norma establece que la sancion debe ser disuasoria, el criterio del beneficio ilicito es especialmente
importante, pues permite analizar cual fue el beneficio esperado por el infractor que le llevé a cometer la conducta
sancionada pese a su prohibicion. Este criterio esta estrechamente vinculado a la expectativa de deteccion, que influira
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Beneficio ilicito

Este Colegiado considera que, en el presente caso, el beneficio ilicito de la infraccion
detectada no puede ser cuantificado especificamente, en tanto la conducta sancionable
no implica el ahorro o ganancia de un monto especifico, ni la exoneracion de costos en
un proceso productivo o practica comercial. Por el contrario, la conducta infractora
implica una vulneracion a derechos fundamentales del ciudadano a no recibir un trato
bajo igualdad de condiciones, motivo por el cual el factor del beneficio ilicito no sera
tomado en consideracion para la presente graduacién de la sancion.

Sin perjuicio de lo anterior, la Comision no solo no cuenta con informacion que le permita
cuantificar dicho beneficio o ahorro ilicito, sino que en el expediente tampoco obra
documentacion alguna que permita establecer un parametro objetivo para dicho fin,
razon por la cual, como se ha explicado lineas arriba, la graduacion de la sancion se
realizara a partir de los otros criterios previstos en el articulo 112° del Coédigo, tal como
lo ha validado la Sala en la Resolucion N° 1535-2009/SC2-Indecopi (Expediente
014-2008/CPC-INDECOPI-ICA)*°,

40

decisivamente al hacer el andlisis costo/beneficio al momento de cometer la infraccion. Adicionalmente, se trata de
factores todos ellos susceptibles de cierta objetivacion, lo que permite una mayor claridad en la motivacion de la sancion,
facilitando su comprension y posterior control, tanto en sede administrativa como en sede judicial.

Sin embargo, no debe olvidarse que en materia sancionadora no se castiga Unicamente por el beneficio ilicito del
infractor, sino también por el dafio potencial o causado como consecuencia de la infraccion. Por tanto, los criterios
indicados en el parrafo anterior no son los Unicos que deben tomarse en cuenta para establecer una sancién, que puede
verse agravada o atenuada en aplicacion del resto de criterios establecidos en la normativa vigente; esto es, los efectos
sobre el mercado, la naturaleza del bien juridico lesionado, la conducta del infractor y la reincidencia o incumplimiento
reiterado, entre otros.

Ademas, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar o no exista, la Comision podréa considerar
los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor con la finalidad de determinar
la sancion que considere pertinente a cada caso concreto, aplicando ademas los agravantes y atenuantes que
correspondan.

En consecuencia, la metodologia empleada por esta Comisién parte de la determinacién, siempre que sea posible, del
beneficio ilicito esperado por el infractor, determindndose ademas la probabilidad de deteccién. A partir de estos criterios
se determina lo que denominamos «multa base», lo que permite tener una base para la sancion, para cuya determinacion
final deberan aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley del Sistema
de Proteccion al Consumidor, asi como los que, supletoriamente, se encuentran establecidos en el numeral 3 del articulo
230° de la Ley del Procedimiento Administrativo General. Por su parte, en aquellos supuestos en donde sea imposible o
muy dificil establecer el beneficio ilicito, los demas criterios seran igualmente aplicables, para asi determinar la sancién
a imponer”.

En efecto, en dicha Resolucion, la segunda instancia sefial6 lo siguiente:

“(...) Asimismo, el Banco subraya en su apelacion que la Comisién, al momento de evaluar el beneficio ilicito y sefialar
que el denunciado se habria ahorrado lo que hubiera podido invertir en un equipo que atienda consultas como las del
sefior Uribe, estaria presumiendo como premeditada y calculada la posible omisién al deber de informacion. Para esta
Sala, tal alegato del denunciante debe ser desestimado pues la intencionalidad de la conducta es otro criterio de
graduacion de la sancion (recogido también en el citado articulo 41°-A de la Ley de Proteccién al Consumidor) que no ha
sido tomado en cuenta en el presente procedimiento, siendo que, como ya se sefialé, al momento de evaluar el beneficio
ilicito se consider6 que la falta de respuesta de la solicitud del sefior Uribe revelaba que el Banco no contaba, en general,
con un sistema y equipo destinado a absolver oportunamente requerimientos como los del denunciante.

(...) Sobre esto ultimo, esta Sala debe precisar que en la graduacién de la sancién la Comisién sobre la base de lo
actuado y de la infraccion detectada puede presumir probables conductas del infractor, por ejemplo, el haberse
beneficiado ilicitamente de la infraccion. Lo anterior de ningtin modo viola el principio de presuncién de licitud (...) pues
éste rige en un primer momento del procedimiento sancionador, esto es, cuando se determina si el administrado incurrié
0 no en una conducta sancionable, siendo que en la graduacion de la sancién nos encontramos en un segundo momento,
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Dafio resultante y naturaleza del perjuicio causado

En ese sentido, para la Comision el factor determinante para graduar la multa en el
presente caso, es el dafo resultante luego de verificarse un acto discriminatorio en el
consumo, el cual debe necesariamente asociarse a la afectacion al derecho a la
dignidad que sufre la persona involucrada en la controversia.

Asimismo, resulta relevante sefialar que este tipo de conductas revisten un menoscabo
a la propia identidad de la persona, pues resaltan la diferencia por su condicién de varoén,
haciendo un distingo respecto a las mujeres que pueden acceder libremente a la
ventanilla de atencion preferencial cuando tienen nifios en brazos.

En efecto, en el presente caso, se impidi6 que el denunciante recibiera atencion
preferencial, pese a que se encontraba con su hijo de dos (2) afios y dos (2) meses en
brazos, indicandosele que dicha atencidén era aplicable solo a mujeres en la misma
condicion.

Efectos generados en el mercado

Adicionalmente a la vulneracion de derechos fundamentales que un acto discriminatorio
trae consigo, debe considerarse que no otorgar a una persona atencion preferencial por
Su género genera un impacto negativo en la sociedad y en el resto de potenciales
consumidores.

En efecto, la verificacion de una restriccibon en el consumo basada en actos
discriminatorios genera un dafio en la credibilidad y confianza en el sistema, dado que
se priva a los consumidores del derecho de satisfacer sus necesidades y expectativas,
a pesar de su participacion en el sistema financiero para acceder a los bienes y servicios
correspondientes ofrecidos en este.

Por ello, habiendo quedado acreditado el acto discriminatorio en el que incurri6 la
Financiera contra la parte denunciante en razén de su condicibn de varén, y
considerando el Principio de Predictibilidad regulado en el TUO de la LPAG*, la

41

posterior a la deteccion de la infraccion.

(-..) A mayor abundamiento, esta potestad de la autoridad administrativa se condice con el debido procedimiento
administrativo y el derecho de defensa del infractor (...), pues en vez de sancionarlo en virtud de criterios meramente
subjetivos, se esta sustentando su sancion con criterios objetivos, esto es, elementos que pueden ser cuestionados. Asi,
en el presente caso el Banco pudo argumentar, por ejemplo, que si contaba con un sistema de atencién de consultas
como la realizada por el sefior Uribe, o que, pese a no contar con él, esto no le reportaba el beneficio cuantificado por la
Comision. Sin embargo, el Banco no lo hizo, pese a que la carga probatoria recaia en él, dados sus conocimientos
especializados y la informacién que maneja sobre el funcionamiento de su propia institucion.”

Ver Resolucién Final N° 1996-2016/CC1 del 28 de setiembre de 2016:

“1..)

109. Por ello, habiendo quedado acreditado el acto discriminatorio en el que incurrié Tiendas Ripley contra la parte
denunciante en razén de su condicion de transgénero, considerando el dafio resultante de la conducta infractora y la
naturaleza del perjuicio causado, asi como los efectos de la misma, la Comisién considera que corresponde imponer a
Tiendas Ripley una multa de diez (10) Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

()"
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Comision considera que corresponde imponer a la denunciada una multa de quince (15)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT).

Agravante

El articulo 112 del Codigo sefala que, para graduar la multa, la autoridad administrativa
también debe considerar la existencia de circunstancias agravantes®.

En el presente caso, se verifica que el acto discriminatorio cometido por la Financiera
no solo vulnerd los derechos del sefior Delgado, sino también los de su menor hijo, cuya
integridad se vio expuesta.

En efecto, la negativa del personal de la Financiera a brindar al sefior Delgado la
atencion preferencial que requeria, debido a que se encontraba con su menor hijo coloco
a este Ultimo en una situacién de vulneracion, exponiéndolo a largos periodos de espera,
pese a la proteccién especial que nuestro ordenamiento juridico les concede.

Por lo expuesto, este 6rgano colegiado considera que corresponde imponer a dicho
proveedor una multa equivalente al doble del importe asignado como consecuencia del
dafio resultante de la conducta infractora, la naturaleza del perjuicio causado y los
efectos en el mercado.

Sancion Final

En atencién a lo desarrollado, considerando que la potestad sancionadora otorgada a
la autoridad administrativa debe ser ejercida dentro de los parametros fijados por el
ordenamiento y conforme a los principios que inspiran el ejercicio del poder punitivo del
Estado; y, adicionalmente, en aplicacioén del Principio de Razonabilidad que establece
el numeral 3 del articulo 248° del TUO de la LPAG*3, la Comision considera que
corresponde sancionar a la Financiera con una multa de treinta (30) UIT.

42
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LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.-

()

Se consideran circunstancias agravantes especiales las siguientes:

()
6. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas, dependiendo de cada
caso particular.

()

DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019

Articulo 248°.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
()

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancion; asi como que la determinacion de la sancion
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de
la infraccién y la repeticién en la comision de infraccion.

(-+)
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Sobre las costas y costos del procedimiento

126. El articulo 7 de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo 8074, dispone que es potestad de la Comisién ordenar el pago
de los costos y costas en que hubiera incurrido el interesado o el Indecopi.

127. En el presente caso, en tanto se ha determinado la responsabilidad administrativa de la
Financiera, la Comisién considera que debe ordenarsele el pago de las costas y costos
del procedimiento en favor del sefior Delgado.

128. En consecuencia, la Financiera debera cumplir con pagar al sefior Delgado las costas
del procedimiento que, a la fecha, ascienden a la suma de S/ 36,00, en un plazo no
mayor a quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucion®.

129. Asimismo, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del
vencimiento del plazo mencionado en el parrafo anterior, la Financiera debera presentar
ante la Comision los medios probatorios que acrediten el cumplimiento del mandato
ordenado, bajo apercibimiento de imponerle una multa coercitiva conforme a lo
establecido en el articulo 118 del Codigo®.

130. Es pertinente informar que si el sefior Delgado comunica a la Comision el incumplimiento
del mandato ordenado y la Financiera no presenta ante este 6rgano colegiado los
medios probatorios que acrediten que cumplié con el referido mandato, la autoridad
administrativa evaluara la imposicion de la multa coercitiva por incumplimiento de pago
de costas liquidadas*’.

44 LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI APROBADO POR DECRETO
LEGISLATIVO 807 y publicada el 18 de abril de 1996
Articulo 7°.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente,
ademas de imponer la sancion que corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del
proceso en que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y
costos del proceso, cualquier Comisién u Oficina del Indecopi podréa aplicar las multas previstas en el inciso b) del articulo
38 del Decreto Legislativo N° 716.

45 Tasa correspondiente al derecho de presentacion de la denuncia.

46 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 118.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
Si el obligado a cumplir la orden de pago de costas y costos no lo hace, se le impone una multa no menor de una (1)
Unidad Impositiva Tributaria (UIT).

En caso de persistir el incumplimiento de lo ordenado, el 6rgano resolutivo puede imponer una nueva multa, duplicando
sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta hasta el limite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributarias
(UIT). La multa que corresponda debe ser pagada dentro del plazo de cinco (5) dias habiles, vencidos los cuales se
ordena su cobranza coactiva.

No cabe la impugnacién de las multas coercitivas previstas en el presente articulo.

(Subrayado agregado)

47 DIRECTIVA N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR, aprobada por RESOLUCION DE LA PRESIDENCIA DEL CONSEJO DIRECTIVO DEL INDECOPI N°
076-2017-INDECOPI/COD y publicada el 2 de mayo de 2017
IV. PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL CONSUMIDOR POR INICIATIVA DE PARTE

4.11 Ejecucién de Mandatos
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131. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia
administrativa, el sefior Delgado podra solicitar el reembolso de los montos adicionales
en que hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacién de las costas y los costos ante el Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 1.

Sobre la inscripcion de la Financiera en el Registro de infracciones y sanciones del
Indecopi

132. El articulo 119° del Cddigo precisa que el Indecopi lleva un registro de las infracciones
gue se comprueben y de las sanciones que se impongan en los procedimientos por
infraccion a la normativa de proteccion al consumidor, con la finalidad de contribuir a la
transparencia de las transacciones del mercado®.

133. La referida norma establece que los proveedores que sean sancionados mediante
resolucion firme en sede administrativa quedan automaticamente registrados en el
referido registro por el lapso de cuatro (4) afios, contado a partir de la fecha de la
resolucion.

134. Enla medida que a través del presente pronunciamiento se ha verificado la comision de
infracciones al Cédigo por parte de la Financiera, asi como se le ha impuesto una
sancion por ello, corresponde ordenar su inscripcion en el Registro de infracciones y
sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion emitida por este érgano colegiado sea
declarada firme en sede administrativa.

4.11.1 En caso de incumplimiento de algin mandato de medida correctiva, pago de costas y costos
liquidados o medida cautelar, el beneficiario debera comunicar por escrito este hecho a la autoridad
administrativa, precisando el nimero de expediente y resolucién que lo dispuso, ademas especificar
en gqué consiste el incumplimiento en caso se trate de varios mandatos.

4.11.2 Recibida la comunicacion, el érgano resolutivo de primera instancia podra otorgar al administrado
obligado por el mandato un plazo adicional de dos (2) dias habiles para cumplir con el apercibimiento.

4.11.3 En caso el obligado no acredite el cumplimiento del mandato, procedera la imposicion de la multa
coercitiva.

4.11.4 No procede apelacion respecto de la imposicién de multas coercitivas, de acuerdo con lo establecido
en los articulos 117 y 118 del Cdédigo. Las resoluciones que imponen multas coercitivas causan
estado y son susceptibles de impugnacién en sede judicial mediante la accién contencioso
administrativa.

4.11.5 En caso el 6rgano resolutivo verifique el cumplimiento de la medida correctiva, pago de costas y
costos 0 medida cautelar, enviard una comunicacion al beneficiado informéandole este hecho e
indicando que, de considerar que persiste el incumplimiento, podra solicitar el inicio de un
procedimiento sancionador por incumplimiento de mandatos previsto en el articulo 106 del Cédigo.

48 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus
decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucién firme en sede administrativa
guedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.
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RESUELVE

PRIMERO: declarar improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva, la denuncia
interpuesta por el sefior Rafael Rodrigo Delgado Carranza contra Importaciones Hiraoka
S.A.C., por presunta infraccion del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y del articulo 38 de
la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en el extremo referido a la
presunta discriminacion contra el denunciante, al haber quedado acreditado que dicho
proveedor actué Unicamente como arrendador del espacio fisico en donde se habria
configurado el hecho denunciado.

SEGUNDO: declarar fundada la denuncia presentada por el sefior Rafael Rodrigo Delgado
Carranza contra Crediscotia Financiera S.A., por infraccion al literal d) del numeral 1.1 del
articulo 1 y del articulo 38 de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en la medida que ha quedado acreditado que la entidad financiera se negé a
brindar al denunciante, por su condicion de varén, la atencién preferencial solicitada, situacion
gue se configura como un acto de discriminacion.

TERCERO: declarar infundada la denuncia presentada por el sefior Rafael Rodrigo Delgado
Carranza contra Scotiabank Perd S.A.A., por presunta infraccion al literal d) del numeral 1.1
del articulo 1 y del articulo 38 de la Ley N° 29571, CAdigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, la medida que ha guedado acreditado que la entidad bancaria no realiz6 el acto
de discriminacion denunciado contra del denunciante.

CUARTO: ordenar a Crediscotia Financiera S.A., en calidad de medida correctiva, que en un
plazo no mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la notificacion
de la presente resolucién, cumpla con: (i) capacitar al personal del establecimiento ubicado
en Avenida La Marina N° 2650, distrito de San Miguel, para que se eviten conductas
discriminatorias similares a la verificada en el presente procedimiento, debiendo acreditar
dicha capacitacion ante la Secretaria Técnica; y, (i) abstenerse de realizar actos
discriminatorios de cualquier indole que impliquen una vulneracion a los derechos de los
consumidores. Para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir
del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, Crediscotia Financiera S.A. debera presentar
ante la Comisién de Proteccion al Consumidor N° 1 los medios probatorios que acrediten el
cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva
conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo, asi como en el numeral 4.8 de la
Directiva N° 006-2017/DIR-COD-INDECOPI denominada “Directiva que regula los
procedimientos en materia de proteccion al consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor”, modificada por la Directiva N° 001-2019/DIR-COD-INDECORPI.

QUINTO: sancionar a Crediscotia Financiera S.A., con una multa ascendente a treinta (30)
Unidades Impositivas Tributarias, por la infraccién al literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y
al articulo 38 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Dicha
sancién sera rebajada en 25% si consiente la presente resolucion y procede a cancelarla en
un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la presente resolucién, conforme a lo establecido en el articulo 113° de la Ley
29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEXTO: requerir a Crediscotia Financiera S.A. el cumplimiento espontaneo de la multa
impuesta en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del
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Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS*®, precisandose que los actuados seran remitidos a la
Sub Gerencia de Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SETIMO: ordenar de oficio a Crediscotia Financiera S.A. que, en un plazo no mayor a quince
(15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion,
cumpla con pagar al sefior Rafael Rodrigo Delgado Carranza las costas del procedimiento
que, a la fecha, ascienden a S/ 36,00; para lo cual, en un plazo no mayor de cinco (5) dias
habiles contado a partir del vencimiento del plazo otorgado inicialmente, la denunciada debera
presentar ante la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento del mandato ordenado, bajo apercibimiento de imponer una multa
coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 118 de la Ley N° 29571, Cédigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor.

OCTAVO: disponer la inscripcién de Crediscotia Financiera S.A. en el Registro de infracciones
y sanciones del Indecopi, una vez que la resolucion quede firme en sede administrativa,
conforme a lo establecido en el articulo 119° de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor®®,

NOVENO: informar a las partes que la presente resolucién tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, de conformidad con lo dispuesto
por el articulo 38° del Decreto Legislativo N° 807, el Gnico recurso impugnativo que puede
interponerse contra lo dispuesto por la Comision de Proteccion al Consumidor N° 1 es el de
apelacion®®, el cual debe ser presentado ante dicho érgano colegiado en un plazo no mayor
de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de su notificacién®?, ello de

49 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, aprobado por el
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y publicado el 25 de enero de 2019.
Articulo 205.- Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios érganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
()
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacién, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.

50 LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010,
modificada por el DECRETO LEGISLATIVO 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma de sus
decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede administrativa
guedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de dicha resolucion.
La informacion del registro es de acceso publico y gratuito.

51 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010 y
modificada por el Decreto Legislativo 1308, publicado el 30 de diciembre de 2016
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS.
PRIMERA. - Modificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807
Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo nim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi,
con el siguiente texto:
“Articulo 38°.- El Ginico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacién del procedimiento es el de
apelacion, que procede Unicamente contra la resolucién que pone fin a la instancia, contra la resolucion que impone
multas y contra la resolucion que dicta una medida cautelar (...)".

52 DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 218.- Recursos administrativos
218.1 Los recursos administrativos son:
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acuerdo a lo establecido en el articulo 218° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General; caso contrario, la resolucibn quedara
consentida®3.

Con la intervencion de los sefiores Comisionados: Erika Claudia Bedoya
Chirinos, Diego Vega Castro-Sayan, Maria de Fatima Ponce Regalado y Evelyn Edith
Chumacero Asencion.

ERIKA CLAUDIA BEDOYA CHIRINOS
Presidenta

b) Recurso de apelacion
218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios (...).

53 DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY DEL PROCEDIMIENTO
ADMINISTRATIVO GENERAL, publicado el 25 de enero de 2019
Articulo 222.- Acto firme
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando
firme el acto.
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