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SUMILLA: Se revoca la resolucion apelada que declar6é fundada la denuncia
interpuesta contra Delosi S.A. — KFC; y, en consecuencia, se declara
infundada la misma, al no probarse que brindé un trato discriminatorio al
denunciante por su vestimentay apariencia fisica. En consecuencia, se dejan
sin efecto la multa impuesta y la medida correctiva ordenadas por esta
conducta.

Se declara la nulidad parcial de la resolucién de imputacién de cargos, al
haber omitido imputar contra Delosi S.A. — KFC la presunta infraccion del
deber de idoneidad referida a que su personal habria intervenido
indebidamente al denunciante, en su ingreso a su establecimiento, efectuando
cuestionamientos al motivo de su presencia en el mismo. En consecuencia,
se ordena que se impute el referido hecho denunciado a la brevedad posible;
y, posteriormente, se emita un pronunciamiento definitivo sobre el mismo.

Se confirma la resolucién apelada que declar6 fundada la denuncia
interpuesta contra Delosi S.A. = KFC, al probarse que, através de su personal,
maltraté fisicamente al denunciante, al propinarle un golpe, ocasionando la
ruptura de su equipo celular.

SANCION: 2 UIT
Lima, 9 de setiembre de 2024
ANTECEDENTES

1. EI 28 de enero de 2020, el sefior Williams Zea Sulca (en adelante, el sefior
Zea) denuncié a Delosi S.A. — KFC: (en adelante, KFC), por presuntas
infracciones de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, el Codigo), atendiendo a las siguientes consideraciones:

)] Que, como era habitual, el 19 de diciembre de 2019, acudié al local
comercial del denunciado, ubicado en Av. Javier Prado Oeste N°119-121,
distrito de Magdalena del Mar, de la provincia y departamento de Lima,

: RUC 20100123330, con domicilio fiscal situado en Av. Javier Prado Oeste Nro. 1650, San Isidro, Lima, Lima.
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acompafado por sus comparieros de trabajo y, desde el momento en que
ingreso, recibié comentarios agresivos y discriminatorios por parte del
personal de seguridad del proveedor.

i)  Que, asimismo, el referido personal cuestioné si acudia al
establecimiento para comprar sus productos o, Unicamente, utilizar los
servicios higiénicos.

iii)  Que, un grupo de sus acompafantes se aproximé a la caja del local, a
efectos de adquirir los productos expedidos alli, y el grupo restante de
asistentes -entre los que se encontré su persona- subié a los servicios
higiénicos.

iv) Que, debido a que perdié de vista a sus compaferos, salié del local
comercial y, al advertir que se encontraban al interior, consumiendo los
productos adquiridos, ingresa nuevamente al lugar indicado; en dicha
oportunidad, el personal de seguridad de KFC le increpd, de forma
ofensiva y amenazante que solo habia utilizado el bafio, sin haber
consumido alimento alguno.

v)  Que, por lo ocurrido, solicitd el Libro de Reclamaciones y, atendiendo a
gue se le fue negado, comenzé a filmar los hechos, a fin de dejar
constancia de lo ocurrido y proteger su integridad; acto seguido, la
gerente de tienda de KFC accedi6 a su pedido.

vi)  Que, al recibir una copia de la Hoja de Reclamacion presentada, observo
gue, como respuesta inmediata, KFC habia sefalado que: “en KFC no
hay discriminacion y se le invita a retornar y validar su hospitalidad”, por
lo que requirié conversar nuevamente con la gerente de tienda y, al no
ser atendido, grabé nuevamente los hechos.

vi) Que, se dirigio a la salida del establecimiento, al advertir que la gerente
de tienda se aproximdé a dicho lugar y, ante personal de serenazgo de la
Municipalidad de Magdalena del Mar, el personal de seguridad reiter6 su
agravio verbal, sefialando que “siempre hacia lo mismo”, y, le propiné un
golpe, provocando la caida de su teléfono celular.

viii) Que, el supervisor del personal de seguridad, posteriormente, se acerco
y le ofreci6é disculpas por lo ocurrido, comprometiéndose a reponer el
equipo celular roto por la agresion fisica recibida.

iX) Que, la Municipalidad de Magdalena del Mar (en adelante, la
Municipalidad) determiné la existencia de discriminacion, siendo que el
proveedor, al respecto, se comprometio a no reincidir en la conducta.

X)  Que, solicité ordenar a KFC, emitir disculpas publicas por los hechos
ocurridos.

2. Mediante la Resolucion 1 del 25 de febrero de 2020, la Secretaria Técnica de
la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante,
la Secretaria Técnica de la Comision) admitio a tramite la denuncia interpuesta
contra KFC, por las siguientes conductas:

i) Presunta infraccion de los articulos 18°, 19° y 38° del Cédigo, toda vez
gue personal de KFC habria discriminado al denunciante mientras
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ingresaba a su local comercial con comentarios negativos sobre su
aspecto fisico y vestimenta, impidiendo su reingreso.

Presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cddigo, toda vez que
personal de KFC habria maltratado fisicamente al denunciante, al
propinarle un golpe, ocasionando la ruptura de su equipo celular.
Presunta infraccion del articulo 152° del Cédigo, toda vez que personal
de KFC, no habria querido poner a disposicion del denunciante su Libro
de Reclamaciones cuando lo solicité el 19 de diciembre de 2019, pese a
Su insistencia.

4. El 15 de mayo de 2020, Delosi presentd sus descargos respecto de las
conductas imputadas en su contra, con arreglo a las siguientes
consideraciones:

)

Vi)

vii)

viii)

iX)

M-SPC-13/1B

Que, el sefior Zea carecia de interés para obrar, toda vez que, el 24 de
diciembre de 2019, lleg6é a un acuerdo extrajudicial con la empresa de
seguridad subcontratada por KFC (G4S Peru S.A.C., en adelante, G4S),
por el cual renuncié a toda pretension derivada o vinculada con los
hechos que motivaron su denuncia.

Que, de determinarse su responsabilidad administrativa, seria G4S la
empresa que asumiria los costos correspondientes.

Que, debia determinarse la improcedencia de la denuncia, por ausencia
de relaciéon de consumo entre las partes, debido a que los hechos
Unicamente involucraron a personal de G4S, ajeno a su entidad, y se
suscitaron fuera de su local comercial.

Que, el sefior Zea manifesto ser cliente habitual de su entidad, por lo que
debia conocer que su empresa brindaba una atencién correcta a sus
clientes, sin trato desigual o discriminatorio alguno.

Que, el denunciante no prob6 que se le hubiese impedido el ingreso ni
gue se hubiese emitido comentarios sobre su vestimenta o aspecto; por
el contrario, reconocié haber podido acceder a su establecimiento.

Que, en los registros filmicos del sefior Zea no se apreciaba que hubiese
cuestionado algun trato discriminatorio u ofensivo del personal de
seguridad de su local; por el contrario, se desprendia que consideraba
correcto ingresar a su establecimiento solo para utilizar los servicios
higiénicos, si asi lo decidia.

Que, la Municipalidad inici6é un procedimiento administrativo sancionador
en su contra con base en las afirmaciones del interesado, pese a que su
gerente de tienda nego las acusaciones formuladas en su contra, y
ejecuto la clausura temporal de su establecimiento el 20 de diciembre de
2019, sin haber revisado los videos de los hechos cuestionados.

Que, el sefior Zea grabo a sus clientes, perturbando su tranquilidad y
vulnerando la proteccidon de sus datos personales, sin perjuicio de lo cual
no se le retird del local.

Que, de los videos aportados no podia advertirse que la conducta del
personal de seguridad de G4S caus0 la caida del equipo celular del
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cliente, siendo que, posteriormente, no se reconocio el presunto maltrato
denunciado.

Mediante la Resolucién 0429-2021/CC2 del 16 de marzo de 2021, la Comisién
de Proteccidon al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 (en adelante, la Comisién)
decidi6 declarar improcedente la denuncia interpuesta contra KFC, al
considerar que el sefior Zea carecia de interés para obrar respecto de los
hechos denunciados, al haber llegado a un acuerdo extrajudicial con G4S al
respecto.

Atendiendo al recurso de apelacion interpuesto por el sefior Zea el 28 de marzo
de 2021, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala), por la Resolucion 2208-2021/SPC-INDECOPI del 4 de octubre de 2021,
decidié revocar la Resolucion 0429-2021/CC2 vy, en consecuencia, declarar
procedente la denuncia, al haberse probado que el denunciante contaba con
interés para recibir una tutela integral por la presunta vulneracion de sus
derechos como consumidor, siendo que el pago del valor de su celular, por
parte de G4S, no lo soslayaba.

Por medio de la Resolucion 0748-2022/CC2 del 21 de abril de 20227 la
Comision decidio declarar improcedente, por falta de relacién de consumo, la
denuncia interpuesta contra Delosi. Al respecto, en virtud del recurso de
apelacion presentado por el sefior Zea el 12 de mayo de 2022, la Sala decidio
revocar la referida resolucion y, en consecuencia, declarar procedente la
denuncia, al probarse que el denunciante era un consumidor final, en los
términos del Cdédigo, encontrandose en una etapa previa de la relaciéon de
consumo con KFC.

Mediante la Resolucion 1709-2023/CC2 del 14 de setiembre de 2023 la
Comision decidio -entre otros* lo siguiente:

i) Declarar fundada la denuncia interpuesta contra KFC, por infraccion del
articulo 38° del Cédigo, al haberse probado que discriminé al denunciante
mientras ingresaba a su local comercial con comentarios negativos sobre
Su aspecto y vestimenta, sancionandolo con una multa de 10 UIT.

ii)  Declarar fundada la denuncia interpuesta contra KFC, por infraccion de
los articulos 18° y 19° del Cédigo, al haberse probado que personal de
KFC maltratd fisicamente al denunciante, al propinarle un golpe,
ocasionando la ruptura de su equipo celular, sancionandolo con una
multa de 3 UIT.

Preliminarmente, la Secretaria Técnica de la Comisién puso en conocimiento de las partes el Informe Final de Instruccién del 11 de marzo de
2022, cuyo contenido fue materia de observacién por parte del sefior Zea el 23 de marzo de 2022.

Preliminarmente, la Secretaria Técnica de la Comisién puso en conocimiento de las partes el Informe Final de Instruccién del 2 de mayo de 2023,
siendo que, el 16 y 18 de mayo de 2023, KFC y el sefior Zea, respectivamente, presentaron sus observaciones sobre el mencionado informe.

La Comisién también dispuso: a) Precisar que la conducta referida a que KFC habria discriminado al denunciante mientras ingresaba a su local
comercial con comentarios negativos sobre su aspecto fisico y vestimenta debia ser analizada como presunta infracciéon del articulo 38° del
Cadigo; y, b) Aceptar el desistimiento de la pretensién formulado por el sefior Zea, respecto y declarar la conclusién anticipada del procedimiento,
en el extremo referido a la presunta infraccion del articulo 152° del Cédigo. Cabe precisar que, dado que tales aspectos no han sido materia de
apelacion, se deja constancia que los mismos han quedado consentidos.
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i) Ordenar a KFC, como medidas correctivas reparadoras Yy
complementarias, respectivamente, que, en un plazo maximo de 15 dias
hébiles, contado desde el dia siguiente de la notificacion de la citada
resolucién cumpla con: a) Remitir una carta de disculpas al denunciante
por los hechos objeto de denuncia; y, b) Brindar una capacitacion a su
personal, dependiente y/o contratado, a fin de que tome consciencia y
cese las practicas discriminatorias contra sus clientess.

iv) Condenar a KFC al pago de las costas y los costos del procedimiento y
disponer su inscripcidén en el Registro de Infracciones y Sanciones del
Indecopi (en adelante, RIS).

9. El 11 de octubre de 2023, KFC apel6 la Resolucion 1709-2023/CC2, con
respecto de los extremos que le resultaron desfavorables, reiterando los
argumentos invocados en sus descargos -acerca de la presunta
improcedencia de la denuncia por falta de interés para obrar del sefior Zea y
de su ausencia de responsabilidad administrativa- y cuestionando lo siguiente:
i) Que, la Comision no podia atribuirle responsabilidad por la conducta del

personal de G4S vy, sin embargo, concluir que el acuerdo entre el
consumidor y dicha empresa no eran vinculantes para su entidad.

i)  Que, debia existir una relacién de subordinacién entre G4S 'y su empresa,
a fin de concluir que era responsable por la conducta de sus trabajadores,
conforme habia concluido previamente el Indecopic.

iii)  Que, incurriendo en una vulneracion del Principio de Debida Motivacion,
la Comision no analizé que el sefior Zea realiz6 grabaciones en el interior
de su establecimiento, vulnerando la proteccién de los datos personales
de sus clientes, motivo por el cual se presenté el personal de la
Municipalidad y, seguidamente, se suscit6 la caida del teléfono celular
del interesado.

iv) Que, su gerente de tienda solo corroboré el presunto maltrato al
denunciante para apaciguar su conducta, pero su declaraciéon no podia
constituir un reconocimiento de los hechos denunciados.

v)  Que, la Comisién no aprecidé que G4S lleg6 a un acuerdo extrajudicial
con el sefior Zea, con el fin de solucionar la controversia antes de
producirse un escenario de conflicto, siendo que el contenido del referido
acuerdo -de ningln modo- constituia un reconocimiento de la veracidad
de lo denunciado.

vi)  Que, infringiendo el Principio de Congruencia, la Comisién determiné su
responsabilidad debido a que su personal habria formulado presuntas
preguntas al denunciante en su ingreso a su local comercial, pese a que

5 Asimismo, precis6 que la capacitacion debe: a) Enfocarse en el servicio de atencion al cliente que brinda KFC; b) Cumplir con brindar una
capacitacion sobre discriminacién a todos los trabajadores que participen de manera directa con los consumidores; c) Reflejar el involucramiento
de los principales directivos de la empresa -directores, gerentes, jefes o rangos similares- a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos
trazados en las labores diarias del personal y la prevencién de hechos como el denunciado, para lo cual debe adoptar mecanismos internos de
supervision a través de programas, protocolos, entre otros, que coadyuven a dicho fin; d) Ser impartida por un tercero debidamente capacitado
en temas de discriminacién -a modo de ejemplo, una institucién especializada en derechos humanos- que debera estructurar los contenidos a
impartir en materia de discriminacién en general, y haciendo hincapié en la prohibicién de discriminacién por condicién econémica -considerando
los hechos del presente caso-, asi como contar con un mecanismo de registro de asistentes y una evaluacién de contenidos impartidos.

6 Resolucién 1920-2015/SC2-INDECOPI
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esta conducta no fue materia de imputacion, por parte de la Secretaria
Técnica de la Comision.

vii)  Que, la propia Comisién concluyé que no se habia probado la existencia
de comentarios negativos sobre el aspecto o la vestimenta del
denunciante, habiendo sido esta conducta la imputada en su contra.

viii) Que, debia considerarse que la sola formulacion de preguntas al
consumidor no constituia una conducta discriminatoria, mas aun cuando
el denunciante pudo ingresar a su establecimiento e interponer un
reclamo; en sentido contrario, conductas tales como la recepcion tardia
de un pedido o la demora en la limpieza de la mesa de un consumidor
podrian -por si  mismas- calificarse incorrectamente como
discriminatorias.

iX) Que, en el caso concreto, el sefior Zea entr6 a su local comercial
Unicamente para utilizar los servicios higiénicos, por lo que la presunta
pregunta formulada por el personal de G4S resultaba razonable.

X)  Que, las sanciones impuestas carecian de razonabilidad frente a las
presuntas infracciones cometidas, siendo que la Comisién no desarroll6
la aplicacion del Principio de Razonabilidad en su graduacion.

xi)  Que, las multas determinadas comportaban una clara vulneracién del
Principio de Interdiccién o Proscripcion de la Arbitrariedad, toda vez que
la Comision no considerd los criterios establecidos en el articulo 112° del
Caddigo y se limito a referirse a casos previos con tipologias similares, y
a indicar formulas genéricas, sin fundamentar cada una de ellas.

xil) Que, las medidas correctivas dictadas discordaban con lo solicitado por
el interesado, y no se tomé en cuenta que su entidad no incurrié en trato
discriminatorio alguno y que el sefior Zea lleg6 a un acuerdo extrajudicial
con G4S por los hechos vinculados con la caida de su celular, por lo que
no correspondia resarcir las consecuencias de tal conducta.

El 27 de marzo de 2024, KFC solicit6 el uso de la palabra, por lo que, el 9 de
setiembre de 2024, se llevdé a cabo el informe oral en el cual la parte
denunciada reiteré que la Comision habia determinada su responsabilidad por
una conducta distinta a la imputada y no se habia tomado en consideracion
que, en virtud del acuerdo celebrado entre el sefior Zea y G4S, debia
determinarse la improcedencia de la denuncia. Asimismo, el sefior Zea, a
través de su representante y por derecho propio, se reafirmé en la narracion
de los hechos y sefialé que era consumidor protegido.

ANALISIS

a.

11.

Sobre la prohibicién de discriminacioén en el consumo

Marco teorico legal

En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido
reconocido expresamente en el numeral 2 del articulo 2° de la Constitucion
Politica del Perq, respecto del cual, en diversa jurisprudencia, el Tribunal
Constitucional ha sefialado que la igualdad ostenta la doble condicién de
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principio y de derecho subjetivo’. Ahora, el derecho a la igualdad, al
proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento legal, se manifiesta como
derecho objetivo también en la regulacion especial sobre proteccién al
consumidor, siendo que el articulo 1°.1 literal d) del Codigo establece que los
consumidores tienen derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién
comercial, prohibiéndose expresamente la posibilidad de ser discriminados por
los mismos motivos establecidos en el articulo 2° de la Constitucion; asi como,
por otros de cualquier indoles.

En este contexto, el articulo 38° del Cddigo establece la clausula normativa
segun la cual los proveedores se encuentran prohibidos de establecer
discriminacion alguna respecto de los solicitantes de los productos y servicios
gue ofrecen; asi como, realizar seleccion de clientela, excluir a personas o
realizar otras practicas similares, sin que medien causas de seguridad del
establecimiento, tranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y
justificadass. Por lo que, de conformidad con dicho marco normativo, la
conducta en donde exista un trato desigual que no se encuentre justificado de
manera objetiva y razonable, basta para configurar el trato discriminatorio,
debiendo imputarse dicha accién del proveedor independientemente de la
causa que origine el trato desigualv.

Cabe afnadir que el articulo 39° de dicho cuerpo normativo® no realiza ninguna
diferenciacion en los niveles de gravedad de una practica discriminatoria; v,
por ende, los 6rganos resolutivos de proteccion al consumidor, al momento de
analizar un trato desigual por parte de los proveedores, deberan cefiirse a las
reglas probatorias que permitan verificar la comision de la conducta infractorar.

Ver sentencias recaidas en los expedientes 0045-2004-AA/TC (accién de inconstitucionalidad interpuesta por el Colegio de Abogados del Cono
Norte de Lima contra el articulo 3° de la Ley 27466) y 05157-2014-PA/TC (proceso de amparo interpuesto por la sefiora Maria Chura Arcata
contra la resolucién expedida por la Sala Civil de la Corte Superior de Justicia de Puno).

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1°.- Derechos de los consumidores. 1.1 En los términos
establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: (...) d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda
transaccién comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién, condicién econémica o de cualquier
otra indole. (...)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 38°.- Prohibicién de discriminacién de consumidores.
38.1. Los proveedores no pueden establecer discriminacién alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién, condiciéon
econémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro o expuestos a una relacién de consumo. 38.2.
Estéa prohibida la exclusién 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 atencién 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.

Dicho razonamiento no desconoce que existen actos de discriminacion en el consumo mas graves que otros, al ser posible que se configure un
trato desigual que implique un mayor grado de afectacion a la dignidad de una persona (por ejemplo, en casos donde la discriminacioén se origine
por temas vinculados a raza, sexo, orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual debe ser merituado al momento de graduar la sancién
que corresponda imponer al proveedor infractor.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 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 administracion
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 simulacién para
incurrir en practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacién de indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.

Respecto a las reglas probatorias determinadas por el legislador peruano para los casos de discriminacion en el consumo, el articulo 39° del
Cadigo sefiala la carga de la prueba. Asi, en los casos de procedimientos iniciados por una denuncia de parte, correspondera al consumidor
afectado demostrar la existencia del trato desigual sin que sea necesario que pertenezca a un grupo determinado. Luego, sera el proveedor
quien deberd acreditar la existencia de una causa objetiva que justifique razonablemente la practica cuestionada; y, si se supera este nivel
probatorio, el denunciante deberd comprobar ante la autoridad que la causa alegada es un pretexto o una simulacion para realizar la practica
discriminatoria.
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Cabe resaltar que el tipo infractor de discriminacion en el consumo no se
restringe a supuestos de negativa de contratar, pudiendo comprender también
restricciones arbitrarias o interrupciones del servicio verificadas una vez
entablada la relacion de consumo-.

Aplicacién al caso concreto

En el presente caso, el sefior Zea denuncio que KFC lo discrimind, a través de
comentarios negativos efectuados sobre su vestimenta y aspecto fisico,
impidiéndole su reingreso, conducta que fue declarada fundada por parte de
la Comision, toda vez que, si bien no considerd probado que el personal de
KFC hubiese realizado comentarios negativos sobre el aspecto y la vestimenta
del denunciante, advirti6 que lo habia retenido en la entrada de su
establecimiento para cuestionar su ingreso, lo cual evidenciaba un trato
distinto al brindado a otros consumidores, sin contar con justificacion objetiva
alguna para ello.

En via de apelacion, KFC manifestd que el pronunciamiento de la Comision
era incongruente con la conducta imputada en su contra, por lo que, en este
punto, es relevante determinar -teniendo en cuenta los términos de la denuncia
y de la conducta imputada contra el proveedor- si qued6 probado el trato
discriminatorio cuestionado.

Al respecto, del tenor de la denuncia interpuesta, se aprecia que el sefior Zea
sostuvo que desde el momento en que ingresoé al local recibié “advertencias y
comentarios de indole agresivo y discriminatorio por parte del personal contratado por
KFC, para realizar el servicio de porteria y/o seguridad, quien de una manera muy
descortés, le realiza comentarios alusivos tanto a su aspecto fisico como a su
vestimenta™.

En esa linea, la Secretaria Técnica de la Comisién imputé contra KFC que
habria discriminado al denunciante mientras ingresaba a su local comercial
con comentarios negativos sobre su aspecto fisico y vestimenta, impidiendo
Su reingreso.

Asi, de la revision de ambos documentos, se concluye que la presunta
conducta discriminatoria materia de cuestionamiento se encuentra

14

Cfr. la Resolucién 665-2006/TDC-INDECOPI del 17 de mayo de 2006, en el procedimiento seguido por el sefior Chrisstian Manuel Olivera
Fuentes contra Supermercados Peruanos S.A., por impedirle a él y a su pareja realizar muestras de afecto en publico al interior del establecimiento
de la denunciada, por tratarse de una pareja homosexual. Cfr. Resolucién 854-2014/SPC-INDECOPI del 13 de marzo de 2014, en el procedimiento
iniciado de oficio por la Comisién de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Norte contra Peruvian Air Line S.A., toda vez que condicionaba el
acceso de cinco personas sordomudas a un vuelo a que estuvieran acompafiadas por una persona, por considerar que su discapacidad en si
misma constituia un riesgo potencial para el desencadenamiento de cualquier hecho que afectara su seguridad. Al margen del sentido de las
resoluciones citadas (en el primer caso, la denuncia fue declarada infundada y en el segundo caso, se encontr6 responsable a la aerolinea), lo
cierto es que en ninguno de dichos procedimientos fue materia controvertida que el tipo infractor de discriminacién podia comprender supuestos
de restricciones arbitrarias o interrupciones de servicios verificadas una vez entablada la relacién de consumo.

En la foja 2 del expediente.
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estrictamente vinculada con la formulacion de comentarios alusivos al aspecto
fisico o la vestimenta del denunciante.

Bajo esta premisa, obran en el expediente videos registrados por el sefior Zea
el 19 de diciembre de 2019, siendo que, de su contenido no se aprecia
|elemento que evidencie, incluso de manera indiciaria, que estos hechos se
suscitaron; por el contrario, en dicha oportunidad, el sefior Zea se limité a
reprochar al personal de seguridad que hubiese cuestionado el motivo de su
presencia en el establecimiento de KFC, pero no se refirid, en ningun
momento, a la formulacion de calificaciones discriminatorias acerca de su
aspecto o vestimenta.

A esto se adiciona que, de la revision de los registros de las cAmaras de
seguridad aportados por el denunciado®, es posible observar que el sefior Zea
salié del local comercial de KFC y reingresé al mismo, por lo que no se ha
probado la existencia de comentarios discriminatorios que hubiesen impedido
su reingreso al lugar.

En este punto, la Sala considera relevante destacar que, a pesar de que la
Municipalidad, en el ambito de sus facultades, determiné la responsabilidad de
KFC por “discriminacion” -conforme puede advertirse de los documentales
tales como la “Notificacidn de Infraccion” y el “Acta de Ejecucién de Medida
Provisional™, lo cierto es que no se aprecia que esta conclusion haya
respondido a la formulacion de comentarios discriminatorios en perjuicio del
denunciante o que se haya encontrado sustentada en la revisibn de medios
probatorios adicionales a la sola declaracién de parte del sefior Zea; por tanto,
esta circunstancia no prueba -por si misma- que la discriminacion denunciada
e imputada se suscito.

En ese sentido, a diferencia de otro caso conocido previamente por la Salav,
no quedd probada -siquiera de manera indiciaria- la existencia de un trato
diferenciado injustificado en perjuicio del sefior Zea con ocasion de su
vestimenta o aspecto fisico, siendo que no obra medio probatorio alguno que
evidencie un trato discriminatorio como el manifestado por el interesado en su
denuncia (tal como un registro filmico o instrumento analogo que diera cuenta
de las aludidas expresiones discriminatorias 0 despectivas utilizadas por el
personal de vigilancia o algun otro indicio similar), por lo que no es posible
atribuir responsabilidad administrativa al proveedor por la conducta imputada
en su contra.

En la foja 158 del expediente.
En las fojas 45 y 46 del expediente.

Sobre el particular, en la Resolucién 1319-2024/SPC-INDECOPI del 13 de mayo de 2024, la Sala Especializada en Proteccién al Consumidor
confirmé el pronunciamiento que hall6 responsable a Oracles E.I.R.L. — Titanium Club por haber incurrido en un acto de discriminacién debido a
la vestimenta de un consumidor, al haberlo retirado de su establecimiento por la forma de su vestimenta. Asi, en dicho pronunciamiento, se tomé
en cuenta que el personal de seguridad realiz6 comentarios expresos de su vestimenta (situacién que se grabé en un video que no fue
desconocido por la proveedora), ademas de que se corroboré una interrupcién del servicio ofrecido por la denunciada, por cuanto el perjudicado
fue retirado del local por la forma en c6mo se encontraba vestido.
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Consecuentemente, la Sala discrepa de la posicién adoptada por la Comision
pues, aun cuando determino -conforme ha analizado esta instancia- que no se
habia probado que la conducta discriminatoria imputada se hubiese llevado a
cabo, determind, errbneamente, la responsabilidad del proveedor por una
conducta distinta a la imputada y cuestionada en este acapite.

Por las consideraciones expuestas, corresponde revocar la resolucion
recurrida, que declar6 fundada la denuncia interpuesta contra KFC; y, en
consecuencia, se declara infundada la misma, al no probarse que brind6 un
trato discriminatorio al denunciante por su vestimenta y apariencia fisica. Por
consiguiente, se deja sin efecto la medida correctiva ordenada y la multa
impuesta al proveedor, vinculadas con este punto.

Finalmente, al haberse desestimado la responsabilidad del proveedor por esta
conducta, carece de objeto evaluar los argumentos formulados por dicho
administrado respecto de la multa impuesta y la medida correctiva que han
sido dejadas sin efecto por parte de la Sala.

Sobre la validez de la Resolucion 1

El articulo 10° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, el TUO de la LPAG)
contempla entre las causales de nulidad del acto, el defecto o la omision de
alguno de sus requisitos de validez, uno de los cuales es el respeto al debido
procedimiento que garantiza el derecho de las partes a exponer sus
argumentos y a obtener una decision motivada como fundada en derecho. Por
su parte, el articulo 5°.4 del TUO de la LPAG dispone que el contenido de un
acto administrativo debe comprender todas las cuestiones de hecho y derecho
planteadas por los administrados en el procedimiento.

Asimismo, conviene precisar que el articulo 3°.4 del TUO de la LPAG establece
como requisito de validez de los actos administrativos, el que estos se
encuentren debidamente motivados:; mientras que el articulo 5°.4 de dicha ley
dispone que el contenido de un acto administrativo debe comprender todas las
cuestiones de hecho y derecho planteadas por los administrados en el
procedimientor. En ese sentido, la resolucion debe ser congruente con las
peticiones formuladas por el administrado=.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS. Articulo 3°.- Requisitos de validez de los actos administrativos. Son requisitos de validez de los actos administrativos: (...)
4. Motivacion. - El acto administrativo debe estar debidamente motivado en proporcién al contenido y conforme al ordenamiento juridico.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS. Articulo 5°.- Objeto o contenido del acto administrativo. - (...) 5.4 El contenido debe comprender todas las cuestiones de
hecho y derecho planteadas por los administrados, pudiendo involucrar otras no propuestas por estos que hayan sido apreciadas de oficio,
siempre que la autoridad administrativa les otorgue un plazo no menor a cinco (5) dias para que expongan su posicion y, en su caso, aporten las
pruebas que consideren pertinentes.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS. Articulo 198°.- Contenido de la resolucién. (...) 198.2 En los procedimientos iniciados a peticion del interesado, la resolucién
sera congruente con las peticiones formuladas por éste, sin que en ninglin caso pueda agravar su situacion inicial y sin perjuicio de la potestad
de la administracion de iniciar de oficio un nuevo procedimiento, si procede.
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De otro lado, el Principio de Congruencia se sustenta en el deber de la
Administracion de emitir un pronunciamiento respecto de todos los
planteamientos formulados por los administrados, sea para acogerlos o
desestimarlos, de modo tal que mediante la resolucién que decida sobre dicha
pretension la Administracion emita integramente opinion sobre la peticion
concreta de los administrados.

Es necesario recordar que la formulacion de cargos constituye un tramite
esencial del procedimiento sancionador, por cuanto permite a la entidad
administrativa determinar los puntos controvertidos que seran materia de
analisis en el procedimiento e informar a los administrados de los hechos
imputados y su calificacion como ilicitos para que estos puedan ejercer su
derecho a defensa=.

Asi, el juzgador tiene la obligacién de fallar segun lo alegado y probado por las
partes, por lo que debe pronunciarse Unicamente sobre las pretensiones y
defensas propuestas y probadas por las mismas y no puede resolver mas alla
de lo demandado, ni sobre punto o pretension no planteada, y tampoco omitir
lo expresamente pretendido.

En el presente caso, de la revision de la denuncia planteada por el sefior Zea,
se desprende que cuestioné que, desde que ingresé al local comercial, el
personal de seguridad de KFC le cuestiono si “realmente estaba ahi para comprar
un producto o solo usar el bafio o perder su tiempo”. Asimismo, sostuvo que, al
reingresar al establecimiento, dicho personal le increp6 lo siguiente: “vas a
comer o vas a ir solo al barfio”, “Yo ya te conozco siempre haces lo mismo” “Si te veo
una vez mas te saco a patadas”.

Por tanto, el tenor de los hechos narrados da cuenta de que el denunciante
cuestiond -expresamente- que el personal de seguridad presente en el
establecimiento de KFC lo hubiese intervenido para formular cuestionamientos
acerca del motivo de su ingreso al local comercial en dos oportunidades.

A su vez, la Sala estima pertinente destacar que la conducta denunciada,
conforme fue narrada por el consumidor, no constituiria un hecho
discriminatorio, dado que, por si misma, no exhibe un trato discriminatorio o
diferenciado en su contra, en razén de alguna circunstancia o condicion
especifica. No obstante, el evento cuestionado podria comportar una posible
vulneracion de las expectativas del sefior Zea de recibir un trato adecuado al
acudir al establecimiento comercial, toda vez que habria sido abordado de
forma indebida en la entrada del mismo, con comentarios alusivos a los
motivos de su acceso, los cuales fueron calificados por el cliente como
“agravios” de indole verbal.

21

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS. Articulo 3.- Requisitos de validez de los actos administrativos. Son requisitos de validez de los actos administrativos: (...) 1.
Objeto o contenido. - Los actos administrativos deben expresar su respectivo objeto, de tal modo que pueda determinarse inequivocamente sus
efectos juridicos. Su contenido se ajustara a lo dispuesto en el ordenamiento juridico, debiendo ser licito, preciso, posible fisica y juridicamente,
y comprender las cuestiones surgidas de la motivacion.
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Ahora bien, de la lectura de la Resolucion 1, la Secretaria Técnica de la
Comision unicamente imputd contra KFC las siguientes conductas, siendo
gue, ninguna de ellas comprende el hecho denunciado por el sefior Zea
previamente indicado (sin perjuicio de que dichos hechos hubiesen sido
denunciados -de forma adicional- por el consumidor):

i) Presunta infraccion de los articulos 18°, 19° y 38° del Cédigo, toda vez
que personal de KFC habria discriminado al denunciante mientras
ingresaba a su local comercial con comentarios negativos sobre su
aspecto fisico y vestimenta, impidiendo su reingreso.

i)  Presunta infraccion de los articulos 18° y 19° del Cdédigo, toda vez que
personal de KFC habria maltrato fisicamente al denunciante, al propinarle
un golpe, ocasionando la ruptura de su equipo celular.

En ese sentido, aun cuando el sefior Zea denuncié expresamente que el
proveedor lo intervino indebidamente, en los términos previamente planteados,
la Autoridad Administrativa no imputé esta conducta a titulo de cargo en contra
del proveedor, vulnerando, de este modo, el Principio de Congruencia.

En este punto, es relevante puntualizar que, si bien la Comision hallé
responsable a KFC, por haber considerado probado que efectud
cuestionamientos al interesado sobre la razén de su ingreso al establecimiento
comercial, este pronunciamiento fue incorrecto, dado que esta conducta no
habia sido objeto de imputacion, por parte de la Secretaria Técnica del
mencionado 6érgano resolutivo.

Por tales consideraciones, la Sala concluye que corresponde declarar la
nulidad parcial de la Resolucion 1, por vulneracion del Principio de
Congruencia, al haber omitido imputar contra KFC la presunta infraccion de los
articulos 18° y 19° del Cadigo referida a que su personal habria intervenido
indebidamente al denunciante, en su ingreso a su establecimiento, efectuando
cuestionamientos al motivo de su presencia en el mismo. En consecuencia, se
ordena a la Secretaria Técnica de la Comisién que impute el referido hecho
denunciado a la brevedad posible; y, posteriormente, la Comision emita un
pronunciamiento definitivo sobre el mismoz.

Finalmente, dado que la Sala no ha evaluado la responsabilidad del proveedor
por la conducta referida, no corresponde emitir pronunciamiento acerca de los
alegatos de las partes referidas a este aspecto, sin perjuicio de que estos
deban ser considerados por la Comisién, al emitir pronunciamiento sobre la
conducta.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL aprobado por Decreto Supremo
004-2019-JUS. Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo. 1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente
en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo.

(...)

1.2. Principio del debido procedimiento.- Los administrados gozan de los derechos y garantias implicitos al debido procedimiento
administrativo. Tales derechos y garantias comprenden, de modo enunciativo mas no limitativo, los derechos a ser notificados; a acceder al
expediente; a refutar los cargos imputados; a exponer argumentos y a presentar alegatos complementarios; a ofrecer y a producir pruebas; a
solicitar el uso de la palabra, cuando corresponda; a obtener una decisién motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y
en un plazo razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.
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Sobre la presunta infraccion del deber de idoneidad

El articulo 18° del Codigo dispone que la idoneidad debe ser entendida como
la correspondencia entre lo que el consumidor espera y lo que efectivamente
recibe, en funcion a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacién
transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. A
su vez, el articulo 19° del citado Cédigo indica que el proveedor responde por
la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos=.

El supuesto de responsabilidad administrativa en la actuacion del proveedor
impone a este la carga de sustentar y acreditar que no es responsable por la
falta de idoneidad del producto colocado en el mercado, sea porque actuo
cumpliendo con las normas debidas o porque pudo acreditar la existencia de
hechos ajenos que lo eximen de responsabilidad. Asi, una vez acreditado el
defecto por el consumidor, corresponde al proveedor acreditar que este no le
es imputable, conforme a lo establecido en el articulo 104° del Codigo.

En el presente caso, el sefior Zea denuncio que el personal de seguridad de
KFC le propind un golpe, provocando la caida de su teléfono celular,
incurriendo en el maltrato fisico en su contra, aspecto que fue declarado
fundado por parte de la Comision, al considerar probado, de la revision de los
videos de las cAmaras de seguridad presentados por el denunciado, que el
personal de seguridad de KFC dirigié un “manotazo” en direccién del brazo del
denunciante, ocasionando la caida del celular que sostenia.

En via de apelaciéon, se aprecia que KFC manifestdé que el denunciante no
contaba con interés de tutela respecto de esta conducta, toda vez que, el 24
de diciembre de 2019, llegé a un acuerdo extrajudicial con G4S que satisfacia
sus pretensiones respecto de los hechos.

Al respecto, es menester indicar que, mediante la Resoluciéon 2208-2021/SPC-
INDECOPI=, la Sala concluy6 que el sefior Zea contaba con interés para obrar
respecto de la denuncia interpuesta, atendiendo a que este no se restringia a
la obtencién de un resarcimiento econémico por el valor de su celular dafiado,
si no que incluia su interés de obtener una tutela integral de sus derechos
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LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 18°.- Idoneidad. Se entiende por idoneidad la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e
informacién transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio,
entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. La idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio
y a su aptitud para satisfacer la finalidad para la cual ha sido puesto en el mercado. Las autorizaciones por parte de los organismos del Estado
para la fabricacién de un producto o la prestacion de un servicio, en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor
frente al consumidor. (...) Articulo 19°.- Obligacién de los proveedores. El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y
servicios ofrecidos; por la autenticidad de las marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio,
por la falta de conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util del producto
indicado en el envase, en lo que corresponda.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 104°.- Responsabilidad administrativa del proveedor.
El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omisién o defecto de informacién,
o cualquier otra infraccién a lo establecido en el presente Cédigo y demés normas complementarias de proteccién al consumidor, sobre un
producto o servicio determinado. El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa
objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero
o de la imprudencia del propio consumidor afectado. En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la
idoneidad del servicio, si la prestaciéon asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.

Esta decision fue adoptada por los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza,
Roxana Maria Irma Barrantes Céaceres, Julio Baltazar Durand Carrién y Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio.
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como consumidor. Aunado a ello, determin6 que el sefior Zea, en el acuerdo
extrajudicial suscrito con G4S, no renunci6 a su derecho de requerir tutela por
los hechos controvertidos respecto de KFC.

Por tanto, se advierte los alegatos formulados por el apelante -vinculados con
la presunta falta de interés para obrar del denunciante no son atendibles, al
encontrarse referidos a un aspecto que fue objeto de pronunciamiento por
parte de la Sala y que, por tanto, no es recurrible.

Habiéndose determinado ello, a fin de evaluar la responsabilidad
administrativa atribuible a KFC por la conducta atribuible es su contra, cabe
sefalar que obra en el expediente el registro de los videos de las camaras de
seguridad del denunciado del 19 de diciembre de 2019,

De su contenido, se advierte que el sefior Zea -tras recibir una copia del
reclamo interpuesto en el local del proveedor- se retiré del establecimiento y
entablé contacto con la gerente de tienda, personal de la Municipalidad y
personal de seguridad de KFC que se encontraba en la entrada del lugar,
mientras grababa los hechos con su teléfono celular; una vez alli, se advierte
que el personal de seguridad golped con la mano en direccién al brazo del
consumidor, observandose la caida de su teléfono celular.

Adicionalmente, del registro filmico presentado por el sefior Zea en su
denuncia, es posible corroborar que, después de los hechos, el consumidor
pregunté a la gerente de tienda si justificaba la conducta ocurrida; sin embargo,
la referida dependiente no neg6 lo acaecido siendo que, en sentido contrario,
sostuvo que no lo justificaba. Sobre este punto, si bien KFC afirm6 que esta
declaracion no se ajustaba a la realidad y solo pretendié apaciguar al
consumidor; no obstante, no presentd ningin medio probatorio que corrobore
esta afirmacion, siendo que lo sefialado no se desprende de los actuados.

De otro lado, KFC sefald que debia existir una efectiva relacion de
subordinacion entre su empresa y el personal de seguridad contratado por
G4S, a fin de poder atribuirle responsabilidad administrativa por el hecho
imputado; sobre el particular, cabe indicar que la doctrina recoge la definicién
de ‘responsabilidad vicaria”, a través de la cual, para que un tercero sea
responsable de las conductas cometidas por este, es necesario que entre el
agente y ese tercero exista una relacion de subordinacién en donde, mas alla
de los aspectos formales, el principal tenga efectivamente la direccién y la
autoridad ya sea sobre el cargo o con relacion al servicio especifico, esto es,
una relacion vertical y jerarquicaz, de forma que impide que los proveedores
puedan oponer el actuar de sus subordinados como un eximente de

27

En las fojas 98 del expediente.

DE TRAZEGNIES GRANDA, Fernando. La responsabilidad extracontractual, Tomo I. Lima: Fondo Editorial de la Pontificia Universidad Catélica
del Pert, 2005, p. 528.
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responsabilidad, ya que estos responden por las negligencias cometidas por
sus dependientes, tal como lo prevé el articulo 1981° del Codigo Civil=.

En virtud de lo sefalado, dado que KFC no ha refutado que subcontratd los
servicios de G4S para la seguridad de sus instalaciones, corresponde concluir
-conforme al criterio previamente determinado por la Sala»- que la
subcontratacion no traslada la responsabilidad del proveedor a la empresa
subcontratada, siendo que cuando ésta Ultima actie con autonomia en las
labores encomendadas y siempre que sea un proveedor regular de dichos
servicios en el mercado, situacion en la cual también calificaria como
proveedor, pero sin relevar de responsabilidad al proveedor originario.

Asi, en los supuestos donde exista una empresa subcontratada que ejecute
las prestaciones que inicialmente debieron ser desarrolladas por el proveedor
originario, este Ultimo no se vera exonerado de responsabilidad por las
infracciones que pudiera cometer la empresa de la cual se valio para brindar
sus servicios, por lo cual, en este caso, KFC es responsable por la conducta
desplegada por el personal de G4S, el cual prestaba los servicios de seguridad
en sus instalaciones.

Complementariamente, el hecho de que G4S y el denunciante hubiesen
llegado a un acuerdo extrajudicial sobre los hechos, no soslaya la
responsabilidad de KFC por la conducta incurrida por el personal de seguridad
pues, como se ha concluido previamente, la responsabilidad de dicho
proveedor no excluye aquella del proveedor originario (KFC).

Por otro lado, respecto de la solicitud de nulidad de KFC, referida a que la
Comision no evaluo el acuerdo extrajudicial entre G4S y el denunciante, se
advierte que el 6rgano resolutivo mencionado desestim0, expresamente, que
esta circunstancia desvirtuara la responsabilidad del proveedor, por lo que su
solicitud no es atendible.

Asimismo, KFC invoco la nulidad del pronunciamiento apelado, debido a que
no se aprecio que la conducta del interesado -al haber grabado a sus clientes,
vulnerando la proteccién de sus datos personales- derivo en la caida de su
celular; sobre el particular, aun cuando la Comision no se pronuncio acerca de
esta circunstancia, esta omision comporta un vicio no transcendente del acto
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CODIGO CIVIL Articulo 1981°.- Aquel que tenga a otro bajo sus 6rdenes responde por el dafio causado por éste Gltimo, si ese dafio se realiz6
en el ejercicio del cargo o en cumplimiento del servicio respectivo. El autor directo y el autor indirecto estan sujetos a responsabilidad solidaria.
En resumen, dicha figura impide que los proveedores puedan oponer o excusarse del actuar de sus subordinados o contratados como un
eximente de responsabilidad frente a los consumidores, considerando que no puede trasladarse a estos Ultimos las externalidades negativas
generadas por una incorrecta eleccion del personal contratado o por la falta de control en el desarrollo de sus actividades.

Ver Resolucién 0349-2019/SPC-INDECOPI del 8 de febrero de 2019.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR EL DECRETO
004-2019-JUS. Articulo 14°.- Conservacion del acto

14.1 Cuando el vicio del acto administrativo por el incumplimiento a sus elementos de validez no sea trascendente, prevalece la conservacion
del acto, procediéndose a su enmienda por la propia autoridad emisora.

14.2 Son actos administrativos afectados por vicios no trascendentes, los siguientes:

()

14.2.4 Cuando se concluya indudablemente de cualquier otro modo que el acto administrativo hubiese tenido el mismo contenido, de no haberse
producido el vicio.
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administrativo, toda vez que la conducta del consumidor no justificaba ni
constituia una causal de exclusion de la responsabilidad del proveedor y, en
consecuencia, no habria variado la decisién apelada.

En virtud de las consideraciones sefialadas, corresponde confirmar la
resolucion apelada que declar6é fundada la denuncia interpuesta contra KFC,
por infraccion de los articulos 18° y 19° del Cédigo, al probarse que, a través
de su personal, maltratd fisicamente al denunciante, al propinarle un golpe,
ocasionando la ruptura de su equipo celular.

Sobre la sancién impuesta por infraccion del deber de idoneidad

El articulo 112° del Cédigo establece que para determinar la sancion aplicable
al infractor, se debe atender al beneficio ilicito esperado u obtenido por la
realizacion de la infraccion, la probabilidad de su deteccién, el dafio resultante
de la infraccién, los efectos que esta pueda haber ocasionado en el mercado,
la naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores y otros criterios que dependiendo
del caso patrticular, considere adecuado adoptar la Administracion::.

En el presente caso, la Comision sancion6 a KFC con una multa de 3 UIT,
tomando en consideracion los siguientes criterios de graduacion contemplados
en el articulo 112° del Cadigo:

i) Perjuicio al consumidor, toda vez que la conducta caus6 dafos al
denunciante, al haber defraudado sus expectativas y haber visto
amenazada su integridad, en el momento en que el personal de
seguridad de KFC provocé la caida de su teléfono. Para determinar este
aspecto, consider6 multas previamente impuestas por la Sala y una
sancion determinada por la Comision, en el marco de un procedimiento
seguido contra otro proveedor.

i)  Probabilidad de deteccion, considerada alta, toda vez que la autoridad
contd con informacion confiable y de facil acceso para determinar la
infraccion.

Al respecto, contrariamente a lo alegato por KFC en su recurso de apelacion,
se aprecia que la Comisién determind la sancion en virtud de criterios
establecidos en el articulo 112° del Cddigo, los cuales se encuentran
contemplados -de igual forma- en el parametro de Razonabilidad detallado en
el articulo 248° del TUO de la LPAG, por lo que no es cierto que este aspecto
no fue considerado o desarrollado.

31

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 112°.- Criterios de graduacién de las sanciones
administrativas.

Al graduar la sancion, el Indecopi puede tener en consideracion los siguientes criterios:

1. El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacién de la infraccion.

2. La probabilidad de deteccién de la infraccion.

3. El dafio resultante de la infraccion.

4. Los efectos que la conducta infractora pueda haber generado en el mercado.

5. La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.
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De forma adicional, se observa que la Comision considerd, en aplicacién del
Principio de Predictibilidad o de Confianza Legitima=, como parametro a la
sancion impuesta contra otro proveedor, en el marco de un procedimiento
administrativo en el cual se determiné que “forcejed” con el denunciante para
grabar un incidente, siendo esta circunstancia similar a la determinada en este
procedimiento. En consecuencia, la multa impuesta se encontrd correctamente
motivada.

No obstante lo sefialado, la Sala considera que la sancion a imponer al
proveedor debe ser menor, atendiendo a que -en este caso particular- si bien
la conducta ocasion6 un perjuicio al consumidor, lo cierto es que el personal
de seguridad de la parte denunciada buscé subsanarlo -parcialmente- antes
del inicio del procedimiento, habiéndole resarcido el valor de su equipo
dafado. Este factor, si bien no excluye la responsabilidad de KFC o, mucho
menos, el interés para obrar del denunciante, implica una reduccion en el
perjuicio ocasionado, la cual debe reflejarse en la multa final impuesta al
proveedor.

Por tales consideraciones, corresponde revocar la resolucién recurrida en el
extremo que sanciond a KFC con una multa de 3 UIT; y, en consecuencia,
sancionar a dicho proveedor con una multa de 2 UIT.

De conformidad con lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del TUO
de la LPAG=, se requiere a KFC el cumplimiento espontaneo de pago de la
multa impuesta, sin perjuicio de lo cual se le informa que la presente resolucion
sera puesta en conocimiento de la Unidad de Ejecucién Coactiva del Indecopi
a efectos de que ejerza las funciones que la Ley le otorga.

Sobre la medida correctiva dictada

El articulo 114° del Cédigo establece la facultad que tiene el Indecopi para
dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los proveedores
a favor de los consumidores, las cuales pueden dictarse de oficio o a pedido
de parte. Asimismo, el articulo 115° del Cédigo dispone que la finalidad de las
medidas correctivas reparadoras es resarcir las consecuencias patrimoniales
directas e inmediatas ocasionadas al consumidor por la infraccion
administrativa a su estado anterior, mientras que el articulo 116° del mismo
cuerpo normativo determina que las medidas complementarias tienen por

32
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR EL DECRETO

004-2019-JUS. Articulo IV. Principios del procedimiento administrativo.

1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la vigencia de otros
principios generales del Derecho Administrativo:

1.15. Principio de predictibilidad o de confianza legitima.- La autoridad administrativa brinda a los administrados o sus representantes

informacioén veraz, completa y confiable sobre cada procedimiento a su cargo, de modo tal que, en todo momento, el administrado pueda tener

una comprension cierta sobre los requisitos, trdmites, duracién estimada y resultados posibles que se podrian obtener.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR DECRETO
004-2019-JUS. Articulo 205°.- Ejecucién forzosa.

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la Policia Nacional del Perd,
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.
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objeto revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta se
produzca nuevamente en el futuro.

En el presente caso, la Comision ordend, como medida correctiva, que cumpla
con remitir una carta de disculpas al denunciante por los hechos objeto de
denuncia.

Al respecto, acerca de los alegatos deducidos por KFC sobre este mandato,
se debe precisar que el sefior Zea solicitd, en su denuncia, que dicho
proveedor emitiera disculpas por los hechos acaecidos; a su vez, en
discrepancia con lo aludido por el recurrente, si bien G4S se comprometio -
mediante un acuerdo extrajudicial- a remitir una carta de disculpas al cliente,
esto no excluye que KFC deba enviar la referida misiva al denunciante, al
haberse determinado su responsabilidad administrativa.

En consecuencia, la medida correctiva reparadora ordenada no excede los
términos solicitados por el consumidor, por lo que corresponde confirmar la
resolucion apelada, en dicho extremo, debiendo tomarse en cuenta que el
mandato solo se encuentra vinculado con la infraccion del deber de idoneidad
incurrida por el proveedor.

Sin perjuicio de lo expuesto, a fin de evitar la ocurrencia de la misma conducta
infractora en el futuro, la Sala considera pertinente ordenar a KFC, como
medida correctiva complementaria, que, en el plazo maximo de 15 dias
habiles, contado desde la notificacion de la presente resolucion, cumpla con
implementar para todas las etapas de la prestacién de sus servicios protocolos
gue permitan a los empleados que atienden a consumidores en sus
establecimientos adoptar medidas oportunas que permitan garantizar que la
atencion de todos sus clientes se desarrolle con irrestricto respecto de su
integridad fisica, debiendo proscribirse el empleo de violencia o agresiones de
cualquier indole.

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, la Directiva), se ordena a KFC que debera presentar a la
Comisién los medios probatorios que prueben el cumplimiento de la medida
correctiva ordenada, en el plazo maximo de 5 dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117° del Cédigo.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la imposicion
de la multa coercitiva que corresponda por el incumplimiento de la medida
correctiva ordenada, esto ultimo de conformidad con lo establecido en el
articulo 40° de la Directiva.
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Sobre la condena al pago de las costas y costos del procedimiento y la
inscripcion del denunciado en el RIS

Considerando que, en su recurso de apelacion, el denunciado no ha expresado
fundamentos adicionales para cuestionar su condena al pago de las costas y
costos del procedimiento, ni su inscripcion en el RIS, y teniendo en cuenta que
el integro de los alegatos expuestos en su recurso ya han sido desvirtuados
precedentemente; en virtud de la facultad reconocida en el articulo 6° del TUO
de la LPAG* a la administracion, este Colegiado asume como propios los
fundamentos de la Comisidn sobre dichos extremos, por lo que corresponde
tener por confirmada la resoluciéon impugnada al respecto.

Sobre el cumplimiento de los mandatos

En atencion a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-COD-
INDECOPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccion al
Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
(en adelante, la Directiva), se ordena a KFC que presente a la Comision los
medios probatorios que prueben el cumplimiento de las medidas correctivas
ordenadas y del pago de las costas del procedimiento, en el plazo maximo de
5 dias habiles, contado a partir del vencimiento del plazo otorgado para tal fin;
bajo apercibimiento de imponer una multa coercitiva conforme a lo establecido
en los articulos 117°y 118° del Codigo.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicarlo a la Comision, la cual evaluara la imposicion
de la multa coercitiva que corresponda por el incumplimiento de la medida
correctiva ordenada, de conformidad con lo establecido en los articulos 40° y
41° de la Directiva.

RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion 1709-2023/CC2 del 14 de setiembre de 2023,
emitida por la Comision de Protecciéon al Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 que
declar6 fundada la denuncia interpuesta contra Delosi S.A. — KFC; y, en
consecuencia, se declara infundada la misma, por presunta infraccion del articulo
38° de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, al no
probarse que brind6é un trato discriminatorio al denunciante por su vestimenta y
apariencia fisica. En consecuencia, se dejan sin efecto la multa impuesta y la
medida correctiva ordenadas por esta conducta.

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, APROBADO POR EL DECRETO
004-2019-JUS. Articulo 6°.- Motivacién del acto administrativo.

6.2 Puede motivarse mediante la declaracion de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores dictdmenes, decisiones o
informes obrantes en el expediente, a condicién de que se les identifique de modo certero, y que por esta situacion constituyan parte integrante
del respectivo acto. Los informes, dictimenes o similares que sirvan de fundamento a la decisién, deben ser notificados al administrado
conjuntamente con el acto administrativo.
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SEGUNDO: Declarar la nulidad parcial de la Resolucion 1 del 25 de febrero de 2020,
emitida por la Secretaria Técnica de la Comisién de Proteccion al Consumidor —
Sede Lima Sur N° 2, por vulneracion del Principio de Congruencia, al haber omitido
imputar contra Delosi S.A. — KFC la presunta infraccion de los articulos 18°y 19° de
la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, referida a que su
personal habria intervenido indebidamente al denunciante, en su ingreso a su
establecimiento, efectuando cuestionamientos al motivo de su presencia en el
mismo. En consecuencia, se le ordena que impute el referido hecho denunciado a
la mayor brevedad posible; y, posteriormente, la Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 emita un pronunciamiento definitivo sobre el
mismo.

TERCERO: Confirmar la Resolucion 1709-2023/CC2 que declar6é fundada la
denuncia interpuesta contra Delosi S.A. — KFC, por infraccién de los articulos 18° y
19° de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, al probarse
gue, a través de su personal, maltraté fisicamente al denunciante, al propinarle un
golpe, ocasionando la ruptura de su equipo celular.

CUARTO: Revocar la Resolucién 1709-2023/CC2 que sancioné a Delosi S.A. —
KFC con una multa de 3 UIT; y, en consecuencia, sancionar a dicho proveedor con
una multa de 2 UIT, por infraccion de los articulos 18° y 19° de la Ley 29571, Cédigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a Delosi S.A. — KFC el cumplimiento espontaneo de pago de la
multa impuesta, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo especificamente
aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205° del Texto
Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
aprobado por el Decreto Supremo 004-2019-JUS, precisandose, ademas, que los
actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva para los fines de ley en
caso de incumplimiento.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 1709-2023/CC2 que ordend a Delosi S.A. — KFC,
como medida correctiva reparadora, que, en un plazo maximo de 15 dias habiles,
contado desde el dia siguiente de la notificacion de la citada resolucion cumpla con
remitir una carta de disculpas al denunciante por los hechos materia de denuncia.

SETIMO: Ordenar a Delosi S.A. — KFC, como medida correctiva complementaria,
gue, en el plazo maximo de 15 dias habiles, contado desde la notificacién de la
presente resolucion, cumpla con implementar para todas las etapas de la prestacion
de sus servicios protocolos que permitan a los empleados que atienden a
consumidores en sus establecimientos adoptar medidas oportunas que permitan
garantizar que la atencién de todos sus clientes se desarrolle con irrestricto respecto
de su integridad fisica, debiendo proscribirse el empleo de violencia o agresiones
de cualquier indole.
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OCTAVO: Confirmar la Resolucion 1709-2023/CC2 que condeno a Delosi S.A. —
KFC al pago de las costas y los costos del procedimiento.

NOVENO: En atencién a lo dispuesto en el articulo 37° de la Directiva 001-2021-
COD-INDECORPI, Directiva Unica que regula los Procedimientos de Proteccién al
Consumidor previstos en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, se
ordena a Delosi S.A. — KFC que debera presentar a la Comision de Proteccion al
Consumidor — Sede Lima Sur N° 2 los medios probatorios que prueben el
cumplimiento de las medidas correctivas ordenadas y del pago de las costas del
procedimiento, en el plazo maximo de 5 dias habiles, contado a partir del
vencimiento del plazo otorgado para tal fin; bajo apercibimiento de imponer una
multa coercitiva conforme a lo establecido en los articulos 117° y 118° de la Ley
29571, Cdbdigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

De otro lado, en caso se produzca el incumplimiento del mandato, la parte
denunciante podra comunicarlo a la Comisién de Proteccion al Consumidor — Sede
Lima Sur N° 2, la cual evaluara la imposicion de la multa coercitiva por
incumplimiento de medida correctiva conforme a lo establecido en los articulos 40°
y 41° de la Directiva 001-2021-COD-INDECOPI, Directiva Unica que regula los
Procedimientos de Proteccion al Consumidor previstos en el Cédigo de Proteccion
y Defensa del Consumidor.

DECIMO: Confirmar la Resolucion 1709-2023/CC2 que dispuso la inscripcion de
Delosi S.A. — KFC en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

Con la intervencion de los sefiores vocales Hernando Montoya Alberti, Julio
Baltazar Durand Carrion, César Augusto Llona Silva y Ana Rosa Martinelli
Montoya.

HERNANDO MONTOYA ALBERTI
Presidente
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