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RESUMEN

El presente informe juridico contiene el analisis de los hechos y problemas
juridicos que se presentan en la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI de
fecha 22 de julio de 2020. La referida resolucion versa sobre el procedimiento
administrativo sancionador iniciado contra la empresa Crediscotia Financiera
S.A. por haber incurrido en un acto discriminatorio en contra del sefior Rafael
Delgado Carranza por razén de su género. El acto analizado en la referida
resolucidn consiste en la denegacion de brindar la atencion preferente al sefior
Delgado debido a su condicion de hombre, quien acudié al local de la
denunciada acompafado de su hijo de dos afios. La Resolucion 1121-
2020/SPC-INDECOPI representa un caso emblematico en materia de
discriminacion por género en el marco del derecho de proteccion al
consumidor, y constituye un ejemplo del uso de este derecho como uno de los
instrumentos con los que cuenta el Estado, y en el presente caso el Indecopi,
para combatir la discriminacion que pueden enfrentar los ciudadanos en su
calidad de consumidores. Al respecto, en el presente informe analizaremos el
razonamiento empleado por los érganos resolutivos del Indecopi en materia de
discriminacion, los medios probatorios empleados en el presente caso y el

empleo de capacitaciones como medidas correctivas.

Palabras clave
Consumidor, Discriminaciéon, Medidas correctivas, Discriminacion en el

consumo.



ABSTRACT

This legal report contains the analysis of the most relevant facts and legal
questions that were introduced in Decision 1121-2020/SPC-INDECOPI. The
aforementioned decision consists of an administrative sanctioning proceeding
initiated against the company Crediscotia Financiera S.A. for having committed
a discriminatory act against Mr. Rafael Delgado Carranza. The conduct that was
analyzed in the decision consists on the refusal to provide preferential attention
to Mr. Delgado for his male gender, who went to the premises of the defendant
in company of his two-year-old son. Decision 1121-2020/SPC-INDECOPI
represents a relevant case on gender discrimination in consumer protection law,
and an example of the use of consumer protection law as one of the
instruments that the State institution can employ to fight against discrimination
that the citizens may face as consumers. In this report we will analyse the
reasoning of Indecopi's decision bodies regarding discrimination cases, the

evidence used in this case and the use of trainings as a corrective measure.

Keywords
Consumer, Discrimination, Corrective measures, Discrimination in consumer

protection law
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.  INTRODUCCION

1.1. Justificacion de la eleccion de la resolucion

La discriminacién continia siendo una problematica existente en todos los
ambitos de la sociedad, incluidas las relaciones de consumo. Esta ocurre en el
ambito del derecho de consumo cuando de manera injustificada se niega el
acceso, se brida rechazo, se maltrata a un consumidor cuando este busca

adquirir un producto o disfrutar de un servicio en el mercado, entre otros.

Por lo cual, la discriminacién en el ambito de las relaciones de consumo
constituye una conducta punible que afecta gravemente a los consumidores
debido a su vinculo estrecho con la dignidad humana y que pueda afectar a los

seres humanos en distintos aspectos de su vida.

La resoluciéon materia del presente informe fue elegida por la autora debido a la
necesidad de enfatizar la importancia de combatir la discriminacién en todos los
ambitos de la vida de los seres humanos, pues una conducta discriminadora en
las relaciones de consumo no solo implica la vulneracion e un derecho
fundamental que a su vez afecta el ejercicio de otros derechos; sino que tal y
como ha sido sefialado por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia
y de la Protecciéon de la Propiedad Intelectual (en adelante, Indecopi) ocasiona
una distorsion en el mercado pues genera una situacién de desigualdad entre

los consumidores en el acceso a bienes y servicios (2015: p. 24).

Por ello, el caso materia de analisis permite reflexionar sobre el razonamiento
empleado por la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante,
SPC) y constituye un ejemplo del uso del derecho de proteccién al consumidor
como un instrumento que posee el Estado peruano para alcanzar la igualdad y
sancionar la discriminacion que puede afectar los derechos de los ciudadanos

en su calidad de consumidores.



Adicionalmente, el presente caso fue elegido debido a que nos permite analizar
los actos de discriminaciéon por género vinculados a la condicion de hombre y
como los estereotipos y roles de género contribuyen a la realizacion de dichos
actos. Lo cual, también constituye una vulneracion al principio de igualdad
entre hombres y mujeres, afectando a ambos géneros en el ejercicio de sus

derechos en las relaciones de consumo.

Finalmente, el presente caso contribuye a la discusion sobre si tanto la multa
como la medida correctiva impuestas por el Indecopi fueron adecuadas.
Permitiéndonos realizar una reflexion respecto a la aplicacion de
capacitaciones como medidas correctivas; y, el alcance que deben tener para
evitar que el administrado vuelva a incurrir en actos discriminatorios en el

futuro.

.2. Presentacion del caso y analisis

El presente caso tiene por objeto analizar si Crediscotia Financiera S.A. (en
adelante, Crediscotia), incurrié en un acto de discriminacién contra el senor
Rafel Delgado Carranza (en adelante, el sefor Delgado) por motivos de género
al negarse a brindarle la atencion preferencial que solicitd en la cola de la
referida empresa cuando se encontraba acompariado de su hijo de dos afios.

Debido a que el personal de Crediscotia le comunicé al sefior Delgado que la
referida empresa no brindaba atencion preferencial a hombres acompafiados
de nifios, sino solamente a mujeres con nifos en brazos, lo cual conllevé a que
el sefior Delgado y su menor hijo hicieran la fila para la atencion regular y dado
el elevado tiempo de espera, su menor hijo terminé miccionando en la ropa de

ambos.

En base a las mencionadas circunstancias, el sefor Delgado interpuso un
reclamo, el cual fue respondido por la empresa quien le indicé que se
encontraba tomando las medidas necesarias para evitar que ocurra una

situacion similar. Por todo ello, el sefior Delgado decidi6 interponer una



denuncia contra la empresa por haber infringido la normativa de derecho de

consumidor.

El principal problema del referido caso consiste en analizar si la negativa de
acceso a la ventanilla de atencion preferencial al sefior Delgado, el cual
cargaba a su hijo de dos afios en brazos, constituye una negacién de trato
preferente o si constituye un caso de discriminacion por motivos de género.
Ello, nos permitira reflexionar sobre la definicion de discriminacion aplicada por
la SPC y su andlisis respecto a la discriminacién de género en el consumo. Asi
como, respecto de los factores sociales y culturales que contribuyen a la
existencia de estereotipos y roles de género en el ambito del consumo, lo cual
configura una falencia que deben mejorar los proveedores para poder

satisfacer de una manera adecuada los derechos de los consumidores.

Sobre el problema principal, mi postura consiste en senalar que el acto en el
cual incurrio la empresa Crediscotia constituyé un acto de discriminacion de
género en el consumo y no un acto de negacién de atencion preferente. Ello,
debido a que la empresa brindd un trato diferenciado al sefior Delgado el cual
no se encontré basado en ninguna causa obijetiva o justificada. En ese sentido
me encuentro en concordancia con el razonamiento de la SPC y la forma en la

que abordo el problema principal.

Respecto de los problemas secundarios, considero relevante la realizacién de
un analisis sobre si los medios probatorios aportados por el sefor Delgado
permitieron que se acreditara de manera fehaciente que Crediscotia habria
incurrido en una conducta discriminatoria. Asimismo, se desarrollara como
problema secundario el analisis de la graduacion de la sancién y la multa

impuesta.

Un problema secundario adicional que consideramos relevante abordar radica
en el analisis de la medida correctiva impuesta a la empresa Crediscotia. Al
respecto, la medida correctiva que consistid6 en la realizacion de una
capacitaciéon pudo haber sido mejor delimitada a través de la inclusion de

elementos adicionales. Dichos elementos debieron constar en la precision



sobre la tematica dictada en la capacitacion; y, respecto al conocimiento y
experiencia que debe tener el tercero que dictaria la capacitacion. Ello con la
finalidad de alcanzar los fines perseguidos de una capacitacion dictada como
medida correctiva y evitar la comision de actos discriminatorios en el futuro por

parte de la empresa sancionada.

Il. IDENTIFICACION DE LOS HECHOS RELEVANTES

I1.1. Antecedentes

El caso se desarrolla en el afio 2017, cuando el sefior Delgado y su menor hijo
se dirigieron a una agencia de la empresa Crediscotia que se encontraba
dentro de la sede de la empresa Importaciones Hiraoka S.A.C. en el distrito de

San Miguel.

El sefior Delgado junto con su hijo se dirigieron a la fila de la ventanilla que
brindaba atencion preferencial en el establecimiento. Sin embargo, los
trabajadores de Crediscotia le sefalaron que la atencién preferencial solo era

brindada a mujeres con nifios en brazos debido a la politica de la empresa.

Ello, dio lugar a que el sehor Delgado tuviera que acudir a la fila regular y
esperar la atencion en ventanilla por mas de una hora, lo cual conllevé a que el

niRo mojara sus pantalones y ensuciara la ropa de ambos.

La situacion afrontada por el sefior Delgado revela una problematica social que
existe en el Peru, la cual radica en la existencia de roles y estereotipos de
género que contribuyen a la realizacién de practicas discriminatorias contra

hombres y mujeres por motivos de género.

Un ejemplo de dichas conductas fue recabado por la Encuesta Nacional de
Relaciones Sociales del afio 2019, en donde, de acuerdo con lo sefialado por
Valega, se identifico que “el 52.7% de personas entrevistadas estan de acuerdo

con la afirmacion -La mujer debe cumplir primero con su rol de madre, esposa
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0 ama de casa, y después realizar sus propios suefios-. (ENARES, 2019; como

se citdé en Valega, 2020, p.18).

Ello, constituye un reflejo de que la sociedad peruana concibe estereotipos e
impone roles de género a hombres y mujeres respecto a las labores del hogar y
cuidado de los hijos. Siendo establecido un rol de cuidado de los hijos a las
mujeres y un rol de proveedor y ausente a los hombres; quienes también se
ven afectados por este tipo de roles, pues se les desvincula de su derecho a
ejercer una paternidad responsable. La existencia de tales concepciones trae
consigo la realizacion de actos discriminatorios por género que existen en
todos los ambitos de la vida de los seres humanos; y en especifico, en las

relaciones de consumo como sera desarrollado en el presente caso.

I1.2. Hechos relevantes del caso

i) Procedimiento administrativo sancionador iniciado contra

Crediscotia en primera instancia administrativa

Con fecha 17 de febrero del afio 2017, el sefior Delgado acudié al local de
Crediscotia ubicado en San Miguel, que se encontraba dentro de la empresa

Importaciones Hiraoka S.A.C., acompafiado de su hijo de dos afios.

El sefior Delgado, quien cargaba a su hijo en brazos, ingreso6 al local con el
objetivo de pagar una cuota que pertenecia a una de sus tarjetas de crédito
emitidas por el banco Scotiabank Peru S.A.A.; por lo cual, se dirigi6 a la fila de

la ventanilla de atencion preferencial.
Al momento de aproximarse a la referida ventanilla, el personal le comunico
que la politica de la empresa no brindaba atencion preferencial a hombres

acompanados de nifios, sino solamente a mujeres.

Debido a lo sefialado por el personal, el sefior Delgado se dirigio a la fila de la

ventanilla de atencion regular, la cual tuvo un tiempo de espera de mas de
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sesenta minutos, y ocasion6 que su hijo de dos afios miccionara y mojara la

ropa de ambos.

El sefior Delgado comunico lo ocurrido al personal, los cuales reiteraron la
existencia de la politica. Lo cual ocasion6 que el sefior Delgado presentara un
reclamo afirmando que el personal que redacté el reclamo era un testigo de lo

sucedido.

Posteriormente, el 20 de febrero de 2017, Crediscotia respondié al reclamo del
sefor Delgado con una Hoja de Reclamos mediante la cual le comunicaba que

tomaria las medidas necesarias para evitar que ocurriera una situacion similar.

Con fecha 24 de enero de 2019, el sefior Delgado denunci6 a Crediscotia, y las
dos empresas en las cuales se encontraba el local de la referida empresa, por
haber infringido el Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en
adelante, la Ley 29571 o el Cddigo, indistintamente). Asimismo, solicitd que
como medida correctiva se coloque un cartel que sehale que Crediscotia no
volveria a cometer actos de discriminacion, se comuniquen las medidas
adoptadas que eviten que vuelvan a ocurrir actos discriminatorios, se cierre la
agencia por un numero determinado de dias y que se remita el expediente a las

entidades administrativas correspondientes.

Es importante sefalar que en su denuncia el sefior Delgado adjunté el Reclamo
N° 000626 y la Hoja de Reclamos emitida por Crediscotia que brinda respuesta

a su reclamo.

El 29 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica de la Comisidén de Proteccion al
Consumidor realizé una imputacion contra Crediscotia por haber incurrido en

una supuesta infraccion al literal d) del articulo 1.1 y al articulo 38 del Cddigo.

El 13 de mayo de 2019, Crediscotia sefald en sus descargos que la imputacion
habia prescrito. Asimismo, la referida empresa argumentd que no habia ningun
mandato en su politica que estableciera una atencion preferente aplicable solo

para mujeres acompafadas de nifos; y, que la respuesta brindada por su
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empresa no constituia expresamente una aceptacion de lo alegado por el

denunciante.

El 25 de setiembre de 2019, mediante Resolucion 1980-2019/CC1, la Comision
de Proteccion al Consumidor (en adelante, la Comision) declaré fundada la
denuncia presentada por el sefior Delgado, y resolvié que Crediscotia habria
vulnerado el Cddigpo, concluyéndose que la referida entidad financiera denego6
la atencion preferencial al denunciante por su condicion de hombre, lo cual

constituia una conducta discriminatoria que debia ser sancionada con 30 UIT.

Asimismo, la Comisién impuso una medida correctiva a Crediscotia,
ordenandole que cumpla con capacitar a su personal de la sede en San Miguel,
en materia de discriminacion y que evite volver a incurrir algun otro tipo de

conducta discriminatoria en el futuro.

ii) Apelaciéon de las partes involucradas en el procedimiento

Con fecha 25 de octubre del 2019, la empresa sancionada presentd sus
descargos e interpuso un recurso que busco apelar la resoluciéon emitida por la
primera instancia administrativa. En el referido escrito, la empresa argumenté lo

siguiente:

- La Comision califico de manera incorrecta la denuncia, debido a que lo
sefalado por el sefior Delgado debia haberse analizado como un acto
que vulneraba el trato preferente, y no como una conducta discriminatoria.

- La Resolucién vulneraba el principio de Carga de la Prueba debido a que
no se acreditd de manera fehaciente el supuesto acto discriminatorio
alegado por el sefior Delgado. Asimismo, la resolucién no justificd por qué
considerd el Reclamo N° 000626, su respuesta y la declaracion del sefior
Delgado como indicios suficientes para justificar la comisién de un acto
discriminatorio.

- La Comision aplicé de manera inadecuada la graduacion de la sancién

establecida en el Codigo e impuso una multa de 30 UIT de manera
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erronea. Adicionalmente, sefald que en base al principio de predictibilidad

se le debid imponer una multa maxima de 15 UIT.

Luego de la apelacion presentada por Crediscotia, el denunciante apel6 la
Resoluciéon 1980-2019/CC1. Al respecto, en noviembre del 2019, el recurso de

apelacién fue concedido a ambas partes.

Posteriormente, mediante Resolucion 3726-2009/SPC-INDECOPI, la SPC
advirtid que el recurso interpuesto por el denunciante habia sido presentado
extemporaneamente y consideré necesario declarar la nulidad parcial de la

resolucion que le concedié la apelacion.

iii) Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI del 22 de julio de 2020

El 22 de julio de 2020, la SPC resolvio lo siguiente:

- Confirmar la Resolucion 1980-2019/CC1 emitida por la Comision que
declaré fundada la denuncia interpuesta contra Crediscotia por haber
infringido el literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y del articulo 38 del
Cadigo.

- Confirmar la sancion y medida correctiva impuesta en la referida
resolucion de primera instancia.

- Requerir el cumplimiento del pago de la multa impuesta mediante la
referida resolucion.

- Confirmar la inscripciéon de Crediscotia en el Registro de Infracciones y
Sanciones.

- Disponer que se remitan copia de los actuados al Ministerio Publico.
lll. IDENTIFICACION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS JURIDICOS
()  ¢El acto cometido por Crediscotia consistente en la denegacion de la
atencion preferencial a un padre que lleva a su hijo, por su condicion de

hombre, constituye una infraccion a la Ley 29571 en la modalidad de
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negacion de trato preferente o en la modalidad de acto de discriminacion
de género?

(i)  ¢Los medios probatorios presentados por el sefior Delgado fueron
suficientes para acreditar el acto de discriminacion por motivos de
género?

(iil) Respecto a la sancion, ;El monto de la multa y la imposicion de
realizacion de una capacitacion al personal constituyen acciones
suficientes para evitar que Crediscotia vuelva a incurrir en conductas

discriminatorias similares?

IV. POSICION DEL CANDIDATO/A

IV.1. Respuestas preliminares a los problemas principal y

secundarios

Consideramos que el presente caso constituye un acto de discriminacion en el
consumo por género, debido a que los trabajadores de Crediscotia le
denegaron el acceso a la ventanilla de atencidn preferencial al sefior Delgado y
su menor hijo, solo por su condicion de hombre. Ello evidencié un trato desigual
que se realizd en perjuicio del sefior Delgado sin que exista una causa objetiva
y justificada que fundamente tal diferenciacion. La postura adoptada en el

presente informe sera desarrolla en la seccion correspondiente al analisis.

Por otro lado, en el presente informe se resalta la importancia de la aceptacion
de medios probatorios como la presentacion de un reclamo en el libro de
reclamaciones para acreditar la comision de actos de discriminacion. Tal
justificacion se debe a que la realizacion de dichos actos es de dificil probanza
para los sujetos que se vieron afectados; por lo cual, tal y como ha sido
sefalado por la SPC en ocasiones anteriores deben ser aceptados los
reclamos interpuestos y las pruebas indiciarias como medios probatorios

suficientes.

Adicionalmente, en los parrafos subsiguientes desarrollaremos la graduacion

de la sancién impuesta a Crediscotia y el empleo de una capacitacion como
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medida correctiva. Sobre este punto consideramos que el monto de la multa y
la imposicion de realizacion de una capacitacion al personal no fueron
suficientes para evitar que Crediscotia vuelva a incurrir en conductas
discriminatorias similares. Por un lado, precisamos que dada la magnitud que
posee la comision de un acto de discriminacion por género y al principio de
predictibilidad, la multa impuesta debié ser mayor. Asimismo, consideramos
que la medida correctiva impuesta debid incluir dos elementos relevantes con
la finalidad de que pueda cumplir de manera adecuada los objetivos

informativos y educativos requeridos por este tipo de medida correctiva.

Por todo lo expuesto, consideramos que la SPC resolvié de manera correcta
los problemas juridicos expuestos en la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI
pues identific6 de manera pertinente que el trato desigual que sufrié el sefior
Delgado no se debi6 a una negacién de trato preferente, sino que se debidé a un
acto de discriminacion por su condicidn de hombre. Lo cual constituia una
diferenciacion que solo era aplicable a los hombres, y que no se encontraba
fundamentada en ninguna causa objetiva y justificada. Adicionalmente, se
realizara una investigacion sobre las capacitaciones dictadas en calidad de
medidas correctivas por la SPC en los ultimos afos, con la finalidad de
identificar elementos que hubieran permitido que la capacitacién dictada en la
Resoluciéon  1121-2020/SPC-INDECOPI  hubiera alcanzado de manera

adecuada la finalidad perseguida.

V. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS JURIDICOS

1. Andlisis del primer problema juridico: ¢El acto cometido por
Crediscotia consistente en la denegacion de la atencion preferencial a
un padre que lleva a su hijo, por su condicién de hombre, constituye
una infraccién a la Ley 29571 en la modalidad de negacion de trato

preferente o en la modalidad de acto de discriminaciéon de género?

1.1 El derecho al trato preferente
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En concordancia con el articulo 65 de la Constitucién Politica del Peru (en
adelante, la Constitucion), la Ley 29571 recoge el deber que tiene el Estado de
velar por los derechos e intereses de los ciudadanos en su calidad de

consumidores.

Dentro de dicha labor, surge la necesidad de que se proteja y defienda con
especial relevancia a los ciudadanos que pudieran enfrentarse a eventos o
situaciones en los que se encuentren mas vulnerables que otros. Ello, como un
reconocimiento de que el Estado debe priorizar la realizacion de medidas y
acciones positivas que tengan por objeto lograr la existencia de una igualdad
verdadera que sea aplicada a determinados grupos de personas. (Amaya,
2015, p. 41).

Para ello, el articulo 41 del Cddigo recoge la obligacion de que los proveedores
otorguen una atencion preferente a determinadas personas que enfrentan
situaciones de vulnerabilidad', debido a la existencia de determinadas
condiciones que requieren de una tutela especial. En ese sentido, en el referido
articulo, el legislador ha otorgado expresamente el derecho de recibir un trato
preferente a las “madres gestantes, nifios, adultos mayores y personas con
discapacidad”, en todos los sistemas de atencion que ofrezca un proveedor
(Ley 29571, 2019).

El derecho de atencién preferente en la normativa de proteccion al consumidor
no solo implica que los referidos sujetos de derecho puedan acceder de
manera segura a los establecimientos a través de una adecuada
infraestructura; sino que también, implica que los proveedores garanticen su
acceso a una atencion prioritaria y sean exonerados de todo tipo de
mecanismos de espera. Ello, a su vez, se encuentra en concordancia con las
obligaciones sefialadas en las Leyes 27408 y sus modificaciones realizadas
mediante la Ley 28683, cuyo objetivo principal consiste en otorgar una atencién
preferente a los referidos sujetos en cualquier lugar que brinde atencién al

publico.

' Resolucion 3694-2015/SPC-INDECOPI
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1.2 Trato preferente en el orden de atencién

Los sujetos de derecho que gozan del derecho de atencidn preferente recaido
en el articulo 41 de la Ley 29571, son “las mujeres embarazadas, las nifias, los
nifos, los adultos mayores y las personas con discapacidad” (2010). Lo cual
implica que dichos sujetos tienen el derecho a acceder a un trato preferente sin

la existencia de alguna restriccidn o limitacion.

Asimismo, los Lineamientos sobre Proteccion al Consumidor del Indecopi,
sefalan que la normativa no especifica un caso o supuesto en donde debe
priorizarse o primar una caracteristica o condicion especial sobre otra. (2022,

p. 199) Por lo cual, se evidencia que el goce de este derecho se realiza sin un

orden de prelacion especifico.

Con motivo del presente caso, es necesario sefalar que la Ley 27337
establece que se debe considerar como un nifio o nifa a todos los seres
humanos menores de doce anos. En ese sentido, cualquier menor de doce
afnos sera reconocido como un sujeto que se encuentra protegido dentro del

derecho de atencion preferente.

Respecto al alcance del derecho de atencion preferente, puede advertirse que
la normativa aplicable no establece limitaciones o restricciones para que los
nifos y nifias puedan ejercer este derecho. En ese sentido, debido al contexto
social y cultural peruano, el Indecopi ha reconocido que el ingreso de los nifios
y nifas a los establecimientos de atencion al publico suele darse en compafiia
de un adulto, quien de manera indirecta termina siendo beneficiado del referido
derecho en su calidad de acompanante. Por lo cual, no seria posible limitar el
acceso a la atencion preferente de un nifio o nifia en base a si se encuentra

solo o acomparfiados por un adulto®.

1.3 Andlisis _del derecho de atencién preferente en la Resolucion
1121-2020-SPC-INDECOPI

2Resolucién N° 0164-2020/SPC-INDECOPI
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En el caso que motiva el presente informe, es posible advertir que el hijo de
dos anos de edad del sefior Delgado, que acompafaba a su padre al momento
de ingresar al establecimiento de Crediscotia, era un sujeto de derecho que se
encontraba protegido por el derecho de atencion preferente. Por lo cual, el hijo
del sefior tenia el derecho de hacer uso de la ventanilla de atencion

preferencial de Crediscotia en compania de su padre.

Por consiguiente, la denegacién del ejercicio de este derecho al nifio por
encontrarse acompafiado de su padre constituyé una infraccion de manera
estricta al articulo 41 de la Ley 29571.

Es asi como, la SPC resalté que para tipificar la infraccion motivo la denuncia,
se debia tomar en cuenta el principio de especialidad, pues consideré que
ambos tipos legales eran “excluyentes por la especialidad de su aplicacion”. Al
respecto, Marcial Rubio define la especialidad como un criterio a través del cual
existe una norma mas especifica que debe primar sobre una norma de caracter
mas general (2019, p. 157). Siendo ello asi, la SPC considerd que el tipo legal
predominante en este caso no correspondia a una infraccidn al trato preferente

sino una infraccién a la prohibicién de discriminacion.

Sin embargo, en nuestra opinion, la SPC omitié considerar que en el presente
caso existieron dos sujetos afectados por un mismo supuesto de hecho. Por un
lado, el sefior Delgado vio su derecho a la no discriminacion afectado, debido a
que se le denego el acceso a hacer uso de la ventanilla de atencion preferente
en compafiia de su hijo, por su condicion de hombre. Y, por otro lado, el menor
hijo del sefior Delgado fue el sujeto de derecho que se vio afectado por la

infraccion al trato preferente.

En ese sentido, en la resolucion motivo del presente informe, no era necesario
emplear un criterio de especialidad, debido a que no existia un conflicto entre
las infracciones a ser imputadas. El motivo de la denuncia interpuesta por el
sefior Delgado correspondia una conducta que vulneraba el bien juridico

protegido de la igualdad, y constituia un trato discriminatorio. Ello, en
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contraposicién con la vulneracién al interés superior del nifio que se vio

afectada al denegarsele el trato preferente a un menor de edad.

1.4 Prohibicion de discriminacion:

En la normativa peruana, el derecho a la no discriminacion esta presente en el
articulo 2 de la Constitucion, en la cual se establece que los seres humanos
son iguales ante la ley, por lo cual ningun ciudadano deberia sufrir de
discriminacion “por motivo de su origen, raza, sexo, idioma, religién, opinién,

condicion econdmica o de cualquier otra indole”. (Const, 1993)

En ese sentido, es posible advertir que el contenido del articulo 2 parte del
concepto de igualdad. En ese sentido, es pertinente preguntarnos, ¢En qué
consiste la igualdad? Al respecto, Cesar Landa Arroyo, define a la igualdad
como la “maxima que ordena tratar igual a los iguales y desigual a los
desiguales” (2017, p. 29).

Dada la definicion de igualdad, es necesario precisar que este no solo conlleva
a que se brinde un trato igual para aquellos que se encuentren en las mismas
condiciones y un tratamiento desigual a quienes se encuentran en condiciones
desiguales; sino que dentro de dicho derecho puede existir un tratamiento
diferenciado, siempre que este se encuentre justificado de manera objetiva y

razonable.

En la misma linea, el Tribunal Constitucional (en adelante, el TC)*ha sefialado
que la igualdad no implica que todo tipo de tratamiento desigual sea ilicito,
pues existen situaciones en las que “no se vulnera dicho principio cuando se
establece una diferencia de trato, siempre que se realice sobre bases objetivas
y razonables.” (2010, 12) Queda claro entonces que la existencia de un
tratamiento desigual o diferenciado que no encuentre justificaciones objetivas y
razonables constituye un acto que vulnera el principio de igualdad; y, por ende,

constituye un tratamiento discriminatorio.

3Resolucién 02835-2010-AA
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En el derecho de proteccion al consumidor, el Codigo garantiza a los
consumidores el derecho a recibir un trato justo al momento de participar en
cualquier operacion comercial vinculada al consumo, es decir que tenga por
objeto adquirir, utilizar o disfrutar de productos o servicios como destinatarios

finales a través de lo dispuesto en su articulo 1.

Asimismo, el articulo 38 del Cdédigo dispone una obligacion dirigida a los
proveedores que tiene por objeto evitar que estos incurran en actos de
discriminacion basados en los motivos recaidos en el articulo 2 de la
Constitucion, al momento de encontrarse dentro o expuestos a una relacion de
consumo. Adicionalmente, el referido articulo, y tal y como ha sido sefalado
por el TC, recoge que en el caso de que los proveedores ejerzan un trato
desigual o diferenciado dirigido hacia los consumidores, este debe obedecer a

causas objetivas y razonables.

Al respecto, ¢coémo es posible distinguir un acto de trato diferenciado frente a
un acto de discriminacion? El TC ha sido claro en distinguir la categoria de trato
diferenciado (diferenciacion) de la categoria de discriminacion. Por ello, en la
Resolucién 02835-2010-AA ha sehalado que nos encontraremos ante una
diferenciacion cuando exista un trato desigual fundamentado en base a causas
objetivas y razonables. Asimismo, sefialé que en el caso de que exista una
desigualdad que no se encuentre fundamentada en las referidas causas, nos
encontraremos ante un caso de discriminacion; que constituye una desigualdad

de trato que es intolerable en el sistema constitucional (2010, p. 12).

En la misma linea, a través de la Resolucién 2025-2019/SPC-INDECOPI, la
SPC resolvié que el articulo 2 de la Constitucion y el articulo 38 del Cédigo no
proveen una distincion de caracter normativo respecto a lo que constituye trato
diferenciado y discriminacion. Por ello, la SPC establecié que la interpretacion
del referido articulo del Codigo debe incluir cualquier conducta que vulnere el
principio de igualdad y sea materializada como un trato discriminatorio de parte

de los proveedores hacia los consumidores.
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En ese sentido, la SPC precis6 que en el caso de que un proveedor realice una
conducta que refleje un trato diferenciado que no se encuentre justificado en
causas objetivas y razonables, debera ser considerado como una infraccion al
articulo 1 y 38 del Codigo. Asimismo, evidencid que pueden existir actos de
discriminacion que sea mas graves que otros debido a su vinculaciéon con la
dignidad del ser humano; por lo cual, dependiendo del caso concreto se debera

evaluar dicha vulneracién al momento de imponerse una sancion.

1.5 Iqualdad entre hombres vy mujeres y |a prohibicion de discriminacion

A nivel internacional, el Peru ha suscrito diversos tratados que reconocen el
derecho a la igualdad entre hombres y mujeres. En ese sentido, instrumentos
como la Declaracién Universal de Derechos Humanos (1948) y el Pacto
Internacional de Derechos Econdémicos, Sociales y Culturales (1966) han
recogido la obligacion que tienen los Estados miembros de garantizar el
derecho de igualdad para ambos géneros

En el Peru, la Ley 28983, fue emitida con el objetivo de permitir que los
referidos sujetos puedan ejercer sus derechos en base a un trato igualitario y
llevar una vida libre de discriminacion en cualquier ambito de su vida. Ello, a
través del desarrollo de una base normativa y de politicas publicas que busque

alcanzar dicho objetivo.

Al respecto, la discriminacion es concebida como la accion de brindar “un trato
de inferioridad a una persona o colectividad por motivos, raciales, religiosos,
politicos, entre otros”.(RAE, 2001) Dentro de los distintos motivos prohibidos no
taxativos que pueden ser considerados como un acto discriminatorio se

encuentra el género.

Por otro lado, el concepto de género es definido como “un conjunto de
creencias, atribuciones y prescripciones culturales que establecen “lo propio”
de los hombres y “lo propio” de las mujeres en cada cultura” (Lamas, 2016, p.
156, citado en MIMP, 2019).
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Por lo cual, un acto discriminatorio por motivos de género sera todo acto o
conducta que brinde un trato desigual en base a las creencias, expectativas,
prescripciones culturales, entre otros, de lo que se espera de los géneros

masculino y femenino.

1.6 Analisis de la vulneracién a la prohibicion de discriminacién por género en la
Resolucién 1121-2020/SPC-INDECOPI

La denuncia interpuesta por el sehfor Delgado que nos encontramos
analizando, surge como un cuestionamiento a un acto llevado a cabo por

Crediscotia que refleja un trato desigual dirigido a mujeres y hombres.

En primer lugar, puede advertirse que la denegacion del acceso a la ventanilla
preferencial cuando el sefior Delgado se acercé a esta acompafnado de su hijo
en brazos, constituye una primera conducta que evidencia la existencia de un
trato desigual por motivos de género. La segunda conducta radica en la
respuesta brindada por el personal de Crediscotia, quien le comunicé al
denunciante que la politica interna de la empresa establecia que la atencién
preferencial se debia brindar solo a los nifios en compafiia de mujeres; y que,
debido a su condicion de hombre, no le correspondia hacer uso de la ventanilla
de atencidn preferencial.

Debido a ello, puede advertirse que la denegacién de la atencién preferente al
sefior Delgado se debid a una concepcion vinculada a los estereotipos de
género presentes en la sociedad peruana, los cuales se encuentran vinculados
al rol del cuidado de los hijos. La existencia de este tipo de creencias asigna al
género femenino una relacion estrecha con el cuidado del hogar y una
actividad dentro del espacio doméstico, mientras que refuerza la idea de que el
género masculino es una figura ausente que desarrolla un rol de proveedor,

dedicado solamente al espacio publico.

Como es posible advertir la existencia de roles y estereotipos de género afectd
al sefor Delgado dentro de su ambito familiar, pues desde una perspectiva ya

preconcebida, la sociedad no esperaba que un hombre en su rol de padre se
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encuentre asociado al cuidado de los nifios, afectando asi el ejercicio de la
paternidad del sefior Delgado y su derecho a velar por el desarrollo integral de

su hijo.

Por todo lo sefalado, me encuentro de acuerdo con el razonamiento brindado
por la SPC que consideré que el caso denunciado por el sefior Delgado
constituia una vulneracion a la prohibicion de discriminacion. Ello, debido a que
existio un trato desigual brindado al sefior Delgado por su condicion de hombre
sin que exista alguna justificacién sobre la conducta realizada por Crediscotia.
Asimismo, me encuentro de acuerdo con la decision de la SPC en tanto
concluyd que nos encontramos ante un caso de discriminacion por motivos de
género, pues es claro que el trato desigual injustificado se debi6o a las
preconcepciones que posee la sociedad sobre los roles que deben cumplir los

hombre y mujeres dentro del ambito familiar y respecto al cuidado de los hijos.

Si bien es importante sefalar que la SPC ha concluido adecuadamente que el
acto discriminatorio por género en el cual incurrio Crediscotia constituye una
vulneracion a la Ley 29571. Es posible advertir, que la SPC dejé pasar una
importante oportunidad para profundizar en los actos discriminatorios por
motivos de género en las relaciones de consumo, a través de un mayor
desarrollo en la afectacion que produce este tipo de discriminacion en los

hombres y mujeres.

Ello se refleja en que, en los ultimos afos, el Indecopi solo ha tenido un caso
relevante en materia de discriminacion por género: “La Rosa Nautica™. En el
referido caso, la SPC considerd que el restaurante La Rosa Nautica cometio un
acto discriminatorio debido a que distinguia entre las cartas (menu) que eran
entregadas a las mujeres sobre las cartas que eran entregadas a los hombres,
siendo la brindada a los hombres la Unica que revelaba los precios de las

comidas del restaurante.

Al respecto, la importancia de la existencia de un mayor analisis vy

jurisprudencia en motivos de discriminacion por género en el derecho del

4Resolucién N° 2758-2019/SPC-INDECOPI
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consumidor es sumamente relevante, debido al grado de afectacion que tienen
los actos de discriminacion por género debido a su vinculacién con los roles de
género que se encuentran presentes en el Peru. En ese sentido, es necesario
que el Indecopi pueda evaluar las problematicas de discriminacion desde una
perspectiva de igualdad de género, lo cual, a su vez ha sido sefalado por el
TC?®, quien destaco que las instituciones deben realizar un andlisis que persiga

lograr la equidad entre hombres y mujeres. (2018)

2. Analisis del segundo problema juridico: ;Los medios probatorios
presentados por el Sefior Delgado fueron suficientes para acreditar el

acto de discriminaciéon por motivos de género?

Como puede apreciarse en los hechos del presente caso, el sefior Delgado
presentd como medios probatorios dos documentos: a) El reclamo que fue
interpuesta por el sefior Delgado luego de ocurrido el acto discriminatorio, y
redactada por el personal de la ventanilla de Crediscotia; y, b) la carta que

brinda respuesta al reclamo interpuesto por el sefior Delgado.

2.1 Carga de la prueba en materia de discriminacién

El articulo 39 del Cdédigo determina la manera en que la autoridad de
consumidor debe analizar un caso de trato desigual. Al respecto, el referido
articulo determina tres criterios a tener en cuenta para que pueda acreditarse

un trato desigual o discriminatorio:

a) El consumidor afectado por un acto discriminatorio debe acreditar la
existencia del trato desigual materia de la denuncia por parte del
proveedor.

b) La carga de la prueba es invertida; por lo cual es responsabilidad del
proveedor evidenciar que el trato desigual fue realizado debido causas
objetivas y justificadas.

¢) En caso de se haya logrado demostrar que el trato desigual se produjo
debido a una causa objetiva y justificada, el consumidor afectado debe

®Resolucién N° 01479-2018-PA/TC
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probar que esa justificacién busca camuflar o encubrir una practica

discriminatoria.

De un analisis del expediente 195-2019/CC1, puede advertirse que el sefor
Delgado presentdé como medios probatorios dos documentos con la finalidad de
evidenciar que Crediscotia realizd un trato desigual contra su persona. Al
respecto, es necesario precisar que, un medio probatorio consiste en todo
aquel elemento que busca acreditar la existencia de los hechos alegados por
las partes en el procedimiento, por lo cual busca demostrar o comprobar
enunciados o alegaciones que permitan reconstruir los hechos controvertidos

(Gascon, citado en Macassi y Salazar, 2020, p. 340)

En ese sentido, es posible advertir que tanto el reclamo como el documento
que le brinda respuesta, constituyen medios probatorios relevantes que deben

ser utilizados para verificar la existencia del acto discriminatorio.

Teniendo en consideracion el criterio sefialado en el articulo 39 del Codigo,
corresponde analizar, en primer lugar, el reclamo. En el referido documento, el
denunciante sefiala que en compaifiia de su hijo de dos afos solicitd la atencién
preferencial de Crediscotia, la cual le fue denegada debido a una politica de la
empresa. Adicionalmente, en su reclamo, el sefor Delgado sefala que dicha
denegacidon constituye un acto sexista y discriminatorio pues debido a su
condicion de hombre, el personal de la ventanilla le senalé que debia cargar a

su nifio y dirigirse a la fila de la ventanilla de atencion regular.
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En ese sentido, el reclamo presentada por el sefior Delgado permite dar fe de
los hechos de caso y constituye un medio probatorio valido que fue presentado
de manera inmediata luego de transcurridos los hechos, en donde se expresa
de manera especifica que se brindé un trato desigual al sefior Delgado y que el
actuar del personal de la ventanilla que denegd la atencidn preferente se basé

en estereotipos de género y no en una justificacion objetiva ni razonable.

Adicionalmente, el sefior Delgado presentd una carta emitida por Crediscotia
de fecha 20 de febrero de 2017, que atendio el reclamo:

De nuestra consideracion:

iri respuesta a su uerimiento presentado el 17
::IQ:S f:g:gr:uze? ;i::;"lt: ':;io?ed(f:d{e nos ?:dica su m;;;qsmr porla at_encic'm recibii: elg
la agencia Hiraoka San Miguel en referencia a la atencion preferencial que no
brindo.

i i ue al intemo se han tomado las
Nmresmp:mmsmdomiat?:;? ’ é‘ere:sfor;“ngr;sadag a fin de que tomc_arl conocimiento
de lo indicado en el reclama precedente y para que no se vuelva a ocurmir lo manifestado
por su persona.

Asimismo, se estara tomando 1as medidas comrectivas de acuerdo a lo indicado en su carta
presentada ante nuestra institucion.

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

Atentamente.

CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.
Fuente: Expediente 195-2019/CC1

Del referido documento es posible advertir que si bien Crediscotia no esta

reconociendo de manera expresa que cometid un acto discriminatorio, es
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posible inferir que estd reconociendo lo alegado por el sefior Delgado; v,
tomando las acciones y medidas correctivas necesarias para evitar que vuelva

a ocurrir el trato discriminatorio que fue manifestado por el Sefior Delgado.

Respecto a los documentos presentados, es necesario sefialar que los casos
de discriminacion dentro derecho del consumidor constituyen actos de muy
dificil probanza. (Durand 2015, p. 113). Por lo cual, Asimismo, de acuerdo con
lo sefalado por Tirado Barrera, los casos referidos a actos de discriminacion en
el consumo requieren que se adopten determinados “estandares probatorios
acordes con las particulares circunstancias en que estas conductas infractoras

se presentan”. (2021, p. 66)

En ese sentido, considero que fue correcto el actuar de la SPC, al considerar
los documentos presentados por el sefior Delgado como medios probatorios
adecuados y suficientes para acreditar un tratamiento discriminatorio por
motivos de género. Asimismo, dicho razonamiento ha sido realizado de manera
acorde con el principio pro-consumidor, debido a que en los casos materia de
discriminacién, la atribucién de responsabilidades al proveedor suele ser
dificles de probar debido a la existencia de una prueba directa del acto

discriminatorio.

Siendo ello asi, y habiéndose considero que los medios probatorios permiten
probar la existencia del trato discriminatorio, se debe tomar en cuenta lo
sefalado por el articulo 39 del Cdédigo, el cual sefiala que es obligacion del
proveedor el demostrar que el trato desigual se encuentra justificado en una

causa objetiva y justificada.

Al respecto, de una revision del expediente y de los documentos presentados
por Crediscotia, es posible advertir que esta no ha presentdé medios probatorios
destinados a justificar que el trato desigual se sustentd en una causa objetiva y
justificada. Por ello, puede advertirse que conforme al articulo 39 del Cddigo,
se encuentra demostrada la existencia de un acto de discriminacion por

género, debido a que quedd acredita la comision de una conducta
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discriminatoria al denegarse la atencién preferencial al denunciante dada su

condiciéon de hombre.

3. Analisis del tercer problema juridico: Respecto a la sancion, ¢ El monto
de la multa y la imposicion de realizacion de una capacitacion al
personal, constituyen una medida suficiente para evitar que Crediscotia
Financiera S.A. vuelva a incurrir en conductas discriminatorias

similares?

3.1 Analisis de la imposicion de la multa

La Comision de un acto discriminatorio en el consumo consiste en una
conducta que vulnera los derechos de los consumidores, constituyendo una

infraccién administrativa cuya sancién puede materializarse en una multa.

En la primera instancia administrativa, la Comision analizé cuatro criterios de

graduacion: i) beneficio ilicito, ii) dafo resultante de la infraccion, iii) la

naturaleza del perjuicio causado y iv) los efectos generados en el mercado.

Asimismo, consider6 como un agravante importante la afectacion a la

integridad del hijo del sefior Delgado debido un acto discriminatorio. En ese

sentido, la Comisién sanciond a Crediscotia con 30 UIT.

Por su parte, la SPC consideré adecuados los criterios empleados por la
Comisién. Sin embargo, dada la afectaciéon al derecho de igualdad y la
afectacion a la integridad del hijo de dos afos del sefior Delgado, como una
consecuencia de la conducta de Crediscotia, la SPC consider6 que dicha

infraccidn era grave.

A criterio de la autora, la SPC realizdé un analisis adecuado al calificar como
grave la infraccion cometida por Crediscotia, debido a que un caso que
involucre una conducta discriminatoria vulnera el derecho de igualdad y afecta

gravemente la dignidad de las personas.
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En el caso especifico, la infraccion cometida ocasioné que en base a un trato
discriminatorio, el sefior Delgado no pueda hacer uso de la atencion
preferencial que le correspondia a su menor hijo, y terminé afectando los
intereses del nifo. Lo cual, a su vez, generd un perjuicio en la sociedad, pues
evidencio una afectacion al trato igualitario, que afecta de manera trasversal el

ejercicio del derecho a la paternidad de los hombres.

Adicionalmente, en base al principio de predictibilidad, considero criticable que
la Comisiéon no haya impuesto una sancion de 50 UITs en primera instancia.
Ello, tomando en consideracién que, en ocasiones anteriores, ya ha sido
reconocido la grave afectacion que causan los casos de discriminacion en la
dignidad de las personas y su vinculacidon con la perpetuacion de estereotipos
en la sociedad. En ese sentido, hubiera sido importante que la Comision haya
tomado en consideracion analisis precedentes como los casos recaidos en las
Resoluciones de la SPC 2758-2019 y 2814-2019, en los cuales el 6rgano

resolutivo en segunda instancia administrativa impuso una sancion de 50 UIT.

Por todo lo senalado, considero que la SPC realiz6 una adecuada calificacion
de la sancion debido a la afectacion la afectacion que produce un caso de
discriminacion por género en la dignidad de las personas.

Ahora bien, debido a lo senalado era posible esperar que la multa sea
modificada a 50 UIT. Sin embargo, la modificacién de la multa por la SPC se vio
limitada por la existencia del principio de prohibicion de la reforma en peor.
Conforme a lo sefialado por el TC, el principio de la reforma en peor se define
como una garantia que delimita las facultades de actuacion del 6rgano que
revisa un procedimiento en segunda instancia con la finalidad de que no se
pueda desmejorar la situacion de la parte apelante en el caso de que esta haya
sido la unica que apel6 una resolucion de primera instancia. (2022: p. 5)

Sobre este punto, considero que mas alla de la funciéon sancionadora vinculada
a la multa se encontraba limitada por la aplicacién del principio de la reforma en
peor, existié un elemento adicional que la SPC pudo emplear como una

6Resolucién N° 00664-2022-PHC/TC.
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herramienta para desincentivar la comision de dichas conductas y evitar que el
agente econdmico vuelva a incurrir en conductas discriminatorias, protegiendo

asi los derechos de los consumidores.

.2 Analisis de la medida correctiva

El articulo 114 del Cddigo otorga a la Comisién y a la SPC la facultad de dictar
medidas correctivas con la finalidad de compensar las consecuencias
ocasionadas al consumidor por el acto ilicito (medidas correctivas reparadoras)
o revertir los efectos que ha producido, produce o producira en el futuro el acto

ilicito (medidas correctivas complementarias.

La importancia del dictado de estas medidas en casos vinculados a actos
discriminatorios surge debido a la grave afectacion a la dignidad humana y a la
sociedad que poseen este tipo de conductas, la cual no solo requiere que
exista una multa como resultado de la realizacién del acto ilicito; sino que, en
palabras de Morén Urbina requiere de “la eliminacion de aquellos efectos que
la accion u omisién hubiere producido sobre bienes o intereses publicos” (2010,
p. 135). Siendo necesario que la autoridad administrativa considere ciertas
situaciones que hayan surgido en la realidad y que solo puedan ser

solucionados mediante la imposicion de este tipo de medidas. (2010, p.135)

De una revision del contenido del articulo 116 del Codigo, se evidencia que el
dictado de capacitaciones que tengan por objeto educar a los trabajadores de
una empresa en materia de discriminacion constituye por definicion una medida
correctiva complementaria. Asimismo, el dictado de dicha medida correctiva
constituye una practica que la Comision y la SPC han venido realizando en los

ultimos anos.

En el caso analizado, es posible advertir que tanto la Comision y la SPC
impusieron el dictado de una capacitacion dirigido al personal de Crediscotia de
la Sede en San Miguel como una medida correctiva complementaria.
Asimismo, es posible destacar que la SPC realiz6 precisiones relevantes sobre

el cumplimiento de la sancion como que la capacitacion sea brindada a todos
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los trabajadores que disefien politicas de atencion al cliente o que atiendan al
publico de manera directa; asi como, la relevancia del involucramiento del

personal directivo de la empresa.

Sin embargo, sobre este punto, considero necesario resaltar que la autoridad
de consumidor pudo disefiar de mejor manera esta medida correctiva con el fin
de lograr el objetivo perseguido de revertir los efectos producidos por el acto
ilicito y evitar que el agente econdmico pueda incurrir en actos similares en el

futuro.

Asimismo, debido a que la SPC consideraba la infraccion cometida como grave
y no pudo imponer a Crediscotia una sancién mayor debido al principio de
prohibicién de la reforma en peor, la imposicion de una capacitacion idonea

constituia una oportunidad para lograr el fin perseguido.

Considero que la SPC pudo emplear la imposicién de la capacitacibn como un
medio para evitar que el agente econdmico sancionado incurra en conductas
similares en el futuro; asi como, desincentivar la comisibn de actos
discriminatorios por motivo de género. En ese sentido, la facultad de la SPC de
dictar medidas correctivas fue una “ventaja” que no fue aprovechada en el
presente caso. Tal y como lo sefala Mordén Urbina, las “por su naturaleza de
no-sancion, la medida correctiva no es limitada por el principio de la “non bis in
idem” (2010, p. 152); por lo cual, la extension, contenido y detalle de la medida
correctiva de capacitacion pudo ser empleada por la SPC para resaltar la
importancia de la erradicacion de actos discriminatorios por género y evitar la

comision de este tipo de actos en el futuro.

3.3 Delimitacién de la capacitaciéon como medida correctiva complementaria

Ahora bien, habiendo destacado la caracteristica de las medidas correctivas
como un mecanismo que poseen tanto la Comision como la SPC para
perseguir fines distintos a una sancidn pecuniaria, es necesario identificar los
parametros que ha empleado la SPC para imponer capacitaciones en los

ultimos anos.
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En base a una revision de las resoluciones emitidas en materia de
discriminacion en los ultimos cuatros afos (2019-2022), puede advertirse que
la SPC solo ha delimitada la extensién de la capacitacion al personal de la
institucion que cometid la infraccién, sin precisar determinados aspectos

relevantes que deben existir en la capacitacion, tales como:

e Extension a todos los trabajadores de la empresa que brinden atencién
al cliente.

e Involucramiento de los principales directivos de la empresa (en adelante,
PD)

e El contenido de la capacitacion.

e Experiencia y conocimiento del tema del tercero que debe dictar la
capacitacion

e Forma de evaluacion o mecanismos que permitan evidenciar que la

capacitacion ha alcanzado el fin informativo y educativo

La falta de precision respecto a los puntos mencionados puede ser identificada
en resoluciones de los anos 2019 al 2021. Sin embargo, puede advertirse que,
en el ano 2022, ha existido un mayor esfuerzo por parte de la SPC en la
delimitacién de lo que constituye una capacitacion como medida correctiva.

Cuadro 1
Resoluciones de la SPC que sancionan actos de discriminacion emitidas
durante los afos 2019-2021 que establecen requisitos minimos para la

realizacion de capacitaciones

Resoluciéon | - Extensién a todos los trabajadores de la empresa que
3649-2019 brinden atencién al cliente.
- Involucramiento del PD
AfRo
2019
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Forma de evaluacion o mecanismos que permitan evidenciar

gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy

educativo
Resolucidon | - Extensién a todos los trabajadores de la empresa que
2814-2019 brinden atencién al cliente.

- Involucramiento del PD

- Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy
educativo

Resolucion | - Extension a todos los trabajadores de la empresa que
2758-2019 brinden atencién al cliente.

- Involucramiento del PD

- Delimitaciéon del contenido de la capacitacion

- Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy
educativo

Resolucidon | - Extensién a todos los trabajadores de la empresa que
2815-2019 brinden atencién al cliente.

- Involucramiento del PD

- Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy
educativo

Resolucidén | - Extensién a todos los trabajadores de la empresa que
2717-2019 brinden atencién al cliente.

- Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy
educativo

Resolucidon | - Extensién a todos los trabajadores de la empresa que
2025-2019 brinden atencién al cliente.
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Involucramiento del PD
Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
que la capacitacion ha alcanzado el fin informativo y

educativo

Ano
2020

Resolucion
1498-2020

Extension a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento del PD

Delimitacidon del contenido de la capacitacion

Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy

educativo

Ano
2021

Resolucion
1571-2021

Extension a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento del PD

Delimitacién del contenido de la capacitacion

Experiencia y conocimiento del tema que debe tener el
tercero que va a dictar la capacitacion

Forma de evaluaciéon o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy

educativo

Resolucion
1369-2021

Extensidon a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento del PD

Resolucion
0175-2021

Extensidn a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento de los principales directivos de la empresa

Ano
2022

Resolucion
2519-2022

Extension a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento del PD
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Delimitacidon del contenido de la capacitacidn

Experiencia y conocimiento del tema que debe tener el
tercero que va a dictar la capacitacion

Forma de evaluacién o mecanismos que permitan evidenciar
que la capacitacion ha alcanzado el fin informativo y

educativo

Resolucion
0077-2022

Extension a todos los trabajadores de la empresa que
brinden atencidn al cliente.

Involucramiento del PD

Delimitacidon del contenido de la capacitacidn

Experiencia y conocimiento del tema que debe tener el
tercero que va a dictar la capacitacion

Forma de evaluaciéon o mecanismos que permitan evidenciar
gue la capacitacion ha alcanzado el fin informativo vy

educativo

3.4 Analisis _de la

medida correctiva dictada en la Resolucion 1121-

2020/SPC-INDECOPI

La medida correctiva establecida en la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI

consistié principalmente en imponer a Crediscotia una capacitacion que

contenga los siguientes elementos:

() Capacitar al personal de Crediscotia que labore en el distrito de San

Miguel

())  Involucrar en la capacitacion a los PD de la empresa

(iil) Contar con una forma de evaluacibn o mecanismos que permitan

demostrar que la capacitacion alcanzd el informativo y educativo

perseguido

Al respecto, es posible advertir que la SPC ha considerado tres elementos

relevantes para el dictado de una medida correctiva en la referida resolucion
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del afio 2021. Sin embargo, ha omitido incluir dos elementos importantes en la
capacitacion que pudieron haber conllevado a que la medida correctiva alcance

adecuadamente los fines complementarios perseguidos.

Por un lado, la SPC no incluyd el elemento vinculado al contenido de la
capacitacion. Si bien sefalé que la capacitacion debe ser dictada sobre
discriminacion de manera general, hubiera sido relevante que la capacitacion
sea dictada haciéndose hincapié en el tipo de discriminacién en el cual incurrié
la empresa infractora. Por lo cual, en el presente caso seria una capacitaciéon

sobre discriminacién con un especial hincapié en discriminacion de género.

Por otro lado, la SPC no incluyé el elemento que sehala el nivel de
conocimiento y experiencia que debe tener el tercero que va a dictar la
capacitacion. En ese sentido, en el presente caso hubiera sido relevante que se
precise que la capacitacion debié ser dictada por un tercero que se encuentre
altamente capacitado en materia de discriminacion. Ello, con la finalidad de
garantizar que el encargado de dictar la capacitacién tenga los conocimientos
necesarios para abordar temas de discriminacion y derechos humanos de
manera integral y didactica con la finalidad de que el personal de Crediscotia
pueda comprender a cabalidad la importancia de la prohibicion de

discriminacion y eviten incurrir en practicas similares en el futuro.

Sobre el tercero encargado de dictar la capacitacion es posible advertir que, a
partir del afio 2022, la SPC y el jurista Rodrigo Delgado han hecho énfasis en
que el tercero debe ser una institucion especializada en derechos humanos o
una universidad, lo cual a nuestro criterio es una precision adecuada pues
dichas instituciones cuentan con el conocimiento y recursos necesarios para

poder asumir dicha tarea.

La inclusién de ambos elementos es relevante para una adecuada ejecuciéon de
la capacitacion como medida correctiva. Sin embargo, al igual que lo ocurrido
en la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI, de una investigacion realizada de
las resoluciones emitidas por SPC que sanciona actos de discriminacion

emitidas durante los anos 2019-2021, es posible advertir que la SPC ha tenido
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criterios diferentes al momento de considerar los elementos necesarios que

debe contener una capacitacién a ser dictada en materia de discriminacion.

En ese sentido, consideramos relevante sefialar que el Indecopi debe tener
criterios claros al momento de dictar una capacitacion como medida correctiva.
Ello, de conformidad con lo sefalado por el principio de predictibilidad recogido
en el Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, el cual sefiala que las
actuaciones administrativas deben ser “congruentes con las expectativas
legitimas de los administrados razonablemente generadas por la practica y los

antecedentes administrativos (...)" (2021)

Por todo ello, consideramos que la inclusion de los elementos: i) delimitar el
contenido de la capacitacion vy ii) precisar que el tercero que va a dictar la
capacitaciéon debe contar con experiencia y conocimiento especializado sobre
el tema, hubieran sido relevantes para garantizar que la medida correctiva
impuesta mediante la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI alcance los fines
educativos e informativos perseguidos, y evite la comision de actos similares en

el futuro.

Finalmente, es posible advertir que, a partir del afo 2022, en resoluciones
posteriores’ a la resolucion analizada, el Indecopi ha uniformizado los
elementos que debe contener una capacitacién impuesta a los administrados
en calidad de medida correctiva en materia de discriminacién, lo cual constituye
un gran avance en relacion con la predictibilidad de actuaciones del Indecopi al

momento de dictar medidas correctivas.

VI. CONCLUSIONES

- El caso analizado en la Resolucion 1121-2020/SPC-INDECOPI refleja
una vulneracién al principio de igualdad y constituye un caso de
discriminacion por género. Ello, debido a que existid6 un trato desigual

basado en el género por parte del proveedor sin que se haya logrado

” Ver, a modo de ejemplo, las siguientes Resoluciones 077-2022/SPC-INDECOPI,
1323-2022/SPC-INDECOPI, 2519-2022/SPC-INDECOPI Y 757-2023/SPC-INDECOPI.
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demostrar que dicha conducta se basé en una causa objetiva y
justificada.

- El acto discriminatorio cuestionado por el sefior Delgado en su denuncia
fue motivado en la denegacién de acceso a la ventanilla de atencién
preferencia por su condicion de hombre; por lo cual, la SPC realizé un
analisis correcto al calificar la conducta como una discriminacion por
motivo de género y no una afectacion al trato preferente.

- Los medios probatorios presentados por el sefior Delgado que fueron
analizados por la SPC, constituyen medios probatorios suficientes para
evidenciar la existencia de un trato desigual, debido a la dificultad de
probanza a la que enfrentan los consumidores en casos de
discriminacion.

- Si bien la multa de 30 UIT impuesta en la Resolucion 1121-2020/SPC-
INDECOPI en base al principio de predictibilidad puso ser mayor, pero
se vio limitada por el principio de la reforma en peor, la SPC pudo
realizar una mejor delimitacion de la medida correctiva empleada con la
finalidad de que pueda cumplir de manera adecuada los objetivos
informativos y educativos que eviten la comision de este tipo de

conductas en el futuro.

En ese sentido, la SPC pudo incluir los siguientes elementos en la
capacitacién impuesta como medida correctiva: i) delimitar el contenido
de la capacitacion y ii) precisar que el tercero que va a dictar la
capacitaciéon debe contar con experiencia y conocimiento especializado
sobre el tema, por lo cual dicho tercero podria ser una entidad

especializada en derechos humanos o una universidad.
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TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Sala Especializada en Proteccion al Consumidor
RESOLUCION 1121-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 195-2019/CC1

PROCEDENCIA : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR -
SEDE LIMA SUR — N° 1

PROCEDIMIENTO : DE PARTE

DENUNCIANTE : RAFAEL DELGADO CARRANZA

DENUNCIADOS : CREDISCOTIA FINANCIERA S.A.

SCOTIABANK PERU S.AA.
IMPORTACIONES HIRAOKA S.A.C.

MATERIA : DISCRIMINACION

ACTIVIDAD : OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS
FINANCIEROS, EXCEPTO LAS DE SEGUROS Y
FONDOS DE PENSIONES N.C.P.

SUMILLA: Se confirma la Resolucion 1980-2019/CC1, en el extremo que
declar6 fundada la denuncia presentada por el sefior Rafael Delgado
Carranza contra Crediscotia Financiera S.A., por infraccion de los articulos
1°.1 literal d) y 38° de la Ley 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, en la medida que qued6 acreditado que la entidad financiera
incurrié en un acto discriminatorio contra el denunciante. Ello, toda vez que,
sin razones objetivas o justificadas, la denunciada se neg6é a brindar al
consumidor, por su condicion de hombre, la atencion preferencial solicitada
cuando hacia la cola dentro del establecimiento, acompafado de su menor
hijo para tales efectos.

SANCION: 30 UIT
Lima, 22 de julio de 2020
ANTECEDENTES

1. Por escrito del 24 de enero de 2019, complementado con el escrito del 31 de
enero de 2019, el sefior Rafael Delgado Carranza (en adelante, el sefior
Delgado) denuncié a Crediscotia Financiera S.A." (en adelante, la
Financiera), Scotiabank Peru S.A.A (en adelante, el Banco) e Importaciones
Hiraoka S.A.C. (en adelante, Hiraoka), por presuntas infracciones de la Ley
29571, Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, el
Cdédigo), manifestando lo siguiente:

(i) ElI 17 de febrero de 2017, acudi6 a la agencia de la Financiera ubicada
dentro de Hiraoka, a fin de cancelar la cuota mensual de su tarjeta de
crédito contratada con el Banco;

(i) ese dia se encontraba con su menor hijo de dos (2) afios en brazos, por
lo que se acercé6 a la ventanilla de atencidon preferencial de la

1 RUC: 20255993225. Domicilio fiscal: Av. Paseo de la Republica Nro. 3587, Int. 4 Urb. Santa Cruz - San Isidro —
Lima — Lima.
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(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)
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Financiera; sin embargo, el personal de atencion al publico le indico
que, debido a una politica interna, dicha ventanilla no brindaba atencion
a varones con nifios en brazos, sino unicamente a mujeres;

ante ello, procedié a formar la fila de atencién regular. Debido a la
demora en la atencidn (mas de sesenta minutos), su menor hijo
micciond en sus pantalones, manchandole la vestimenta;

tras ser atendido, comunico lo sucedido al personal de la Financiera; sin
embargo, se limitaron a reiterar lo dispuesto por su politica interna, sin
pedir las disculpas del caso. Por ello, interpuso el Reclamo N° 000626,
siendo que quien lo redacté pudo dar fe de lo sucedido a su menor hijo;
el 20 de febrero de 2017, la Financiera, en atencién al mencionado
reclamo, le indicd que habia tomado las medidas del caso e informado a
las areas correspondientes a fin de evitar una situacién similar;

la respuesta de la Financiera evidenciaba que si hubo discriminacion de
geénero por parte de su personal, debido a que era hombre, vulnerando
adicionalmente el derecho de su menor hijo;

Hiraoka no cumplié con su deber de resguardar la integridad de los
usuarios que se encontraban dentro de su local, permitiendo actos
discriminatorios;

el Banco también resultaba responsable, en tanto el acto discriminatorio
se produjo cuando se acercdé a cancelar la cuota de su tarjeta de
credito; y,

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

2. Mediante Resolucion 1 del 29 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccién al Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1 (en adelante,
la Secretaria Técnica de la Comision), imputé a titulo de cargo contra el
Banco, la Financiera e Hiraoka lo siguiente:

M-SPC-13/1B

“Presunta infraccion del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y del articulo 38
de la Ley N° 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto
habrian discriminado al sefior Rafael Rodrigo Delgado Carranza, toda vez que
no le permitieron realizar la fila preferencial para el pago de su deuda de su
tarjeta de crédito, debido a que habia una politica interna para que varones
con nifios en brazos no puedan acceder a la fila preferencial’.
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3. EI 8 de abril de 2019, Hiraoka presento sus descargos, manifestando que el
presunto trato discriminatorio que el sefior Delgado indicé haber recibido tuvo
lugar en el mddulo que arrendaba a la Financiera, ademas que el
denunciante no habia presentado medio probatorio alguno que acreditara
que fue su personal quien habria cometido el acto discriminatorio. Sin
perjuicio de ello, contaba con una politica que prohibia toda clase de actos
discriminatorios.

4. El 13 de mayo de 2019, la Financiera presentd su escrito de descargos,
sefalando lo siguiente:

(i) Lainfraccion imputada en su contra se encontraba prescrita, en tanto la
denuncia fue admitida a tramite el 29 de marzo de 2019, mas de dos (2)
afnos después desde que se produjo el presunto acto discriminatorio (17
de febrero de 2017);

(i) el articulo 252° del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General (en adelante, TUO de la LPAG)
establecia que el computo del plazo de prescripcion se suspendia solo
con la notificacion al administrado de los hechos imputados en su
contra, lo cual ocurrid el 3 de abril de 2019;

(iii) de la revision de la carta del 20 de febrero de 2017, no se evidenciaba
ninguna aceptacion expresa de los hechos denunciados por el seior
Delgado, por lo que no acreditaba el acto de discriminacion alegado;

(iv) mantuvo una reunién con el area encargada de investigar temas de
discriminacion, asi como con el personal de la agencia ubicada en las
instalaciones de Hiraoka, quienes manifestaron que jamas habia
ocurrido un caso similar al alegado por el sefior Delgado; v,

(v) en su politica interna no se disponia que la atencion preferente aplicara
unicamente a mujeres con niflos en brazos, siendo que el sefior
Delgado tampoco habia sefalado el nombre de la persona que
presuntamente le manifesto ello.

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

6. Mediante Resoluciéon 1980-2019/CC1 del 25 de setiembre de 2019, la
Comision de Proteccidon al Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1 (en adelante,
la Comision) emitio el siguiente pronunciamiento:
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(ii)

(iii)

(iv)

(v)
(vi)
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Declar6 improcedente, por falta de legitimidad para obrar pasiva, la
denuncia interpuesta contra Hiraoka, por presunta infraccion del literal
d) del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38° del Cddigo, en el
extremo referido a la presunta discriminacién contra el denunciante, al
haber quedado acreditado que dicho proveedor actué unicamente como
arrendador del espacio fisico en donde se habria configurado el hecho
denunciado;

declar6 fundada la denuncia presentada contra la Financiera, por
infraccion del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38°
del Cddigo, en la medida que quedd acreditado que la entidad
financiera se negd a brindar al denunciante, por su condicion de
hombre, la atencion preferencial solicitada, situacion que se configuraba
como un acto de discriminacién, sancionandola con una multa de 30
UIT;

declar6 infundada la denuncia presentada contra el Banco, por presunta
infraccién del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38°
del Cadigo, en la medida que quedo acreditado que la entidad bancaria
no incurrié en un acto de discriminacion contra del denunciante;

ordend a la Financiera en calidad de medida correctiva, que en un plazo
no mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente
de la notificacion de la resolucion, cumpla con: (a) capacitar al personal
del establecimiento ubicado en Avenida La Marina N° 2650, distrito de
San Miguel, para que se eviten conductas discriminatorias similares a la
verificada en el presente procedimiento, debiendo acreditar dicha
capacitacion ante la Secretaria Técnica de la Comisién; vy, (b)
abstenerse de realizar actos discriminatorios de cualquier indole que
impliquen una vulneracion a los derechos de los consumidores;
condend a la Financiera al pago de las costas del procedimiento a favor
del denunciante; vy,

dispuso la inscripcion de la Financiera en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi (en adelante, RIS).

7. El 25 de octubre de 2019, la Financiera presento recurso de apelacion contra
la Resolucién 1980-2019/CC1, alegando lo siguiente:

(i)

M-SPC-13/1B

La Comisidon habia calificado y encauzado de manera incorrecta la
denuncia interpuesta por el sefor Delgado, vulnerando el Principio de
Impulso de Oficio, en tanto habia realizado una incorrecta calificacion
de los hechos, y en consecuencia les habia imputado errobneamente la
supuesta comision de una infraccion del articulo 1°.1 literal d) y 38° del
Cddigo, siendo que en todo caso correspondia imputar la conducta
como una presunta infraccion del articulo 41°.1 de dicho cuerpo
normativo, debido a que los hechos denunciados se encontraban
enmarcados como una presunta vulneracion al trato preferente;
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(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

M-SPC-13/1B
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el denunciante habia sehalado expresamente que se habia omitido
brindarle la atencion preferente que solicitd al encontrarse con su menor
hijo, por lo que desde el inicio se evidenciaba que no se trataba de un
caso de discriminacion, sino mas bien como una presunta vulneracion al
trato preferente que debia tener;

la resolucién impugnada vulneraba los Principios de Carga de la
Prueba, Verdad Material y Presuncion de Licitud, en la medida que no
se logré acreditar fehacientemente ninguno de los hechos denunciados
por el sefior Delgado, aun cuando era su obligacion presentar
elementos probatorios a efectos de acreditar que la entidad financiera
incurrio en una presunta conducta discriminatoria en razén de su
condicion de hombre, tal como lo establecia el articulo 39° del Cddigo;
no obstante, en el presente caso sélo se contaba con el reclamo
interpuesto por el denunciante y la carta de respuesta, unicamente con
ello la Comision declaré fundada la denuncia;

la Comision se habia limitado a tomar como cierta la declaracion de
parte del sefior Delgado y asumié que lo manifestado por este eran
hechos ciertos, a pesar de la carencia de medios probatorios;

en los casos de discriminacién debia acreditarse de manera fehaciente,
asi sea con indicios, que el proveedor efectivamente incurrié en un trato
diferenciado no justificado, en este caso solo se tenia un reclamo y una
respuesta al reclamo, solo con esos medios probatorios no se podia
verificar que incurrié en un acto discriminatorio;

la resolucion impugnada también vulneré el Principio a la Debida
Motivacién, en tanto no se explicé por qué la declaracién del
denunciante, el reclamo y la respuesta a este, resultarian indicios
suficientes y pruebas idoneas para acreditar que su empresa habia
incurrido en una practica discriminatoria, que ameritara la imposicion de
una multa tan onerosa;

no podia intervenir cuando el denunciante interpuso su reclamo, a
efectos de consignar alguna observacién, en tanto correspondia solo
recibir la declaracion del reclamante;

la respuesta al reclamo solo consignaba la voluntad empatica de tomar
acciones sobre lo indicado por el sefior Delgado, mas no que haya dado
por cierto lo indicado en el reclamo, en tanto en ningun parrafo
manifestd de manera expresa un reconocimiento de responsabilidad,
por lo que se evidenciaba que la Comision no habia hecho un analisis
adecuado del caso; vy,

la Comision no habia efectuado una aplicacion adecuada y concienzuda
de los criterios de graduacién reconocidos en el Cédigo, sino que por el
contrario, habia desarrollado sélo dos criterios de manera conveniente y
con una visién equivocada, lo cual se habia traducido en la imposicion
de una multa de 30 UIT. Ademas, en atencion al principio de
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predictibilidad correspondia imponerles maximo una multa de 15 UIT, tal
como se senald en la Resolucion 1996-2016/CCA1.

Por escrito del 28 de octubre de 2019, el denunciante interpuso recurso de
apelacién respecto de los extremos que le resultaron desfavorables.

Mediante Resolucién 4 del 26 de noviembre de 2019, la Secretaria Técnica
de la Comisién concedié los recursos de apelacion interpuestos por la
Financiera y el sefior Delgado.

A través de la Resolucion 3726-2019/SPC-INDECOPI del 27 de diciembre de
2019, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidor (en adelante, la
Sala) declaré la nulidad parcial de la resolucion que concedio los recursos de
apelacion, en tanto el recurso interpuesto por el denunciante se presentd de
manera extemporanea.

El 13 de enero de 2020, el sefior Delgado presentd un escrito contradiciendo
lo sefalado por la entidad financiera en su recurso de apelacion. Asimismo,
solicitd que la autoridad administrativa derivara el presente caso al Ministerio
Publico.

El 1 de marzo de 2020, la Financiera presenté un escrito sefialando que la
Sala debia efectuar un analisis de la denuncia interpuesta por el denunciante,
en tanto podria tratarse de una denuncia maliciosa, considerando que el
sefior Delgado desde el afio 2011 al afno 2019 habia interpuesto un total de
81 denuncias, de las cuales 37 habian sido declaradas infundadas
inadmisibles o improcedentes, ademas la mayoria de tales denuncias fue
interpuesta contra entidades financieras. Asimismo, también se debia
considerar que el consumidor interpuso la denuncia casi 2 afios después de
la ocurrencia de los hechos. Finalmente, agregd que, solicitaba el uso de la
palabra.

ANALISIS

Cuestiones previas:

(i)

Sobre el pedido de audiencia de informe oral

13. Durante la tramitacion del procedimiento en segunda instancia, la entidad
financiera solicito a la Sala que se le conceda una audiencia de informe oral.
14.  Sobre el particular, es necesario precisar que el articulo IV numeral 1°.2 del
Titulo Preliminar del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, aprobado por Decreto Supremo 004-
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2019-JUS (en adelante, el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo
General), desarrolla el principio del debido procedimiento, el mismo que,
entre otros, garantiza el derecho de los administrados a exponer sus
argumentos, a ofrecer y producir pruebas, a obtener una decisién motivada y
fundada en derecho, asi como a solicitar el uso de la palabraz.

15. Si bien la solicitud del uso de la palabra es una de las expresiones del
principio del debido procedimiento; no obstante, la evaluacion de dicho
pedido debera realizarse a la luz de lo sefialado sobre la normativa especial
existente, siendo que, en el caso de los procedimientos seguidos ante el
Indecopi, el articulo 16° del Decreto Legislativo 1033 dispone que las Salas
podran convocar o denegar la solicitud de audiencia de informe oral mediante
resolucién debidamente motivadas.

16. En ese sentido, es facultad discrecional de esta Sala citar a las partes de un
procedimiento a informe oral, sea a pedido de parte o de oficio, siendo que
dicha actuacion, al ser de caracter facultativo, no obliga a la autoridad
administrativa a convocar a estas a informe oral en todos los procedimientos
de su conocimiento, pudiendo inclusive denegar las audiencias solicitadas
por los administrados.

17. Por tanto, la denegatoria de un pedido de informe oral no involucra una
contravencion al principio del debido procedimiento ni al derecho de defensa
del administrado, en la medida que las disposiciones legales sobre la materia
otorgan dicha facultad a la autoridad administrativa. Ademas, las partes del
procedimiento pueden desplegar su actividad probatoria a través de la
presentacion de alegatos y documentos, los mismos que seran evaluados al
momento de resolver el caso en concreto.

2 TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
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 decision motivada, fundada en derecho, emitida por autoridad competente, y en un
plazo razonable; y, a impugnar las decisiones que los afecten.

La institucién del debido procedimiento administrativo se rige por los principios del Derecho Administrativo. La
regulacion propia del Derecho Procesal es aplicable solo en cuanto sea compatible con el régimen administrativo.

()

3 DECRETO LEGISLATIVO 1033. LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL INDECOPI.
Articulo 16°.- Audiencia de informe oral ante las Salas del Tribunal.
16.1. Las Salas del Tribunal podran convocar a audiencia de informe oral, de oficio o a pedido de parte. En este
segundo caso, podran denegar la solicitud mediante decision debidamente fundamentada. (...)

M-SPC-13/1B 7/31

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



18.

19.

20.

(ii)

21.

22.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 1121-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 195-2019/CC1

En la misma linea, mediante Resolucion 16 del 2 de diciembre de 2016,
recaida en el Expediente 7017-2013¢, la Quinta Sala Especializada en lo
Contencioso Administrativo con Subespecialidad en Temas de Mercado de la
Corte Superior de Justicia de Lima, indicd que, de acuerdo con lo establecido
en el articulo 35° del Decreto Legislativo 807, Ley que aprueba las
Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, una vez puesto en
conocimiento de la autoridad administrativa lo actuado para la resolucion
final, las partes pueden solicitar la realizacion de un informe oral, siendo que
la actuacion o la denegatoria del mismo quedara a criterio de la
Administracion que resuelva el caso, segun la importancia y transcendencia
del caso.

El 6rgano jurisdiccional bajo mencion determind que, segun lo dispuesto en
la normativa aplicable a los procedimientos a cargo del Indecopi, la
convocatoria a una audiencia de informe oral es una potestad de la autoridad
administrativa, mas no una obligacion, considerando ademas que no hay
necesidad de actuar dicha audiencia cuando se estime que los argumentos
expuestos por las partes y las pruebas ofrecidas son suficientes para resolver
la cuestion controvertida.

En virtud de lo anterior, considerando que en el presente caso obran en
autos los elementos de juicio suficientes a efectos de emitir un
pronunciamiento, asi como que la entidad financiera ha podido exponer y
sustentar su posicion a lo largo del procedimiento, corresponde denegar el
pedido de uso de la palabra planteado por la empresa denunciada.

Respecto de la imputacion de cargos

Mediante Resolucion 1 del 29 de marzo de 2019, la Secretaria Técnica de la
Comisioén imputo a titulo de cargo contra la Financiera lo siguiente:

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

Por Resolucidon 1980-2019/CC1 del 25 de setiembre de 2019, la Comisién
declar6 fundada la denuncia presentada contra la Financiera, por infraccion
del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38° del Cédigo, en la
medida que quedo acreditado que la entidad financiera se negé a brindar al

4

Archivado definitivamente segun lo dispuesto en la Resolucion 17 del 16 de marzo de 2017.
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denunciante, por su condicion de hombre, la atencion preferencial solicitada,
situacion que se configuraba como un acto de discriminacion.

En su recurso de apelacion, la Financiera sostuvo que la Comision habia
calificado y encauzado de manera incorrecta la denuncia interpuesta por el
sefor Delgado, vulnerando el Principio de Impulso de Oficio, en tanto habia
realizado una incorrecta calificacién de los hechos, y en consecuencia, les
habia imputado errébneamente la supuesta comisién de una infraccién del
articulo 1°.1 literal d) y 38° del Coddigo, siendo que en todo caso
correspondia imputar la conducta como una presunta infraccion del articulo
41°.1 de dicho cuerpo normativo, debido a que los hechos denunciados se
encontraban enmarcados como una presunta vulneracion al trato preferente.

Agreg6 que, el denunciante sefald expresamente que se habia omitido
brindarle la atencién preferente que solicitdé al encontrarse con su menor hijo,
por lo que desde el inicio se evidenciaba que no se trataba de un caso de
discriminacion, sino mas bien como una presunta vulneracion al trato
preferente que debia tener.

Sobre el particular, 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 proteccion al consumidor. De este modo, el articulo
1°.1 literal d) del Codigo sefiala que los consumidores tienen derecho a un
trato justo y equitativo en toda transaccidn 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 preceptivo, el articulo 38° del Cddigo establece la clausula
normativa segun la cual los proveedores se encuentran prohibidos de
establecer discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma,
religidon, opinién, condicion econdmica o de cualquier otra indole, respecto de
los consumidores, se encuentren estos dentro o expuestos a una relacion de
consumo, sin que medien causas de seguridad del establecimiento,
tranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y justificadase.

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 transaccion comercial y a no ser discriminados por motivo de origen,
raza, sexo, idioma, religion, opinion, condiciéon econémica o de cualquier otra indole. (-..)

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 38°.- Prohibicién de discriminacion de consumidores.

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacién 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
0 expuestos a una relacion de consumo.
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Por otro lado, el articulo 41° del Cddigo establece de manera expresa la
obligacion del proveedor de garantizar la atencién preferente de las madres
gestantes, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad, en todos los
sistemas de atencion con que cuente. Asimismo, sefala que el proveedor
esta obligado a exonerar a aquellas personas de esperar turnos o cualquier
otro mecanismo de espera, asi como consignar en un lugar visible de facil
acceso y con caracteres legibles su derecho de atencion preferente.

En vista de lo expuesto en los parrafos anteriores, podemos concluir que el
Cddigo ofrece una gama de tipos legales, los cuales guardan una estrecha
relacion, y unicamente son excluyentes por la especialidad de su aplicacion.
Asi, tenemos el articulo 41°, el cual impone la obligacién a los proveedores
de garantizar la atencidén preferencial a las personas embarazadas, nifas,
nifos, adultos mayores y personas con discapacidad; y, de otro lado,
tenemos el articulo 38° del Codigo, que regula la prohibicion de establecer
discriminacion alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicibn econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los
consumidores.

Ahora bien, para una adecuada imputacién, podran tomarse en cuenta dos
(2) factores: (i) la congruencia de lo denunciado, esto es, atender el
contenido del escrito de denuncia por parte del administrado; vy, (ii) el deber
de encauzamiento de la autoridad administrativa, en tanto si advirtiera una
presunta infraccion a un tipo infractor mas especifico, podra encauzar el
procedimiento segun la imputacibn de cargos que considere
correspondienter.

En el caso en concreto, el hecho denunciado por el sefior Delgado estaba
referido a que la Financiera no le habia dado el trato preferente cuando
estaba con su menor hijo por su condicion de hombre, en tanto le indicaron
que por politica interna solo las mujeres con un menor en brazos podian
estar en la cola preferencial, por lo que denuncié que la entidad financiera
habia incurrido en una infracciéon de los articulos 1°.1 literal d) y 38° del
Cadigo.

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

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

Corresponde precisar que segun Resoluciéon 0171-2018/SPC-INDECOPI del 24 de enero de 2018, esta Sala ha
establecido que en una fase preliminar de evaluacién de casos en el que pudieran estar involucrados diversos tipos
infractores, la autoridad administrativa también podra tomar en cuenta los articulos 18° y 19° del Cddigo, toda vez
que, en caso no se pueda acreditar la comisiéon de una infraccion de un tipo infractor especifico, existira la
posibilidad de evaluar la vulneracion al deber de idoneidad en general.

M-SPC-13/1B 10/31

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



31.

32.

33.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 1121-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 195-2019/CC1

Siendo asi, esta Sala verifica que el sefior Delgado no esta cuestionando que
no le hayan brindado el trato preferente en si y conforme a ley (por ejemplo,
que desde un principio no le hayan dejado realizar la cola preferencial dado
que llevaba a su hijo en brazos), sino invoca que la Financiera no le brindé o
lo excluyé de tal trato preferente por su condicion de hombre, se entiende a
diferencia de las mujeres si hubieran estado en su misma situacion, siendo
que ahi radica su denuncia, un trato desigual injustificado-discriminatorio
para gozar de atencion preferente, en razén de su género.

En atencion a ello, siendo que el articulo 41° del Cédigo (derecho al trato
preferente) y 38° (prohibicién de discriminacién en la relacion de consumo)
son excluyentes por la especialidad de su aplicacién, el érgano funcional al
momento de imputar lo hizo correctamente considerando el articulo 38° del
referido cuerpo normativo.

Por las consideraciones expuestas previamente, corresponde desestimar los
alegatos de la Financiera en este punto.

Sobre la prohibicién de discriminacion en el consumo

Marco tedrico general

34.

35.

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 Peru, que 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, opinion, condiciobn econoémica o de cualquier otra
indole. (...)”

En relacién con el mandato establecido en el articulo 2° de la Constitucién,
en diversa jurisprudencia, el Tribunal Constitucional ha senalado que la
igualdad ostenta la doble condicion de principio y de derecho subjetivos. En
su calidad de principio, constituye el enunciado de un componente axioldégico
del ordenamiento constitucional, que vincula y se proyecta sobre todo el
ordenamiento juridico. Como derecho subjetivo, se constituye en un derecho
fundamental que reconoce la titularidad de la persona sobre un bien
constitucional: la igualdad oponible a un destinatario. Por ello, se ha sefialado
que la igualdad se trata del reconocimiento de un derecho a no ser

Ver sentencias recaidas en los expedientes 0045-2004-AA/TC (accion 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 resolucion expedida por la Sala Civil de la Corte
Superior de Justicia de Puno).
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discriminado por razones proscritas por la propia Constitucién (origen, raza,
sexo, idioma, religion, opinidon, orientacion sexual, condicion econdmica,
entre otros) o por otras que juridicamente resulten relevantes.

El derecho a la igualdad, al proyectarse a lo largo de todo el ordenamiento
legal, se manifiesta como derecho objetivo también en la regulacién especial
sobre proteccion al consumidor. De este modo, el articulo 1°.1 literal d) del
Cddigo senala 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 Constitucién, asi como por otros de cualquier indoles.

En este contexto preceptivo, el articulo 38° del Cddigo establece la clausula
normativa segun la cual los proveedores se encuentran prohibidos de
establecer discriminacidn alguna respecto de los solicitantes de los productos
y servicios que ofrecen, asi como de realizar seleccién 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 justificadasr.

En este punto es importante mencionar que, mediante Resolucién 2025-
2019/SPC-INDECORPI del 24 de julio de 2019, este Colegiado realizé un
cambio de criterio en relacién al modo en el que debian analizarse las
conductas donde existia un trato desigual que no se encontrara justificado de
manera objetiva y razonable, entendiéndose que ello bastaria para configurar
un acto discriminatorio, debiendo imputarse dichas acciones del proveedor,
independientemente de la causa que origine el trato desigual, como una
infraccién a la prohibicion de discriminacion en el consumo contenida en el
articulo 38° del Cdédigo.

Asi, el Colegiado resaltd6 que el razonamiento planteado en dicho
pronunciamiento no implicaba desconocer que existian actos de

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 1°.- Derechos de los consumidores.

1.1 En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos: (...)

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion 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 discriminaciéon de consumidores.

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacién 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
0 expuestos a una relacion de consumo.

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

38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objetivas y razonables. La atencion preferente
en un establecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que justifiquen un trato diferente y existir una
proporcionalidad entre el fin perseguido y el trato diferente que se otorga.
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discriminacion en el consumo mas graves que otros, dado que era posible
que se configurara un trato desigual que implicara un mayor grado de
afectacion a la dignidad de una persona (por ejemplo, en casos donde la
discriminacion se origine por temas vinculados a raza, sexo, orientacion
sexual u otros motivos similares), lo cual debia ser merituado al momento de
graduar la sancion que correspondia imponer contra el proveedor infractor.

Ahora bien, respecto a las reglas probatorias determinadas por el legislador
peruano para los casos de discriminacién en el consumo, el articulo 39° del
Caddigo senala 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 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 simulacion para incurrir en
practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la utilizacion de
indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.”

Por ello, para 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 de ello, sera el proveedor quien debera acreditar la existencia de una
causa objetiva que justifique razonablemente la practica cuestionada; vy, si se
supera este nivel probatorio, el denunciante debera comprobar ante la
autoridad que la causa alegada es un pretexto o una simulacién para realizar
la practica discriminatoria.

De igual modo, en los procedimientos iniciados de oficio correspondera a la
autoridad comprobar la existencia del trato desigual para que,
posteriormente, el administrado presuntamente infractor acredite la existencia
de una causa objetiva que justifique la practica analizada. Finalmente,
confirmada esta causa, la autoridad nuevamente debera demostrar que la
causa alegada es un pretexto o una simulacion para incurrir en la practica
discriminatoria.

De acuerdo con lo expuesto, en consonancia con el cambio de criterio
definido por este Colegiado, el articulo 39° no realiza ninguna diferenciacion
en los niveles de gravedad de una practica discriminatoria; y, por ende, los
organos resolutivos de proteccion al consumidor, al momento de analizar un
trato desigual por parte de los proveedores, deberan cefiirse a las reglas
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probatorias resefiadas para verificar la comisién de la conducta infractora.
Una vez comprobada ella, podran determinar el nivel de gravedad de la
misma, para graduar y, de ser el caso, aplicar una sancion mas drastica en
funcién de la practica discriminatoria acreditada.

Sobre el derecho a la igualdad entre hombres y mujeres

44,

45.

El articulo 55° de la Constitucion Politica del Peru dispone que los tratados
celebrados por el Estado y en vigor forman parte del derecho nacional.
Asimismo, la Cuarta Disposicion final y transitoria de la Carta Magna
establece que las normas relativas a los derechos y a las libertades que la
Constitucion reconoce se interpretan de conformidad con la Declaracion
Universal de Derechos Humanos y con los tratados y acuerdos
internacionales sobre las mismas materias ratificados por el Peru. Debe
precisarse que segun el articulo 56° de la Constitucién los tratados que
versan sobre derechos humanos deben ser aprobados por el Congreso de la
Republica antes de su ratificacion'.

Dicho lo anterior, para el caso en concreto es importante remitirse en primer
lugar a la Carta de las Naciones Unidas (preambulo) que establece, entre los
objetivos basicos, el de ‘“reafirmar la fe en los derechos fundamentales del
hombre, en la dignidad y el valor de la persona humana, en la igualdad de
derechos de hombres y mujeres”, y se proclama que uno de los propésitos
de las Naciones Unidas es realizar la cooperacién internacional en el
desarrollo y estimulo del respeto a los derechos humanos y a las libertades
fundamentales de todas las personas “sin hacer distincién por motivos de
raza, sexo, idioma o religion” .

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU.
Articulo 55°.- Los tratados celebrados por el Estado y en vigor forman parte del derecho nacional.

Articulo 56°.- Los tratados deben ser aprobados por el Congreso antes de su ratificacion por el Presidente de la
Republica, siempre que versen sobre las siguientes materias:

1. Derechos Humanos.

2. Soberania, dominio o integridad del Estado.

3. Defensa Nacional.

4. Obligaciones financieras del Estado.

También deben ser aprobados por el Congreso los tratados que crean, modifican o suprimen tributos; los que
exigen modificacion o derogacion de alguna ley y los que requieren medidas legislativas para su ejecucion.

(--)

DISPOSICIONES FINALES Y TRANSITORIAS

()

Cuarta.- Las normas relativas a los derechos y a las libertades que la Constitucion reconoce se interpretan de
conformidad con la Declaracion Universal de Derechos Humanos y con los tratados y acuerdos internacionales
sobre las mismas materias ratificados por el Peru.

CARTA DE LAS NACIONES UNIDAS.

)

Nosotros los pueblos de las Naciones Unidas resueltos a preservar a las generaciones venideras del flagelo de la
guerra que dos veces durante nuestra vida ha infligido a la Humanidad sufrimientos indecibles, a reafirmar la fe en
los derechos fundamentales del hombre, en la dignidad y el valor de la persona humana, en la igualdad de
derechos de hombres y mujeres y de las naciones grandes y pequefias, a crear condiciones bajo las cuales

M-SPC-13/1B 14/31

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



46.

47.

TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA
Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor

RESOLUCION 1121-2020/SPC-INDECOPI

EXPEDIENTE 195-2019/CC1

De manera similar, el articulo 1° de la Convencién Americana sobre
Derechos Humanos (CADH)=, el articulo 2.1° del Pacto Internacional de
Derechos Civiles y Politicos (PIDCP)*, el articulo 2.2° del Pacto Internacional
de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales (PIDESC) = y el articulo 3°
del Protocolo Adicional a la Convencibn Americana sobre Derechos
Humanos en materia de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales,
establecen que los derechos enunciados en ellos son aplicables a todas las
personas sin distincion alguna de raza, color, sexo, idioma, religién, opinion
politica o de otra indole, origen nacional o social, posicion econdmica,
nacimiento o cualquier otra condicion social.

En ese sentido, la prohibicion de discriminacién es una obligacion general de
los Estados en materia de derechos humanos, que les impide privar el goce o

puedan mantenerse la justicia y el respeto a las obligaciones emanadas de los tratados y de otras fuentes del
derecho internacional, a promover el progreso social y a elevar el nivel de vida dentro de un concepto mas amplio
de la libertad, (...).

CAPITULO|

PROPOSITOS Y PRINCIPIOS.

Articulo 1°: Los Propésitos de las Naciones Unidas son:

()

3. Realizar la cooperacion internacional en la solucién de problemas internacionales de caracter econémico, social,
cultural o humanitario, y en el desarrollo y estimulo del respeto a los derechos humanos y a las libertades
fundamentales de todos, sin hacer distincion por motivos de raza, sexo, idioma o religion.

PACTO DE SAN JOSE. CONVENCION AMERICANA SOBRE DERECHOS HUMANOS.

Articulo 1°.- Obligacion de Respetar los Derechos.

1. Los Estados Partes en esta Convencion se comprometen a respetar los derechos y libertades reconocidos en ella
y a garantizar su libre y pleno ejercicio a toda persona que esté sujeta a su jurisdiccion, sin discriminacion alguna
por motivo de raza, color, sexo, idioma, religiéon, opiniones politicas o de cualquier otra indole, origen nacional o
social, posicién econémica, nacimiento o cualquier otra condicion social.

2. Para los efectos de esta Convencion, persona es todo ser humano.

PACTO INTERNACIONAL DE DERECHOS CIVILES Y POLITICOS.

()

Articulo 2°

1.Cada uno de los Estados Partes en el presente Pacto se compromete a respetar y a garantizar a todos los
individuos que se encuentren en su territorio y estén sujetos a su jurisdiccion los derechos reconocidos en el
presente Pacto, sin distincion alguna de raza, color, sexo, idioma, religién, opinion politica o de otra indole,
origen nacional o social, posicién econdmica, nacimiento o cualquier otra condicion social.

PACTO INTERNACIONAL DE DERECHOS ECONOMICOS, SOCIALES Y CULTURALES.

(--)
Articulo 2°

2.Los Estados Partes en el presente Pacto se comprometen a garantizar el ejercicio de los derechos que en él se
enuncian, sin discriminacion alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma, religion, opinién politica o de otra
indole, origen nacional o social, posicién econémica, nacimiento o cualquier otra condicién social.

PROTOCOLO ADICIONAL A LA CONVENCION AMERICANA SOBRE DERECHOS HUMANOS EN MATERIA DE
DERECHOS ECONOMICOS, SOCIALES Y CULTURALES.

(-..)

Articulo 3°

Obligacién de no Discriminacion

Los Estados partes en el presente Protocolo se comprometen a garantizar el ejercicio de los derechos que en él se
enuncian, sin discriminacion alguna por motivos de raza, color, sexo, idioma, religion, opiniones politicas o de
cualquier otra indole, origen nacional o social, posicién econdmica, nacimiento o cualquier otra condicién social.
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el ejercicio de los derechos humanos a personas que se encuentren sujetas
a su jurisdiccion, ya sea por motivos de origen, sexo, raza, color, religion,
opinion, condicion econdmica, social, idioma, o de cualquier otra indole.

Es importante resaltar que no todo trato desigual es una discriminacién
constitucionalmente prohibida, puesto que no basta con que la norma
establezca una desigualdad, sino que esta no pueda ser justificada
objetivamente. A propédsito de lo anterior, resta decir que la Corte
Interamericana de Derechos Humanos ha sefalado que “no todo tratamiento
juridico diferente es propiamente discriminatorio, porque no toda distincion de
trato puede considerarse ofensiva, por si misma, de la dignidad humana”.

En virtud de esta obligacién, en el plano nacional, se establecio en el articulo
4° del Caodigo Civil Peruano lo siguiente:

“...)

Derechos de la Persona.

(--)
Articulo 4°.- El vardn y la mujer tienen igual capacidad de goce y de ejercicio
de los derechos civiles.

(-)

Asimismo, en especifico, el Estado emitié la Ley 28983, Ley de igualdad de
oportunidades entre mujeres y hombres (12 de marzo de 2007), la cual tiene
como objeto establecer el marco normativo, institucional y de politicas
publicas en los ambitos nacional, regional y local, para garantizar a mujeres y
hombres el ejercicio de sus derechos a la igualdad, dignidad, libre desarrollo,
bienestar y autonomia, impidiendo la discriminacion en todas las esferas de
su vida, publica y privada, propendiendo a la plena igualdad.

En dicha norma, se advierte que por discriminacién se debe entender lo
siguiente:

“...)

Para los efectos de la presente Ley, se entiende por discriminacion cualquier
tipo _de distincion, exclusion o restriccion, basada en el sexo, que tenga por
objeto o por resultado menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio
de los derechos de las personas, independientemente de su estado civil, sobre
la base de la igualdad entre la mujer y el hombre, de los derechos humanos y
las libertades fundamentales en las esferas politica, econémica, social, cultural
0 en cualquier otra, en concordancia con lo establecido en la Constitucion

17

Opinién Consultiva 0OC-04/84. Ver:
https://www.acnur.org/fileadmin/Documentos/BDL/2002/1267 .pdf?file=fileadmin/Documentos/BDL/2002/1267
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Politica del Peru y en los instrumentos internacionales ratificados por el Estado
peruano.
(...)” (el subrayado es nuestro)

Ademas, se aprecia que la Ley en mencion esta basada en los principios
fundamentales de igualdad, respeto por la libertad, dignidad, seguridad, vida
humana, asi como el reconocimiento del caracter pluricultural y multilingtie de
la nacidon peruana, considerando basicamente, entre otros, los siguientes
principios:

“...)

a) El reconocimiento de la equidad de género, desterrando practicas,
concepciones y lenquajes que justifiquen la _superioridad de alguno de los
sexos, asi como todo tipo de discriminacion y exclusion sexual o social.

(...)” (el subrayado es nuestro)

Finalmente, la Ley de igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres
dispone que es rol del Estado el promover y garantizar la igualdad de
oportunidades entre_mujeres y hombres, adoptando todas las medidas
necesarias que permitan remover los obstaculos que impiden el ejercicio
pleno de este derecho, con el fin de erradicar todas las formas de
discriminacion.

A nivel jurisprudencial, en linea con lo dispuesto por la normativa citada, el
Tribunal Constitucional (Expediente 05652-2007-PA/TC) ha sostenido lo
siguiente:

“®

47. El derecho fundamental a no ser discriminado por razén de sexo incluye
dos mandatos. El primero es la prohibicion de discriminaciones directas, a
través de la cual toda norma, politica 0 acto del empleador que dispense un
trato diferente y perjudicial en funcioén de la pertenencia a uno u otro sexo es
inconstitucional, lo que comporta la obligacion de exigir un ftrato juridico
indiferenciado para hombres y mujeres como regla general. El segundo es la
prohibiciéon de la discriminacion indirecta, es decir, de aquellos tratamientos
juridicos formalmente neutros, pero de los cuales se derivan consecuencias
desiguales y perjudiciales por el impacto diferenciado y desfavorable que tiene
sobre los miembros de uno u otro sexo.

(...)” (el subrayado es nuestro).

En conclusién, se observa que la normativa nacional, acorde con lo dispuesto
por el ordenamiento supranacional, busca garantizar a mujeres y hombres el
ejercicio pleno de su derecho a la igualdad, por lo que se entendera por
discriminacion cualquier tipo de distincion, exclusion o restriccion, basada en
el sexo, que tenga por objeto o por resultado menoscabar y/o limitar el goce
y/o ejercicio de cualesquiera de sus derechos por dicha condicion.
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Siendo asi y en una lectura en conjunto con lo dispuesto, a su vez, por el
Cddigo (conforme se desarrollé en el acapite anterior), de verificarse que un
proveedor brinda un trato diferenciado a los consumidores basado en el sexo
gue menoscabe, restrinja o limite el goce o ejercicio de cualesquiera de sus
derechos, entre ellos al trato preferente, sea de hombres o de mujeres,
debera ser sancionado, en tanto la conducta analizada es contraria a las
normas nacionales e internacionales.

Aplicacion al caso en concreto

57.

58.

59.

60.

El articulo 41°.1 del Codigo*, establece de manera expresa la obligacion del
proveedor de garantizar la atencion preferente de las madres gestantes,
nifios, nifas, adultos mayores y personas con discapacidad, en todos los
sistemas de atencion con que cuente. Asimismo, sefala que el proveedor
esta obligado a exonerar a aquellas personas de esperar turnos o cualquier
otro mecanismo de espera, asi como consignar en un lugar visible de facil
acceso y con caracteres legibles su derecho de atencion preferente.

En esa misma linea, en el articulo 1° de la Ley 27408, modificada por Ley
28683, se establece que dicha norma tiene por objeto que, en lugares de
atencion al publico, las mujeres embarazadas, las nifias, nifos, las personas
adultas mayores y con discapacidad deben ser atendidas y atendidos de
manera preferente.

Tal como se aprecia, la normativa en mencion sefiala expresamente que el
ambito de proteccion en el trato preferente es para, entre otros, los nifios y
nifas, independientemente quien los acompafie, ya sea su madre, padre o
algun familiar o apoderado.

En atencion al derecho al trato preferente que le asistia a su menor hijo, el 17
de febrero de 2017, el sefior Delgado sefiala que se acercé a la ventanilla de
atencion preferencial de la Financiera; sin embargo, el personal de atencion
al publico le indicdé que, debido a una politica interna, dicha ventanilla no
brindaba atencion a hombres con nifios en brazos, sino Unicamente a las
mujeres con niflos en brazos, lo cual resultaba injustificado, siendo que esta
era una practica sexista, discriminadora por su condicién de hombre.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 41°.- Trato preferente de
gestantes, niias, nifios, adultos mayores y personas con discapacidad.

41.1 El proveedor esta en la obligacion de garantizar la atencion preferente de gestantes, nifias, nifios, adultos
mayores y personas con discapacidad, en todos los sistemas de atencién con que cuente, debiendo facilitar al
consumidor todos los mecanismos necesarios para denunciar el incumplimiento de esta norma bajo responsabilidad.

()
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Teniendo en cuenta los términos de la denuncia y la conducta imputada, a
efectos de realizar una evaluaciéon probatoria ordenada y acorde con las
reglas establecidas por el articulo 39° del Codigo, el cual determina
expresamente la forma cdmo debe examinarse una presunta infraccién por
discriminacion en el consumo, este Colegiado verificara en primer lugar la
existencia del trato desigual que habria brindado la Financiera.

Para acreditar sus afirmaciones, el sefor Delgado presenté como medio
probatorio de los hechos denunciados la Hoja de Reclamacion N° 933-R-
2017000008 del 17 de febrero de 2017, ingresada en la agencia de la
Financiera, en la cual expuso lo siguiente:

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

Aqui, es preciso mencionar que, en anteriores pronunciamientos, esta Sala,
atendiendo a las propias caracteristicas y particularidades de los
procedimientos de proteccion al consumidor, estimé posible asumir que
existen casos en los que las practicas denunciadas son situaciones de hecho
respecto de las cuales no existe o resulta complejo recabar suficiente
evidencia, mas aun tratandose de casos de presunta discriminacion, por lo
que la autoridad debia valorar ciertos elementos de prueba que, de modo
indiciario, permitieran generar veracidad o conviccion sobre el hecho infractor
denunciado.

En esa linea, por ejemplo, la interposiciéon de un reclamo que deje constancia
de los hechos relatados, verificandose la inmediatez y claridad de la
manifestacion del consumidor, resulta ser un indicio favorable a la version del
consumidor para que, en conjunto con otros elementos que puedan obrar en
el expediente, generen verosimilitud sobre la concurrencia de los sucesos
vinculados a un eventual hecho infractor.

Ahora bien, aunado a la carta de reclamo, el denunciante presento la misiva
del 20 de febrero de 2017, mediante la cual la Financiera atendié el reclamo
interpuesto, indicando lo siguiente:
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“De nuestra consideracion:

Nos dirigimos a usted, a fin de dar respuesta a su requerimiento presentado el
17 de febrero del presente afio, donde nos indica su malestar por la atencion
recibida en la agencia Hiraoka San Miguel en_referencia a la atencion
preferencial que no se le brindo.

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

Asimismo, se estaran tomando las medidas correctivas de acuerdo a lo
indicado en su_carta presentada ante nuestra institucion. Sin perjuicio de lo
indicado, dejamos constancia que el servicio y la atencion que brinda nuestra
institucién, siempre se ha caracterizado por ser respetuosa y cordial frente a
nuestros clientes y usuarios lo cual nos ha otorgado una gran satisfaccion por
la reciprocidad recibida por nuestros clientes.

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

Respecto de la carta de respuesta, la Financiera sostuvo que Ia
comunicacion solo consignaba la voluntad empatica de tomar acciones sobre
lo indicado por el sefior Delgado, mas no que haya dado por cierto lo
consignado en el reclamo, en tanto en ningun parrafo manifesté de manera
expresa un reconocimiento de responsabilidad, por lo que se evidenciaba
que la Comisién no habia hecho un analisis adecuado del caso.

A criterio de esta Sala, queda claro que el representante de la Financiera
expresd que considerando lo sucedido el 17 de febrero de 2017, habia
tomado las acciones, comunicando a las areas encargadas a fin de que lo
sucedido (se entiende lo relatado por el sefior Delgado, que sufrié una
discriminacion) no vuelva a ocurrir.

Efectivamente, de una lectura de la carta de respuesta, contrariamente a lo
alegado por la impugnante, la Sala advierte que la empresa no empleé frases
de delicadeza y cortesia frente a un cliente, sino que le precis6 e informd, a
proposito de su reclamo por el trato discriminatorio alegado, que iba a
adoptar las medidas necesarias (correctivas en palabras de la Financiera)
para que él (y se entiende ningun otro consumidor) no sufriera un nuevo
episodio similar al que ocurrid el 17 de febrero de 2017.

En otras palabras, a juicio de este Colegiado, la redaccion de la carta de
respuesta por parte de la Financiera da cuenta de que: (a) aceptaba el trato
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discriminatorio cuestionado por el sefior Delgado; y, (b) a partir de alli, a
efectos de dar una solucion sobre el particular, ofrecia al cliente que se iban
a tomar las acciones correspondientes, con el objeto de que lo reclamado no
vuelva a ocurrir.

Siendo asi, con lo sefalado, para esta Sala se comprueba que la Financiera
brind6 un trato diferenciado al sefior Delgado ya que, considerandose que se
encontraba con su menor hijo de dos (2) afos y este tenia derecho a ser
atendido en la fila de atencion preferente, segun lo dispuesto por la Ley, no
se le permitié y, mas bien, se le indicd que debia realizar la cola regular para
todo cliente. En atencién a ello, se supera el primer filtro establecido por la
dinamica probatoria del articulo 39° del Cédigo.

Superado el primer filtro de analisis, corresponde revisar los argumentos
presentados por la denunciada durante todo el procedimiento orientados a
acreditar la existencia de una causa objetiva y justificada sobre la presunta
practica discriminatoria, bajo una éptica de razonabilidad.

En el presente caso, la parte denunciada no ha presentado argumentos
orientados a acreditar la existencia de causa justificada respecto al trato
diferente brindado al sefior Delgado, siendo que sus alegatos de defensa
estuvieron orientados a sefialar que el consumidor no habia acreditado sus
aseveraciones, por lo que consideraba que la denuncia debia ser declarada
infundada.

Bajo tal contexto, atendiendo a que quedd acreditado que la Financiera
brindé un trato diferente al sefior Delgado en la cola preferencial, quien
estaba acompafiado de su menor hijo, pues -de acuerdo a las pruebas antes
evaluadas- la empresa asintié que el consumidor fue retirado de la cola
preferencial, por su condicion de hombre, ya que la referida cola estaba
implementada para las mujeres que llevaban nifios en brazos, la Sala
considera que quedd acreditado que la recurrente incurri6 en actos
discriminatorios en contra del sefior Delgado por una cuestién de género.

Lo anterior, nuevamente, pues la Financiera, en su carta de respuesta, no
nego lo sostenido por el denunciante en ninguin momento, aun cuando este
fue muy explicito al sefialar que fue discriminado por su condicién de hombre,
siendo que por esa razon, no se le permiti6 estar en la cola de atencién
preferencial, pese a estar con su menor hijo en brazos, quien tenia derecho a
un trato preferente.

Finalmente, cabe acotar que aun cuando la denunciada, a lo largo del
presente procedimiento, negoé los hechos aseverados por el sefior Delgado,
lo cierto es que no lo negd en su debido momento, y ante la autoridad
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administrativa no ha traido elementos probatorios que desacrediten el valor
probatorio de los documentos presentados por el denunciante, de ahi su
trascendencia, al igual que la primera instancia, para ser valorados y de ese
modo resolver este caso.

En consecuencia, este Colegiado verifica que la Financiera con su actuar,
limitd el derecho que tenia el sefior Delgado de estar en la cola de atencion
preferente, debido a que estaba con su menor hijo en brazos, por una
cuestiéon de género, no habiéndose alegado y mucho menos acreditado una
razon objetiva o necesaria que justificara el trato desigual brindado.

Como se sefalo en lineas anteriores, el articulo 41°.1 del Codigo y el articulo
1° de la Ley 27408, modificada por Ley 28683, destacan, entre otros, que el
ambito de proteccion en el trato preferente es para los nifios y nifas,
independientemente quien los acompafe, ya sea su madre, padre o algun
familiar o apoderado, siendo que tal observacion a la norma no quedd
acreditada en el presente procedimiento.

Por las razones expuestas, esta Sala considera que corresponde confirmar la
resolucién venida en grado, que declar6 fundada la denuncia contra la
Financiera, por infraccion del literal d) del numeral 1.1 del articulo 1° y del
articulo 38° del Caodigo, en la medida que quedd acreditado que la entidad
financiera se neg6 a brindar al denunciante, por su condicion de hombre, la
atencion preferencial solicitada, situacion que se configuraba como un acto
de discriminacion.

Sobre la graduacién de la sancion

79. A efectos de graduar la sancion a imponer, el articulo 112° del Cdédigo*
establece que, al momento de aplicar y graduar la sancion, la autoridad
administrativa puede atender al beneficio ilicito esperado con la realizacion
de la infraccion, la probabilidad de deteccién de la misma, el dano resultante
de la infraccion, los efectos que se pudiesen ocasionar en el mercado y otros
criterios que considere adecuado adoptar.

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

Articulo 112°.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas.
Al graduar la sancién, 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 afectaciéon 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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Por su parte, el TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General
recoge dentro de los principios de la potestad sancionadora administrativa el
Principio de Razonabilidad», segun el cual la autoridad administrativa debe
asegurar que la magnitud de las sanciones sea mayor o igual al beneficio
esperado por los administrados por la comision de las infracciones. Como
parte del contenido implicito del Principio de Razonabilidad, se encuentra el
Principio de Proporcionalidad, el cual supone una correspondencia entre la
infraccién y la sancion, con interdiccion de medidas innecesarias o excesivas.

La Comisién sancion6 a la Financiera con una multa de 30 UIT, por incurrir
en un acto discriminatorio contra el sefor Delgado, por su condicion de
hombre, considerando los siguientes criterios: (i) el dafo resultante y la
naturaleza del perjuicio causado, asociado a la afectacion al derecho a la
dignidad que sufre la persona involucrada en la controversia; y, (ii) dafio al
mercado, ya que no otorgar a una persona atencion preferencial por su
geénero genera un impacto negativo en la sociedad y en el resto de
potenciales consumidores. Ademas, considerd6 como un agravante el hecho
de que el acto de discriminacion también afect6 la integridad del menor hijo
del denunciante.

En su recurso de apelacion, la Financiera sefialé que la Comision no habia
efectuado una aplicacion adecuada y concienzuda de los criterios de
graduacion reconocidos en el Cdédigo, sino que por el contrario, habia
desarrollado soélo dos criterios de manera conveniente y con una vision
equivocada, lo cual se habia traducido en la imposicion de una multa de 30
UIT, ademas en atencién al principio de predictibilidad correspondia
imponerles maximo una multa de 15 UIT, tal como se sefalé en la
Resolucion 1996-2016/CCH1.

Al respecto, si bien esta Sala esta de acuerdo con los criterios empleados por
la Comisién, y con los fundamentos de su decision, es importante agregar
algunas consideraciones relevantes para el caso.

Sobre el particular, es relevante tener en cuenta que las entidades del Estado
(cumpliendo con lo dispuesto por la normativa nacional y supranacional)
estan obligadas a promover y garantizar la igualdad de oportunidades entre
mujeres y hombres, adoptando todas las medidas necesarias que permitan

20

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Titulo Preliminar. Articulo IV.-

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

1.4. Principio de Razonabilidad.- Las decisiones de la autoridad administrativa, cuando creen obligaciones,
califiquen infracciones, impongan sanciones, o establezcan restricciones a los administrados, deben adaptarse
dentro de los limites de la facultad atribuida y manteniendo la debida proporcion entre los medios a emplear y los
fines publicos que deba tutear, a fin de que respondan a lo estrictamente necesario para la satisfaccion de su
cometido. (...)
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remover los obstaculos que impiden el ejercicio pleno de este derecho, con el
fin de erradicar todas las formas de discriminacién. Siendo asi, esta Sala
considera que la sancion a imponer a la Financiera debe reflejar la magnitud
de la infraccidon cometida.

Aqui, es preciso mencionar lo esbozado por el Tribunal Constitucional
(Expediente 01423-2013-AA) respecto de la obligacion del Estado a combatir
la desigualdad entre hombres y mujeres:

“...)

14. No hay discusién de que en el Estado constitucional existe un compromiso
serio con la igualdad, el mismo que encuentra reconocimiento en los textos
constitucionales y que las autoridades tienen el deber de materializar con
hechos concretos, a fin _de contrarrestar las desigualdades manifiestas
haciendo posible que todas las personas disfruten de sus derechos en la
misma medida.

15. (...) Aun hay rezagos de las diferencias entre _hombres y mujeres
culturalmente creadas en _muchas sociedades. Y el Pert no escapa a tal
realidad. Sin _embargo, como Estado constitucional tiene el deber de
combatir las desigualdades de manera efectiva, (...).

6. Es que una regulacién normativa no es suficiente, no obstante, el caracter
normativo de la Constitucion garantiza la eficacia de su aplicabilidad en la
medida que vincula a todos los poderes publicos y propicia un deber de
respeto a su contenido por parte de todas las personas. Que las
desigualdades no existan, mas aun cuando se trata de las culturalmente
creadas, es una tarea que principalmente involucra al Estado, pero también a
todos sus integrantes en conjunto.

(-)"

Teniendo en cuenta lo sefalado, esta Sala ha verificado que en el presente
caso la conducta de la Financiera genero un dafio que afectdé gravemente no
solo al denunciante, sino también a su menor hijo de dos (2) afos, quien
tenia derecho a un trato preferente, y por el actuar discriminatorio tuvo que
esperar casi una hora en una fila, lo cual afecté -no solo el recibir un trato
conforme esperaba a ley- sino expuso la salud e integridad del menor, que
repercutia en el sefor Delgado, ocasionado por ese acto discriminatorio.

En este punto, es preciso mencionar que el articulo 1° de La Ley 27408,
modificada por Ley 28683, establece que dicha norma tiene por objeto que,
en lugares de atencion al publico, las mujeres embarazadas, las nifias, nifios,
las personas adultas mayores y con discapacidad deben ser atendidas y
atendidos de manera preferente.

Siendo asi, esta Sala considera que la infraccion cometida por la denunciada
reviste una naturaleza grave, por lo que corresponderia sancionar a la
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administrada con una multa minima de 50 UIT y maxima de 150 UIT, de
acuerdo con lo dispuesto por el articulo 110° del Cédigo>.

Cabe mencionar que, en otras denuncias sobre discriminacién la Sala ha
impuesto multas de 50 UIT como maximo en atencion a la conducta
detectadaz.

No obstante, en atencién al principio de la prohibicion de la reformatio in
peius (reforma en peor)», la cual establece que las segundas instancias
administrativas o judiciales no podran emitir un pronunciamiento empeorando
la situacion de los apelantes en relacion con la resolucion impugnada¥, la
Sala advierte que la sancién a imponer no puede ser incrementada respecto
de la que es cuestionada; en consecuencia, corresponde sancionar a la
Financiera con una sancion equivalente a la impuesta por la primera
instancia ascendente a 30 UIT.

En ese sentido, corresponde confirmar la resolucion venida en grado que
sanciond a la Financiera con una multa de 30 UIT por infraccién de los
articulos 1.1° literal d) y 38° del Cddigo.

En relacion con la multa impuesta, se requiere a la Financiera el
cumplimiento espontaneo de la multa impuesta, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido

21

22

23

24

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 110°.- Sanciones
administrativas. El Indecopi puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con
amonestacion y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales
son calificadas de la siguiente manera:

a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.

b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.

c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

Ver, por ejemplo, la Resolucion 3246-2016/SPC-INDECOPI del 6 de setiembre de 2016, en el procedimiento
seguido por los sefiores David Castillo Hidalgo y Clara Yuliana Criollo Galvez contra Clinica San Pablo; la
Resolucion 3167-2017/SPC-INDECOPI del 6 de noviembre de 2017, en el procedimiento seguido por Joseph Kevin
Ivan Saucedo Sanchez contra Inversiones Vacarli S.A.C.; entre otras.

Ver Sentencia del 25 de agosto de 2004 emitida en el EXP. N° 1803-2004-AA/TC, donde se establecié lo siguiente:

“25. La prohibicién de la reforma peyorativa o reformatio in peius, como la suele denominar la doctrina, es una
garantia implicita en nuestro texto constitucional que forma parte del debido proceso judicial (cf. Exp. 1918-
2002-HC/TC) y esta orientada precisamente a salvaguardar el ejercicio del derecho de recurrir la decision en
una segunda instancia sin que dicho ejercicio implique correr un riesgo mayor de que se aumente la sancion
impuesta en la primera instancia.

26. En este sentido, este Tribunal declara que la garantia constitucional de la prohibicién de reforma peyorativa o
reformatio in peius debe entenderse como una garantia que proyecta sus efectos también en el procedimiento
administrativo sancionador y, en general, en todo procedimiento donde el Estado ejercite su poder de sancién y
haya establecido un sistema de recursos para su impugnacion. (...)".

TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 258°.- Resolucion.

258.3 Cuando el infractor sancionado recurra o impugne la resolucion adoptada, la resolucién de los recursos que
interponga no podra determinar la imposicion de sanciones mas graves para el sancionado.
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en el numeral 4 del articulo 205° del TUO de la Ley del Procedimiento
Administrativo General*, precisandose que, los actuados seran remitidos a la
Sub Gerencia de Ejecuciéon Coactiva para los fines de ley en caso de
incumplimiento.

Sobre la medida correctiva ordenada, la condena al pago de costas y costos, asi

como la inscripcion en el Reqistro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

93.

94.

95.

Atendiendo a que la Financiera no ha fundamentado su recurso de apelacién
respecto a la medida correctiva ordenada, la condena al pago de las costas y
costos del procedimiento, asi como su inscripcion en el RIS, este Colegiado
asume como propias las consideraciones de la recurrida sobre dichos
extremos, en virtud de la facultad establecida en el articulo 6° del TUO de la
LPAG=.

En consecuencia, corresponde confirmar la resolucion venida en grado
respecto de dichos extremos.

Respecto a la medida correctiva, esta Sala considera que es importante
realizar las siguientes precisiones:

- Sobre la capacitacion al personal: cumpla con brindar una capacitacion
a todos los trabajadores de su establecimiento que participen en los
procesos de disefio y ejecucion de las politicas comerciales de atencion
al cliente o tengan contacto directo con clientes por cualquier canal de
atencion. La referida capacitacion debera reflejar el involucramiento de
los principales directivos de la empresa (directores, gerentes, jefes o
rangos similares) y contar con mecanismos de registro de asistentes,
asi como de evaluacién de los contenidos impartidos; vy,

- de manera inmediata, cumpla con colocar de forma permanente un
cartel al interior de su establecimiento abierto al publico, en un lugar
visible y facilmente accesible, con el siguiente mensaje: “Este

25

26

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

Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:

4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de
iniciar el medio coercitivo especificamente aplicable.

DECRETO SUPREMO 004-2019-JUS. TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444. LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL.
Articulo 6°. - Motivacion del acto administrativo.

6.2 Puede motivarse mediante declaracién de conformidad con los fundamentos y conclusiones de anteriores
dictamenes, decisiones o informes obrantes en el expediente, a condicidon de que se les identifique de modo certero,
y que por esta situacion constituyan parte integrante del respectivo acto.
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establecimiento esta prohibido de discriminar a cualquier consumidor
por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion
economica, discapacidad, orientacion sexual, identidad de género, edad
o cualquier otra indole, pues ello constituye una infraccion a la Ley
29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Si una
persona advierte que este establecimiento incumple dicha prohibicion,
tiene derecho a formular el reclamo correspondiente, asi como a
denunciar este hecho ante el Indecopi.” Se precisa que el cartel debera
tener un tamafo minimo de una hoja A4 y cada una de las letras del
mensaje deberan tener un tamafo minimo de 0.5 x 0.5 centimetros.

En relaciéon a la acreditacion de la medida correctiva ordenada, se informa a
la Financiera que debera presentar a la Comision los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la misma, en el plazo maximo de cinco (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 Cddigo. De otro lado, en caso se produzca el
incumplimiento del mandato, la Comision evaluara la imposicion de la multa
coercitiva por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo establecido
en el numeral 4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva
que regula los procedimientos en materia de proteccion al consumidor
previstos en el Cadigo~.

Cuestiones Finales:

(i)

97.

Sobre la presunta presentacion de una denuncia maliciosa

Mediante escrito del 1 de marzo de 2020, la Financiera indicé que la Sala
debia efectuar un analisis de la denuncia interpuesta por el sefior Delgado,
en tanto podria tratarse de una denuncia maliciosa, considerando que este
desde el ano 2011 al afio 2019 habia interpuesto un total de 81 denuncias,
de las cuales 37 habian sido declaradas infundadas, inadmisibles o

27

RESOLUCION 076-2017-INDECOPI/COD. APRUEBAN DIRECTIVA 006-2017/DIR-COD-INDECOPI
DENOMINADA “DIRECTIVA QUE REGULA LOS PROCEDIMIENTOS EN MATERIA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR PREVISTOS EN EL CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR”. 4.8. De las
medidas correctivas. En los supuestos en que el 6rgano resolutivo considere lo acordado por las partes durante la
relacion de consumo al dictar una o varias medidas correctivas; debe atender a que las mismas no contravengan las
disposiciones recogidas en los Titulo Il 'y Il del Cédigo referidos a los contratos de consumo y métodos comerciales
abusivos.

En caso se ordenen medidas correctivas o medidas cautelares, la Resolucion Final debera apercibir al obligado, a
presentar los medios probatorios que acrediten su cumplimiento en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
contado a partir del vencimiento del plazo que se otorga para cumplir el mandato; bajo apercibimiento de imponer
una multa coercitiva conforme a lo establecido en el articulo 117 del Cédigo.

Si se produce el incumplimiento del mandato por parte del proveedor obligado, la administracion, a fin de garantizar
el cumplimiento de su decision, actuara de oficio e impondra multa coercitiva por incumplimiento de medida
correctiva conforme a lo establecido en el numeral 4.11 de la presente Directiva.
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improcedentes, ademas la mayoria de tales denuncias fue interpuesta contra
entidades financieras. Asimismo, también se debia considerar que el
consumidor interpuso la denuncia casi 2 afos después de la ocurrencia de
los hechos.

Al respecto, sobre que el sefior Delgado haya interpuesto su denuncia a casi
2 anos de la ocurrencia de los hechos denunciados, esta Sala considera que
en ninguna forma ello resulta incidental para el presente caso, en tanto los
consumidores cuentan con un plazo de dos afos para interponer sus
denuncias, por lo que tienen expedito su derecho dentro de ese plazo para
presentar una denuncia ante el Indecopi.

Sobre la cantidad de denuncias interpuestas, al igual que lo sefalado en el
parrafo anterior no resulta incidental, pues los consumidores estan en la
libertad de interponer la cantidad de denuncias que crean conveniente, a
efectos de resguardar sus derechos.

Ademas, si bien el articulo 7° del Decreto Legislativo 807 establece que
podra iniciarse un procedimiento sancionador contra aquella persona que
sabiendo de la falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo
razonable, denuncia a una persona juridica o natural. En dicho supuesto, el
denunciante sera sancionado con una multa de hasta 50 UIT=. Lo cierto es
que los procedimientos establecidos en la norma antes mencionada derivan
de la facultad fiscalizadora y de control de la cual se encuentra premunida la
propia autoridad, que le permite requerir informacion y solicitar la
comparecencia de los administrados, asi como verificar que estos procedan
con veracidad, probidad, lealtad y buena fe en todos sus actos e
intervenciones.

Bajo tal premisa, las comunicaciones que dan cuenta de denuncias
maliciosas por parte de los administrados unicamente pueden ser analizadas
como informativas, en tanto las transgresiones establecidas en los articulos
5° y 7° del Decreto Legislativo 807 generan un perjuicio al normal y 6ptimo
desarrollo de las actividades de la autoridad en ejercicio de sus
competencias, por lo que la afectacion que produce una denuncia maliciosa
incide unicamente en la Administracion.

28

DECRETO LEGISLATIVO 807. LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
Articulo 7°.- (...) Quien a sabiendas de la falsedad de la imputacién o de la ausencia de motivo razonable, denuncie
a alguna persona natural o juridica, atribuyéndole una infracciéon sancionable por cualquier 6érgano funcional del
INDECOPI, sera sancionado con una multa de hasta 50 UIT mediante resolucion debidamente motivada. La sancién
administrativa se aplicara sin perjuicio de la sancion penal o de la indemnizacién por dafios y perjuicios que
corresponda.
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102. Sin perjuicio de lo anterior, la Sala, en el presente caso, debe sefalar que no
cuenta con elementos de prueba que dé cuenta de una denuncia maliciosa
por parte del sefior Delgado, mas alla de los alegatos o inferencias de la
Financiera, por lo que corresponde desestimar los alegatos de la entidad
financiera en este extremo.

(i) Sobre la remision del caso al Ministerio Publico

103. En la medida que ha quedado acreditado que la entidad financiera incurrié en
un acto discriminatorio contra el denunciante, toda vez que, sin razones
objetivas o justificadas, se negd a brindar al consumidor, por su condicion de
hombre, la atencion preferencial solicitada cuando hacia la cola dentro del
establecimiento acompafado de su menor hijo, esta Sala considera que
corresponde poner en conocimiento del Ministerio Publico el presente
procedimiento.

104. Por ello, se dispone que la Secretaria Técnica de la Sala remita copia de
todos los actuados del presente procedimiento al Ministerio Publico.

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucion 1980-2019/CC1 del 25 de setiembre de 2019,
emitida por la Comision de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1, en
el extremo que declar6 fundada la denuncia presentada por el sefior Rafael
Delgado Carranza contra Crediscotia Financiera S.A., por infraccion del literal d)
del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38° del Cédigo de Protecciéon y
Defensa del Consumidor, en la medida que quedd acreditado que la entidad
financiera incurrié en un acto discriminatorio contra el denunciante. Ello, toda vez
que, sin razones objetivas o justificadas, la denunciada se neg6é a brindar al
consumidor, por su condicion de hombre, la atencion preferencial solicitada
cuando hacia la cola dentro del establecimiento, acompafiado de su menor hijo
para tales efectos.

SEGUNDO: Confirmar la Resolucién 1980-2019/CC1, en el extremo que ordend a
Crediscotia Financiera S.A. en calidad de medida correctiva, que en un plazo no
mayor de quince (15) dias habiles, contado a partir del dia siguiente de la
notificacion de la resolucién, cumpla con: (a) capacitar al personal del
establecimiento ubicado en Avenida La Marina N° 2650, distrito de San Miguel,
para que se eviten conductas discriminatorias similares a la verificada en el
presente procedimiento, debiendo acreditar dicha capacitacion ante la Comision
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1; y, (b) abstenerse de realizar
actos discriminatorios de cualquier indole que impliquen una vulneracién a los
derechos de los consumidores.
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Precisando que:

- Sobre la capacitacion al personal: cumpla con brindar una capacitacién a
todos los trabajadores de su establecimiento que participen en los procesos
de disefo y ejecucion de las politicas comerciales de atencidn al cliente o
tengan contacto directo con clientes por cualquier canal de atencion. La
referida capacitacién debera reflejar el involucramiento de los principales
directivos de la empresa (directores, gerentes, jefes o rangos similares) y
contar con mecanismos de registro de asistentes, asi como de evaluacion de
los contenidos impartidos; vy,

- de manera inmediata, cumpla con colocar de forma permanente un cartel al
interior de su establecimiento abierto al publico, en un lugar visible y
facilmente accesible, con el siguiente mensaje: “Este establecimiento esta
prohibido de discriminar a cualquier consumidor por motivos de origen, raza,
sexo, idioma, religion, opinion, condiciobn econdmica, discapacidad,
orientacion sexual, identidad de género, edad o cualquier otra indole, pues
ello constituye una infraccion a la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor. Si una persona advierte que este establecimiento
incumple dicha prohibicion, tiene derecho a formular el reclamo
correspondiente, asi como a denunciar este hecho ante el Indecopi.” Se
precisa que el cartel debera tener un tamafo minimo de una hoja A4 y cada
una de las letras del mensaje deberan tener un tamafo minimo de 0.5 x 0.5
centimetros.

Informar a Crediscotia Financiera S.A. que debera presentar a la Comision de
Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1 los medios probatorios que
acrediten el cumplimiento de la misma, en el plazo maximo de cinco (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 Proteccion y Defensa del Consumidor. De otro lado, en
caso se produzca el incumplimiento del mandato, la Comisién de Proteccién al
Consumidor — Sede Lima Sur — N° 1 evaluara la imposicion de la multa coercitiva
por incumplimiento de medida correctiva conforme a lo establecido en el numeral
4.11 de la Directiva 006-2017/DIR-COD-INDECOPI, Directiva que regula los
procedimientos en materia de proteccion al consumidor previstos en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Confirmar la Resoluciéon 1980-2019/CC1, en el extremo que sanciond
a Crediscotia Financiera S.A. con una multa de 30 UIT por infraccién del literal d)
del numeral 1.1 del articulo 1° y del articulo 38° del Cédigo de Protecciéon y
Defensa del Consumidor.

CUARTO: Requerir a Crediscotia Financiera S.A. el cumplimiento espontaneo de
la multa impuesta, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo con lo establecido en el numeral 4 del
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articulo 205° del TUO de la Ley del Procedimiento Administrativo General,
precisandose que, los actuados seran remitidos a la Sub Gerencia de Ejecucion
Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

QUINTO: Confirmar la Resolucion 1980-2019/CC1, en el extremo que condend a
Crediscotia Financiera S.A. al pago de costas y costos a favor del sefior Rafael
Delgado Carranza.

SEXTO: Confirmar la Resolucion 1980-2019/CC1, en el extremo que dispuso la
inscripcion de Crediscotia Financiera S.A. en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Indecopi por la infraccion verificada.

SETIMO: Disponer que la Secretaria Técnica de la Sala Especializada en
Proteccion al Consumidor remita copia de todos los actuados del presente
procedimiento al Ministerio Publico.

Con la intervencion de los sefiores vocales Javier Eduardo Raymundo Villa
Garcia Vargas, Juan Alejandro Espinoza Espinoza, Roxana Maria Irma
Barrantes Caceres y Oswaldo Del Carmen Hundskopf Exebio.

JAVIER EDUARDO RAYMUNDO VILLA GARCIA VARGAS
Presidente
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