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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 2
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N° 1278-2024/CC2

'l ﬁ PERU Sé?%gﬁrs]g}g de Ministros I
RESOLUCION FINAL N° 1650-2025/CC2
DENUNCIANTE ~ : I

(EL SENOR GONZALES)
DENUNCIADO : CINEPLEX S.A.
(CINEPLANET)
MATERIAS Z PROTECCION AL CONSUMIDOR
DEBER DE IDONEIDAD
DISCRIMINACION )
ACTIVIDAD : ACTIVIDADES DE RESTAURANTES Y DE SERVICIO MOVIL
DE COMIDAS
Lima, 27 de junio de 2025
ANTECEDENTES
1. Mediante escrito del 8 de agosto de 2024, el sefior Gonzales interpuso denuncia contra

Cineplanet’ por presunta infraccién a la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor (en adelante, el Codigo)?.

2. Mediante Resolucion N° 1 del 3 de enero de 2025, la Secretaria Técnica de la Comision
de Proteccion al Consumidor N° 2 (en adelante, la Secretaria Técnica) inicid un
procedimiento administrativo sancionador contra Cineplanet, de conformidad con lo
siguiente:

“PRIMEROQ: Admitir a tramite la denuncia del 8 de agosto de 2024, presentado por el sefior |
m contra Cineplex S.A. por presuntas infracciones de la Ley N> 29571,
odigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, conforme a lo siguiente:

1 Por presunta infraccion al articulo 38 de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, en tanto el personal del proveedor denunciado habria discriminado al
sefior al momento de intentar ingresar a la sala de dicho
establecimiento comercial, ubicado en el distrito de San Miguel, en tanto unicamente a él
se le solicito abrir su mochila, mientras que, tanto antes como después de su ingreso, no
se efectud una revision similar a otras personas; y,

2. Por presunta infraccion al articulo 18 y 19 de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y

Defensa del Consumidor, en tanto el personal del proveedor denunciado no habria
permitido el ingreso del sefior * y su pareja a la sala del
establecimiento comercial, ubicado en el distrito de San Miguel, para asistir a la funcion

programada para las 20:00 horas, ya que les impidieron el paso y, ademas, procedieron a
jalonear el hombro y la mochila del sefior & (sic)

3. El 20 de enero de 2025, Cineplanet se apersoné al procedimiento y solicitdé una
prorroga para presentar sus descargos.

4. Mediante Resolucion N° 2 del 12 de marzo de 2025, la Secretaria Técnica otorgo a
Cineplanet una prorroga de dos (2) dias habiles para presentar sus descargos.

¥ Caon Registro Unico de Contribuyente (R.U.C.) N° 20429683581.

2 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicado el 2 de septiembre de
2010 en el Diario Oficial El Peruano. Dicho codigo sera aplicable a los supuestos de infraccion que se configuren a
partir del 2 de octubre de 2010, fecha en la cual entro en vigencia.
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El 19 de marzo de 2025, Cineplanet presentd sus descargos.

El 19 de mayo de 2025, la Secretaria Técnica emitié el Informe Final de Instruccién del
presente procedimiento, dando por finalizada la etapa instructiva y emitiendo las
recomendaciones sobre la existencia o no de una infraccién y, de corresponder, la
sancion aplicable.

Pese a encontrase debidamente notificada, las partes no presentaron observaciones
al informe final de instruccion.

CUESTION PREVIA

Sobre las alegaciones de Cineplanet relacionadas a la imputacién de cargos

8.

10.

De manera previa al analisis del fondo de la controversia, cabe precisar que, en la
tramitacion de los procedimientos, una vez recibida la denuncia, este Despacho, en
salvaguarda de los intereses publicos y el principio de legalidad, efectua el analisis de
la denuncia presentada a fin de imputar cargos a la(s) parte(s) denunciada(s)
respetando el principio de tipicidad y conservando la congruencia entre la denuncia y
la imputacion de cargos.

En sus descargos, Cineplanet cuestioné que, bajo un mismo hecho, se imputaron dos

presuntas infracciones, referido a “no haber permitido el ingreso del senor

su pareja a la sala del establecimiento comercial, ubicado en el distrito

de San Miguel, para asistir a la funcion programada para las 20:00 horas, ya que les

impidieron el paso y. ademas, procedieron a jalonear el hombro y la mochila del serior

. Asimismo, cuestiono la imputacion de cargos respecto

a que dicho extremo, en tanto se refiere a una tercera persona mayor de edad (pareja del
denunciante), cuando el denunciante carece de legitimidad para obrar en ese sentido.

Al respecto, de acuerdo con lo establecido en el articulo 86 del Texto Unico Ordenado de
la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, el TUO)3,

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,

APROBADO POR EL DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 86.- Deberes de las autoridades en los procedimientos

Son deberes de las autoridades respecto del procedimiento administrativo y de sus participes, los siguientes:

1. Actuar dentro del ambito de su competencia y conforme a los fines para los que les fueron conferidas sus
atribuciones.

2. Desempeniar sus funciones siguiendo los principios del procedimiento administrativo previstos en el Titulo
Preliminar de esta Ley.

e Encauzar de oficio el procedimiento, cuando advierta cualquier error u omisién de los administrados, sin
perjuicio de la actuacion que les corresponda a ellos.

4. Abstenerse de exigir a los administrados el cumplimiento de requisitos, la realizacién de tramites, el suministro
de informacion o la realizacion de pagos, no previstos legalmente.

5. Realizar las actuaciones a su cargo en tiempo habil, para facilitar a los administrados el ejercicio oportuno de
los actos procedimentales de su cargo.

6. Resolver explicitamente todas las solicitudes presentadas, salvo en aquellos procedimientos de aprobacion
automatica.

7. Velar por la eficacia de las actuaciones procedimentales, procurando la simplificacion en sus tramites, sin mas
formalidades que las esenciales para garantizar el respeto a los derechos de los administrados o para propiciar
certeza en las actuaciones.

8. Interpretar las normas administrativas de forma que mejor atienda el fi n publico al cual se dirigen, preservando
razonablemente los derechos de los administrados.

9. Los demas previstos en la presente Ley o derivados del deber de proteger, conservar y brindar asistencia a los
derechos de los administrados, con la finalidad de preservar su eficacia.

10. Habilitar espacios idéneos para la consulta de expedientes y documentos, asi como para la atencién cémoda
y ordenada del publico, sin perjuicio del uso de medios con aplicacion de tecnologia de la informacion u otros
similares.
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es un deber de la Autoridad administrativa, en el presente caso, la Secretaria Técnica, el
de actuar dentro del ambito de su competencia respecto del procedimiento
administrativos y de sus participes, asi como interpretar las normas administrativas de
forma que mejor atiendan al fin publico al cual se dirigen.

En la misma linea, el articulo 249 del TUO sefiala que el ejercicio de la potestad
sancionadora corresponde a las autoridades administrativas a quienes le hayan sido
expresamente atribuidas por disposicién legal o reglamentaria, sin que pueda asumirla
o delegarse en érgano distinto®.

De otra parte, el numeral 4 del articulo 248 del TUO, establece como un principio de la
potestad sancionadora al Principio de Tipicidad, segun el cual:

1)

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

(.-)

4. Tipicidad.- Solo constituyen conductas sancionables administrativamente las infracciones
previstas expresamente en normas con rango de ley mediante su tipificacion como tales, sin admitir
interpretacion extensiva o analogia. Las disposiciones reglamentarias de desarrollo pueden
especificar o graduar aquellas dirigidas a identificar las conductas o determinar sanciones, sin
constituir nuevas conductas sancionables a las previstas legalmente, salvo los casos en que la ley
o Decreto Legislativo permita tipificar infracciones por norma reglamentaria.

A través de la tipificacién de infracciones no se puede imponer a los administrados el cumplimiento
de obligaciones que no estén previstas previamente en una norma legal o reglamentaria, segun
corresponda. (...)"

Considerando lo expuesto, la potestad sancionadora en el caso que nos ocupa
corresponde a la Autoridad Administrativa, en ese sentido, la imputacién de cargos se
realizé de acuerdo con los términos de la denuncia y en virtud de la facultad de este
despacho para imputar cargos respetando el derecho de tipicidad antes resefiado.

Al respecto, corresponde precisar que los hechos contenidos en la imputacién de cargos
respecto a este extremo denunciado, se enmarcan dentro de una misma secuencia
factica, en tanto forman parte de una relacion de causa—consecuencia derivada de una
Unica conducta atribuida. En ese sentido, la conducta principal objeto de cuestionamiento
radica en que Cineplanet habria impedido el ingreso del denunciante a la sala de cine
debido a que este no accedio a la revision de su mochila. Como consecuencia de dicha
negativa, se generd una discusion entre las partes, donde ambas alegan haber sido
objeto de agresiones mutuas —el denunciante hacia el personal de Cineplanet y
viceversa—, derivando finalmente en un presunto jaloneo del hombro y la mochila del
denunciante. Por lo tanto, correspondia analizar dichas conductas en conjunto como una
sola conducta infractora cuestionada, bajo el alcance de los articulos 18 y 19 del Cddigo.

Finalmente, en cuanto a las alegaciones de Cineplanet referidas a que se habria
considerado en la imputacién de cargos a un tercero, se debe precisar que la denuncia
fue presentada a titulo personal como parte afectada, tal es asi que no se ha

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
APROBADO POR DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS

Articulo 249.- Estabilidad de la competencia para la potestad sancionadora

El ejercicio de la potestad sancionadora corresponde a las autoridades administrativas a quienes le hayan sido
expresamente atribuidas por disposicion legal o reglamentaria, sin que pueda asumirla o delegarse en drgano distinto.
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identificado ni individualizado a ninguna otra persona (distinta al denunciante) como
parte afectada.

En ese sentido, los hechos materia de analisis se encuentran referidos exclusivamente
a la situacion del denunciante.

Por lo expuesto, la imputacion de cargos realizada mediante Resolucion N° 1 del 3 de
enero de 2025, resulta acorde a derecho y es congruente con lo denunciado, por lo que,
corresponde desestimar las alegaciones planteadas por Cineplanet en cuanto a la
nulidad imputacién de cargos efectuada en su contra respecto a dicho extremo.

ANALISIS

Sobre la prohibicién de discriminacién

18.

19,

20.

21;

22.

En el ordenamiento juridico peruano, el derecho a la igualdad ha sido reconocido
expresamente en el numeral 2 del articulo 2 de la Constitucion, el cual establece en
forma expresa y clara lo siguiente:

“Articulo 2.- Toda persona tiene derecho: 2. A la igualdad ante la Ley. Nadie debe ser discriminado
por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinién, condicion econémica o de cualquier otra
indole.”

El derecho a la igualdad presenta una doble dimensién: de un lado como principio
rector del ordenamiento juridico; y de otro lado, como un derecho constitucional
subjetivo, individualmente exigible, que confiere a toda persona el derecho a ser
tratado con igualdad ante la ley y de no ser objeto de forma alguna de discriminacién®.

Especificamente, el literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 del Cédigo® reconoce el
derecho de los consumidores a ser tratados justa y equitativamente 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.

En la practica los derechos antes citados se resumen en la obligacion de los
proveedores de dispensar un trato equitativo brindando sus servicios o productos sin
exclusiones o seleccion de clientela, mas alla de las condiciones que objetivamente
resulten necesarias para el cabal cumplimiento de sus prestaciones.

Por su parte, el articulo 38° del Cédigo establece expresamente la prohibicion de
discriminar a los consumidores por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicidon econémica o de cualquier otra indole; indicando que se encuentra
prohibida la exclusion de personas sin que medien causas de seguridad del
establecimiento, tranquilidad de sus clientes u otros motivos similares. Asimismo, se
precisa que el trato diferenciado debe obedecer a causas objetivas y razonables’.

EGUIGUREN PRAELLI, Francisco, Principio de Igualdad y Derecho a la No Discriminacién, En: lus et Veritas 15,
p. 63.

LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Art. 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, religion, opinién, condicién econdmica o de cualquier otra indole.
LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
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23. En ese sentido, la Comisién se encuentra facultada para velar y promover el respeto
de los derechos de los ciudadanos como consumidores, asi como promover el
cumplimiento de la obligacion de los proveedores de no seleccionar de manera
injustificada a la clientela.

24. Al respecto, mediante Resolucion N° 2025-2019/SPC-INDECOPI del 24 de julio de
2019, la Sala establecié el cambio de criterio en relacién con el modo en el que se
deben analizar las conductas en donde exista un trato desigual que no se encuentre
justificado de manera objetiva y razonable, entendiéndose que ello bastara para
configurar un acto discriminatorio; asimismo, precisé que correspondera al consumidor
afectado demostrar la existencia de un trato desigual sin que sea necesario que
pertenezca a un grupo determinado y sera el proveedor quien debera acreditar la
existencia de una causa objetiva que justifique razonablemente la practica
cuestionada:

“26. Si bien diversos organos resolutivos del Indecopi han interpretado en el pasado que, del
articulo 38° podian desprenderse dos conductas diferentes, a saber: el trato diferenciado
ilicito y la discriminacion; lo cierfo es que la categorizacion binaria establecida a nivel
jurisprudencial ha sido revisada por la conformacion actual de la Sala y, en atencion a que el
articulo 2° de la Constitucion y el articulo 38° del Cddigo no realizan una diferenciacion de
caracter normativo entre trato diferenciado y discriminacion, este Colegiado ha considerado
pertinente reevaluar el criterio empleado; y, consecuentemente, sostener que el tipo infractor
contenido en el citado articulo 38° debe ser entendido como una unica figura juridica que
englobe cualquier conducta de los proveedores en el mercado que afecte el derecho a la
igualdad y que se matenalice a través de un trato discriminatorio hacia los consumidores.

27. De este modo, a través del presente pronunciamiento, la Sala establece 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, entendiendose 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 discriminacién en el consumo contenida en el articulo 38° del Cédigo.

28. Es importante recalcar que el razonamiento planteado en este pronunciamiento no implica
desconocer que existen actos de discriminacion en el consumo mas graves que otros, dado
que es 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 discriminacién se origine por
femas vinculados a raza, orientacion sexual u otros motivos similares), lo cual debera ser
merituado al momento de graduar la sancion que corresponda imponer conira al proveedor
infractor.

29. La presente interpretacion parte de entender que el cumplimiento del deber establecido en el
articulo 38° del Cédigo busca proteger el derecho de los consumidores a que se les brinde
servicios o se les proporcione productos sin tratos desiguales, mas alla de las condiciones
que objetivamente resulten necesarias para el cabal cumplimiento de las prestaciones a
cargo del proveedor. Asi, la prohibicion de discriminacion en el consumo prevista en el Codigo
sanciona el comportamiento del proveedor dirigido a negar, diferir o limitar el acceso de
bienes y servicios a los consumidores; asi como la realizacion de seleccion de clientela o
exclusion de personas, sin que medien causas de seguridad del establecimiento, de

Art. 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 econdémica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro o
expuestos a una relacién de consumo.
38.2 Esta prohibida la exclusion de personas sin que medien causas de seguridad de 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 gue se otorga.
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franquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y justificadas; entendiéndose que todas
estas practicas vulneran el derecho a la igualdad.

30. Asimismo, el criterio interpretativo adoptado por este Colegido a partir de este
pronunciamiento es acorde con las reglas probatorias determinadas por el legislador peruano
para los cases de discriminacion en el consumo, previstas en el articulo 39° del Cédigo, el
cual sefiala que:

“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 simulacién para incurrir en practicas discriminatorias. Para estos efectos, es
valida la utilizacién de indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.”

31. Por ello, para los casos de procedimientos iniciados por una denuncia de parte,
corresponderé al consumidor afectado demostrar la existencia del trato desigual sin que sea
necesario que pertenezca a un grupo determinado. Luego de ello, sera el proveedor quien
debera acreditar la existencia de una causa objetiva que justifique razonablemente la practica
cuestionada; y, si se supera este nivel probatorio, el denunciante debera comprobar ante la
autoridad que la causa alegada es un pretexto o una simulacion para realizar la practica
discriminatoria.” (El subrayado es nuestro)

Sobre el particular, el principio de la carga de la prueba establece que la
responsabilidad de probar los hechos le corresponde a quien los alega, es decir al
denunciante cuando el procedimiento se inicia por denuncia de parte de éste o a la
administracion cuando se inicia de oficio, por regla general. Sin embargo, el articulo
39 del Codigo contempla reglas procesales referidas a la distribucion de la carga de la
prueba en el caso de un presunto trato desigual.

Es asi como, el consumidor afectado por este tipo de practicas ilegales debera, en
primer lugar, acreditar siquiera indiciariamente la existencia de trato desigual, para que
se invierta la carga de la prueba y exigir al proveedor que demuestre la existencia de
una causa objetiva y justificada para dicho trato. En caso, el proveedor demuestre la
existencia de una causa objetiva y razonable, le correspondera al consumidor probar
que ésta es en realidad un pretexto o una simulacién para incurrir en practicas
discriminatorias®.

En ese sentido, debe quedar claro, que en estos casos mientras quien denuncie no
acredite un trato desigual respecto de otros consumidores, no se configurara infraccion
alguna al articulo 38 del Cédigo.

Aplicacion al caso en concreto

LEY N° 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
simulaciéon para incurrir en practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacion de indicios y otros
sucedaneos de los medios probatorios.
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28. En su denuncia, el sefor Gonzales senalé que el personal de Cineplanet lo habria

discriminado al momento de intentar ingresar a la sala del establecimiento comercial
ubicado en el distrito de San Miguel, en tanto, inicamente a él se le solicité abrir su
mochila, mientras que, tanto antes como después de su ingreso, no se efectudé una
revision similar a otras personas.

29. En sus descargos, Cineplanet sostuvo que:

(i) El denunciante no aporto ningun sustento del cual pudiese considerarse que su
personal hubiese brindado un trato discriminatorio hacia €l

(i) se brindd un trato cordial y con respeto en todo momento al denunciante. Al
momento de su ingreso, se le menciono que se le debia revisar la mochila, por
temas de seguridad, para que pueda ingresar a las salas de cine; sin embargo,
tal como se escucha en el video denominado “VID 20240808 135930",
presentado por el denunciante, el propio denunciante indica que “Conforme a
Ley no se pueden revisar mochilas”;

(i) cémo se evidencia de dicha afirmacion, el motivo real por el que se le impidio el
ingreso a las salas de cine al sefor {llllllllllcs que no permitio la revision de
su mochila, en tanto considerd que la ley no habilita a Cineplanet a hacerlo, lo
cual es falso;

(iv) la revision de mochilas de los consumidores no es abusiva ni puede considerarse
como discriminatorio, por lo que por si mismo no constituye una infraccion; vy,

(v) las revisiones a los consumidores son de forma aleatoria. Por lo que, dicha
revision no es gatillada tomando en cuenta alguna condicion subjetiva especifica
del consumidor.

30. Mediante Informe Final de Instruccidn, la Secretaria Técnica recomendd declarar
infundado el referido extremo denunciado.

31. Las partes no presentaron observaciones al Informe Final de Instruccion respecto del
presente extremo denunciado.

32. Obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

(i) Grabacion de video sin fecha, con una duracién de once (11) segundos, en el
cual se observa al personal de Cineplanet controlando el acceso de los
consumidores:
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(i) Grabacion de video sin fecha, con una duracién de cincuenta y dos (52)
segundos, en el cual se observa que el personal de Cineplanet comunicé al
denunciante que no se le permitiria el ingreso a la sala de cine y que, en
consecuencia, se procederia con el reembolso del importe correspondiente a las
entradas. Posteriormente, se hizo presente dos efectivos policiales, quienes
sostuvieron una entrevista con el denunciante, manifestando este ultimo que,
luego de haber pasado el control de acceso, el personal de Cineplanet le solicitd
revisar su mochila, lo cual implicaria que se le estaba prejuzgando:

(iii) Grabacion de video sin fecha, con una duracién de un (1) minuto y tres (3)
segundos, en el cual se observa que, el denunciante muestra el contenido de su
mochila; sin embargo, el personal de Cineplanet le reiteré6 que, debido a su
actitud, se procederia con el reembolso del importe correspondiente a las
entradas. Ante dicha situacion, el denunciante manifestd su disconformidad
respecto a la revision de su mochila, sefialando que, conforme a ley no se puede
revisar mochilas:

(iv) Hoja de Reclamacion N° 3136 del 15 de julio de 2024, en el cual se verifica que
el denunciante cuestiond la revisiéon de su mochila, alegando que “por derecho
no pueden revisar mi mochila”, y afirmé que dos trabajadores del establecimiento
de Cineplanet lo agredieron y lo acusaron de la misma conducta (agresion de
parte del denunciante hacia el personal del proveedor):
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(v) Denuncia policial del 16 de julio de 2024, mediante la cual el denunciante
manifesté que el personal de Cineplanet le solicitd abrir su mochila con la
finalidad de verificar si portaba alimentos, cuando ya se encontraba en el
pasadizo de ingreso. Ante ello, respondi® que no tenia alimentos y que
procederia a ingresar a la sala, dirigiéndose inicialmente al servicio higiénico.
Posteriormente, al salir del mismo, se encontré con la encargada del
establecimiento, quien lo acusé de haber maltratado al personal. En respuesta,
el denunciante sefialé que fue victima de agresioén y discriminacion al habérsele
solicitado la apertura de su mochila:

(vi) Correo electrénico del 7 de agosto de 2024, remitido por Cineplanet al sefior
Gonzales, se verifica que versa sobre la respuesta a la Hoja de Reclamacién N°
3136. En dicho correo, el proveedor sefialdé que, como consecuencia de la
comunicacion inapropiada del denunciante, se solicité la intervencion del
personal de seguridad de Cineplanet, asi como de la Policia Nacional del Peru,
y se procedio a efectuar el reembolso del importe correspondiente a las entradas.
Asimismo, el proveedor manifesté su rechazo a cualquier acto de discriminacion
y precisé que su personal recibe capacitacién respecto al servicio y al trato que
debe brindarse a los clientes:
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Al respecto, no es un hecho controvertido que, después de pasar el control de acceso,
Cineplanet solicitd al sefior {(llllll 12 revisién de su mochila, siendo que este se
nego a ello, ya que, ello ha sido reconocido por ambas partes. Por lo que, a efectos de
analizar la responsabilidad del proveedor se debera verificar si la revision de la mochila
del denunciante resulté justificada o no y, si esta obedecido a temas inherentes al
denunciante.

De la revisidon de los actuados, se advierte que la revision de la mochila del
denunciante, efectuada el 15 de julio de 2024, fue consecuencia de la aplicacién del
protocolo de seguridad implementado por el proveedor para el acceso a sus salas de
cine. Asimismo, se constata que fue precisamente la negativa del denunciante a
permitir dicha revision la que motivd que se le impidiera el ingreso a la sala de cine.

Del protocolo denominado “Ingreso a Salas™, se advierte que el proveedor ha previsto
que, en caso se identifique que un consumidor porte una mochila o bolso podra solicitar
la revision del contenido de dicho objeto. Aunado a ello, dicho protocolo establece que
la revision se efectua de manera aleatoria. Asimismo, se precisa que, en caso el
consumidor se niegue a permitir dicha revision, el protocolo contempla como
consecuencia la denegatoria de ingreso a las salas de cine.

Circunscribiéndonos a lo que se desprende del medio probatorio antes descrito, se
concluye que la revision de la mochila del denunciante no obedecidé, como este
sostiene, a actos de discriminacion en su contra, sino que fue consecuencia directa de
la aplicacion del protocolo de seguridad implementado por el proveedor. En efecto,
dicho protocolo, establece que, ante la identificacion de consumidores que porten
mochilas o bolsos, el personal podra solicitar su revisién con la finalidad de garantizar
condiciones seguras al interior de las salas de cine. En esa linea, la negativa del
denunciante a permitir dicha revision constituyd un incumplimiento de las condiciones
previamente establecidas por el proveedor para el ingreso, lo cual justifico la restriccion
de acceso aplicada. Por tanto, no se advierte que la actuaciéon del proveedor haya
estado motivada por razones discriminatorias, sino por el cumplimiento de su protocolo
a fin de preservar la seguridad en su establecimiento.

Declarado confidencial mediante Resolucion N° 3 del 22 de abril de 2025.
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A mayor abundamiento, de la revision de los términos y condiciones de la compra
online'?, se advierte que Cineplanet informa a los consumidores que, por politicas de
seguridad, podra solicitar la revisién de mochilas, bolsas y maletines antes del ingreso
a las salas de proyecciéon. En ese sentido, dicha informacién, al encontrarse
debidamente consignada en su pagina web y haber sido comunicada por el personal
de Cineplanet el dia de los hechos, resulta oponible al denunciante, en tanto fue puesta
en su conocimiento de manera previa.

Sobre el particular, la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor del Indecopi
(en adelante, la Sala) ha sido establecido como parte de su criterio que, el protocolo
de seguridad consistente en realizar la revision de las mochilas o bolsos de los
usuarios que pretenden ingresar a las salas de cine no representa un acto abusivo o
de discriminacion _en perjuicio _de los consumidores, tal como lo sehald en su
Resolucion N 1397-2024/SPC-INDECOPI.

En consecuencia, el denunciante no ha acreditado con medios probatorios fehacientes
que la revisidon de su mochila haya obedecido a temas inherentes al denunciante, por
lo que, no se verifica que haya existido algun trato discriminatorio por parte del
proveedor denunciado hacia el sefior Il maxime si este ultimo no ha brindado
argumentos sobre las razones por las cuales este acto constituiria un hecho
discriminatorio.

De otro lado, sobre las alegaciones del denunciante referidas a que se debié solicitar
las camaras de seguridad del dia del incidente, como primer punto, es el denunciante
quien debe probar los hechos alegados. Sin perjuicio de ello, mediante Resoluciéon N°
1 del 3 de enero de 2025, se requirid a Cineplanet que cumpla, entre otros, con
presentar copia de las grabaciones de las camaras de seguridad del interior y exterior
de su establecimiento ubicado en el distrito de San Miguel, el dia 15 de julio de 2024,
aproximadamente entre las 20:00 y 21:00 horas (video y audio). Siendo que Cineplanet
atendio el mismo, indicando que no cuenta con dicha grabacién, toda vez que solo
almacena videos por un plazo de 30 dias.

Ahora bien, conforme se ha senalado, en los casos donde se discute presuntos actos
discriminatorios, de acuerdo con el articulo 39 del Cdédigo, corresponde a la parte
denunciante acreditar siquiera indiciariamente la existencia de trato desigual, para que
se invierta la carga de la prueba y exigir al proveedor que demuestre la existencia de
una causa obijetiva y justificada para dicho trato. Sin embargo, en el presente caso, de
los medios de prueba que obran en el expediente no se ha podido verificar que el
denunciante haya sido objeto de un trato desigual por parte de la denunciada.

Por lo expuesto, corresponde declarar infundado el presente extremo de la denuncia,
por presunta infraccién al articulo 38 del Cédigo.

Sobre el deber de idoneidad

43.

El articulo 18 del Codigo'' establece que la idoneidad es la correspondencia entre lo
que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe.
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LEY N° 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 efeclivamente recibe, en funcion a

lo que se le hubiera ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de la transaccion,
1
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44. Por su parte, el articulo 19 del Cédigo'? establece que los proveedores son
responsables por la calidad e idoneidad de los productos y servicios que ofrecen en el
mercado. En aplicacién de esta norma, los proveedores tienen el deber de entregar
los productos y prestar los servicios al consumidor en las condiciones informadas o
previsibles, atendiendo a la naturaleza de estos, la regulaciéon que sobre el particular
se haya establecido y, en general, a la informacién brindada por el proveedor o puesta
a disposicion.

Aplicacion al caso en concreto

45. En su denuncia, el sefior (Jlllscrialo que el personal de Cineplanet no le permitié
a el y a su acompanante ingresar a la sala del establecimiento comercial, ubicado en
el distrito de San Miguel, para asistir a la funcion programada para las 20:00 horas, ya
que les impidieron el paso y, ademas, procedieron a jalonear el hombro y la mochila
del denunciante.

46. En sus descargos, Cineplanet manifesto lo siguiente:

(i) El denunciante no ha cumplido con acreditar el supuesto jaloneo del hombro y
mochila y que, por eso se le impidid el ingreso a las salas de cine; vy,

(i) de la grabacion de video, se da cuenta que el denunciante no permitio la revision
de su mochila, el cual es el motivo del impedimento de ingreso a las salas de
cine.

47. Mediante Informe Final de Instruccion, la Secretaria Técnica recomendé declarar
infundado el referido extremo denunciado.

48. Las partes no presentaron observaciones al Informe Final de Instruccion respecto del
presente extremo denunciado.

49. Obran en el expediente los siguientes medios probatorios:

(i) Grabacion de video sin fecha, con una duracién de once (11) segundos, en el
cual se observa al personal de Cineplanet, quién se encuentra controlando el
acceso de los consumidores;

(i) Grabacién de video sin fecha, con una duracion de cincuenta y dos (52)
segundos, en el cual se observa que el personal de Cineplanet comunicé al
denunciante que no se le permitiria el ingreso a la sala de cine y que, en
consecuencia, se procederia con el reembolso del importe correspondiente a las
entradas. Posteriormente, se hizo presente dos efectivos policiales, quienes

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 fabricacion de un producto o la prestacion de un servicio,
en los casos que sea necesario, no eximen de responsabilidad al proveedor frente al consumidor.

& LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Articulo 19.- Obligacion de los proveedores

El proveedor responde porla 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 confor)midad
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.
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sostuvieron una entrevista con el denunciante, manifestando este ultimo que,
luego de haber pasado el control de acceso, el personal de Cineplanet le solicitd
revisar su mochila, lo cual implicaria que se le estaba prejuzgando;

(iii) Grabacion de video sin fecha, con una duracién de un (1) minuto y tres (3)
segundos, en el cual se observa que, el denunciante muestra el contenido de su
mochila; sin embargo, el personal de Cineplanet le reiteré6 que, debido a su
actitud, se procederia con el reembolso del importe correspondiente a las
entradas. Ante dicha situacion, el denunciante manifestd su disconformidad
respecto a la revision de su mochila, sefialando que, conforme a ley no se puede
revisar mochilas;

(iv) Hoja de Reclamacion N° 3136 del 15 de julio de 2024, en el cual se verifica que
el denunciante cuestiond la revisién de su mochila, alegando que “por derecho
no pueden revisar mi mochila”, y afirmé que dos trabajadores del establecimiento
de Cineplanet lo agredieron y lo acusaron de la misma conducta;

(v) Denuncia policial del 16 de julio de 2024, mediante la cual el denunciante
manifesté que el personal de Cineplanet le solicitd abrir su mochila con la
finalidad de verificar si portaba alimentos, cuando ya se encontraba en el
pasadizo de ingreso. Ante ello, respondi®é que no tenia alimentos y que
procederia a ingresar a la sala, dirigiéndose inicialmente al servicio higiénico.
Posteriormente, al salir del mismo, se encontré con la encargada del
establecimiento, quien lo acusé de haber maltratado al personal. En respuesta,
el denunciante sefialé que fue victima de agresién y discriminacion al habérsele
solicitado la apertura de su mochila. Asimismo, expresé que el personal de
seguridad le jaloneo la mochila bruscamente;

(vi) Correo electrénico del 7 de agosto de 2024, remitido por Cineplanet al sefior
Gonzales, se verifica que versa sobre la respuesta a la Hoja de Reclamacion N°
3136. En dicho correo, el proveedor sefiald que, como consecuencia de la
comunicacion inapropiada del denunciante, se solicité la intervencion del
personal de seguridad de Cineplanet, asi como de la Policia Nacional del Peru,
y se procedio a efectuar el reembolso del importe correspondiente a las entradas.
Asimismo, el proveedor manifestd su rechazo a cualquier acto de discriminacion
y precisé que su personal recibe capacitacién respecto al servicio y al trato que
debe brindarse a los clientes.

Al respecto, el articulo 104 del Cédigo™ recoge el supuesto de responsabilidad
administrativa, en virtud del cual, frente a la acreditacién por parte del consumidor de
un defecto en el producto o servicio, se impone al proveedor la obligacion procesal de
sustentar y acreditar que no es responsable por la falta de idoneidad del bien ofrecido
en el mercado. A su vez, el proveedor puede exonerarse de responsabilidad
Unicamente si logra acreditar que existié una causa que califique como caso fortuito,
fuerza mayor, hecho propio de tercero o negligencia del propio consumidor.

LEY N° 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 infraccidon a lo establecido en el presente Codigo y demas 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 prestacién de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacién asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.
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En atencién a lo desarrollado corresponde a la parte denunciante presentar medios de
prueba que acreditaran sus afirmaciones, pues una vez acreditado el defecto,
correspondia a la parte denunciada, a fin de eximirse de responsabilidad, acreditar que
el hecho no le resultaba imputable o que existian causas que lo eximen de
responsabilidad.

Dicho ello, si bien el sefior Gonzales presentd un reclamo en la Hoja de Reclamacion
N°® 3136 y la denuncia policial del 16 de julio de 2024, indicando que el personal del
proveedor lo agredié y jaloneo bruscamente su mochila; lo cierto es que estos
documentos, por si solos, constituyen meras declaraciones de parte o testimonio que
carece de las garantias suficientes para otorgarle efectos probatorios concluyentes en
torno a la controversia.

En efecto, el sélo hecho de que se haya interpuesto un reclamo en el Libro de
Reclamaciones del establecimiento y una denuncia policial, no acredita de forma
fehaciente la ocurrencia de los hechos descritos, pues precisamente en dichos
documentos el consumidor tiene plena facultad de consignar lo que el mismo considere
pertinente, siendo necesario que sus argumentos se encuentren acompafiados de
medios de prueba adicionales.

Ciertamente, para que la Administracion obtenga conviccion y certeza respecto de la
comision de una infraccion denunciada, los reclamos deben ser evaluados de manera
conjunta con otros medios probatorios que permitan evidenciar los defectos
denunciados en el servicio brindado o en el producto entregado al consumidor'®; y, a
partir de alli, se pueda trasladar la carga al denunciado, de acuerdo a lo dispuesto en
el articulo 104 del Cddigo y a lo previsto por el Principio de Licitud, recogido en el
numeral 248.9 del articulo 248 del TUO; sin embargo, en el caso de autos no se tiene
prueba alguna que permita acreditar fehacientemente la conducta denunciada.

Aunado a ello, de la revision del material audiovisual aportado por el denunciante, se
aprecia que en todo momento el personal del proveedor denunciado se dirigié a este
con respeto, sin que se advierta la existencia del presunto jaloneo del hombro ni de la
mochila del denunciante, ni cualquier otro acto que pueda ser calificado como una
presunta agresion fisica por parte del referido proveedor.

En ese sentido, como se indicé precedentemente, ha quedado acreditado que el
impedimento de ingreso a las salas de cine fue justificado en estricto cumplimiento del
protocolo de seguridad. Asimismo, no ha quedado acreditado que haya existido un
maltrato referido a un presunto jaloneo de hombro y mochila del denunciante.

Atendiendo lo expuesto, corresponde declarar infundado este extremo de la denuncia
por la presunta infraccion a los articulos 18 y 19 del Cadigo.

Cabe afiadir, que la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor ha coincido en establecer a través de diversa
jurisprudencia, que la valoracién de los reclamos formulados por los consumidores debe realizarse en conjunto con
otros medios probatorios a efectos de obtener conviccion y certeza sobre el hecho infractor. Asi, corresponde citar el
considerando 48 de la Resolucién Final N° 1679-2017/SPC-INDECOPI del 10 de mayo de 2017:
“En este punto, este Colegiado considera que el reclamo es una herramienta que le permite al usuario dejar
constancia de los cuestionamientos que tiene respecto a un producto o servicio, siendo que se constituye en
un medio de prueba que debe ser evaluado junto con los demas que obren en el expediente, a efectos de
generar conviccion en la autoridad sobre la comisién de la infraccién denunciada.”
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S del Consejo de Ministros

Sobre las medidas correctivas y el pago de costas y costos

58. En tanto no se ha podido verificar la existencia de infracciones al Cédigo, corresponde
denegar las medidas correctivas solicitadas por el sefior Gonzales, asi como el pago
de las costas y costos del procedimiento.

SE RESUELVE:

PRIMERO: DESESTIMAR las alegaciones sefialadas por Cineplex S.A. en cuanto la
imputacion de cargos efectuada en su contra a través de la Resolucion N° 1 del 3 de enero de
2025, en tanto resulta acorde a derecho y es congruente con lo denunciado.

SEGUNDO: Declarar INFUNDADA la denuncia presentada por el sehor INEGzcNzGEG

contra Cineplex S.A. por presunta infraccion al articulo 38 de la Ley N°
29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. en tanto no gquedd acreditado que
el proveedor haya discriminado al sefior ﬁ al momento de
intentar ingresar a la sala de dicho establecimiento comercial, ubicado en el distrito de San

Miguel, en tanto Unicamente a él se le solicitd abrir su mochila, mientras que, tanto antes
como después de su ingreso, no se efectud una revision similar a otras personas.

TERCERO: Declarar INFUNDADA la denuncia presentada por el sefor

contra Cineplex S.A. por presunta infraccién a los articulos 18 y 19 de la
Ley N° 29571, Cdédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en la medida que el
impedimento de ingreso del sefior Pablo Antonio Gonzales Aguirre a la sala del
establecimiento comercial, ubicado en el distrito de San Miguel, para asistir a la funcién
programada para las 20:00 horas, se encontraba justificado, no ha quedado acreditado que
el proveedor haya procedido a jalonear el hombro y la mochila del sefior || N

CUARTO: DENEGAR las medidas correctivas solicitadas por el seﬁor_
asi como las costas y costos del procedimiento.

QUINTO: Informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa que, de conformidad
con lo dispuesto por el articulo 38 del Decreto Legislativo N° 807, el unico recurso
impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por la Comisién de Proteccion al
Consumidor N° 2 es el de apelaciéon®, el cual debe ser presentado ante dicho 6rgano
colegiado en un plazo no mayor de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de su notificacion’®, ello de acuerdo a lo establecido en el articulo 218 del Texto Unico

15 LEY N° 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010.
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS. PRIMERA.- Modificacién del articulo 38 del Decreto
Legislativo num. 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 Gnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de
apelacion, que procede unicamente contra la resoluciéon que pone fin a la instancia, contra la resolucién que impone
multas y contra la resolucién que dicta una medida cautelar {(...)".

18 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS. Articulo 218. Recursos administrativos. - 218.1 Los recursos
administrativos son:

(.-.)
b) Recurso de apelacion

218.2 El término para la interposicion de los recursos es de quince (15) dias perentorios.
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Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por
Decreto Supremo N° 004-2019-JUS; caso contrario, la resolucion quedara consentida'’.

Con la intervencién de los Comisionados’: Sra. Eva Jests Céspedes Correa ", Sra.
Karina Rocio Montes Tapia, Sr. Jesus Edwin Maurate Leon y Sra. Silvia Magali Zavaleta
Flores.

o Firmado digitalmente por CESPEDES
i ~ ~ CORREA Eva Jesus FAU
7 Firma Bigital 20133840533 soft
Indecopi Motivo: Soy el autor del documento
P § Fecha: 04.07.2025 06:41:06 -05:00

EVA JESUS CESPEDES CORREA
Presidenta

La presente Resolucién fue firmada de forma digital, de conformidad con lo establecido en el articulo 3 del Reglamento de
la Ley de Firmas y Certificados Digitales aprobado por Decreto Supremo 052-2008-PCM, como puede verificarse en el presente
documento que se encuentra en formato PDF?.
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TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY N° 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL,
DECRETO SUPREMO N° 004-2019-JUS. Articulo 222.- Acto firme. - Una vez vencidos los plazos para interponer
los recursos administrativos se perdera el derecho a articularlos quedando firme el acto.

De conformidad con lo establecido por el cuarto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones
del INDECOPI, en toda sesidén se levantara un acta que contendra los acuerdos que adopta la Comisién y en ella se
dejara constancia de los votos singulares.

De acuerdo con lo establecido por el quinto parrafo del articulo 38 del Reglamento de Organizaciones y Funciones del
INDECOPI, las resoluciones que emiten las Comisiones son suscritas Ginicamente por quien las preside.

REGLAMENTO DE LA LEY DE FIRMAS Y CERTIFICADOS DIGITALES APROBADO POR DECRETO SUPREMO
052-2008-PCM

Articulo 3.- De la validez y eficacia de la firma digital

La firma digital generada dentro de la Infraestructura Oficial de Firma Electronica tiene la misma validez vy eficacia

juridica que el uso de una firma manuscrita.
16
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