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1. RELACION DE HECHOS PRINCIPALES EXPUESTOS POR LAS PARTES

1.1. Inicio del procedimiento administrativo

Con fecha 26 de agosto de 2014, Carlos Agustin Ampudia Romero (en adelante, el
denunciante) denunci6 a Banco Ripley Pert S.A. (en adelante, el Banco) y Tiendas por
Departamento Ripley S.A. (en adelante, Tiendas Ripley) por la presunta infraccién al
literal d), numeral 1.1 del articulo 1 y articulo 38 de la Ley N° 29571, Cddigo de

Proteccion y Defensa del Consumidor (en adelante, CPDC).

Ademas, solicité como medidas correctivas que los denunciados: (i) ofrecieran disculpas
publicas y personales por escrito; (ii) capacitaran a su personal en el trato a los usuarios
con identidad de género diversa; y (iii) publicaran en su pagina web, redes sociales y en
las instalaciones del establecimiento comercial avisos en los que sefialaran expresamente

que no se discrimina por motivos de orientacion sexual ni de identidad de género.

1.2. Hechos expuestos en la denuncia

De acuerdo a lo sefialado por el denunciante, con fecha 13 de junio de 2014, en calidad
de cliente del Banco, se apersond a un local de Tiendas Ripley, con la finalidad de solicitar
disposicion de efectivo con su tarjeta de crédito, frente a la mencionada solicitud, personal
de Tiendas Ripley le requirié que exhibiera su Documento Nacional de Identidad (en
adelante, DNI) con la finalidad de proceder con la operacién financiera, sin embargo, al
realizarse la validacion de su identidad encontraron incongruencias al no parecerse a la
imagen de la fotografia del DNI que habia exhibido, lo que suscitdé que la parte

denunciante procediera a informar al personal que era una persona transgénero.

En principio, el personal le indico que tomarian su huella digital utilizando un tampon de
tinta, sin embargo, posteriormente la supervisora del establecimiento le indicé de manera

inadecuada que para proceder con la transaccion solicitada debia presentarse con una



identidad masculina que guarde concordancia con la imagen de la fotografia de su DNI,
o0 vestido como hombre, caso contrario no podria efectuar el retiro de efectivo en la caja
de Tiendas Ripley debido a que no contaban con los mecanismo para validar su identidad,
sugiriéndole a su vez que podia dirigirse al Banco con la finalidad de llevar a cabo la

operacion financiera solicitada.

Considerando los hechos narrados como actos discriminatorios, con fecha 13 de junio de
2014 interpuso el Reclamo N° RE23-00006049-14 ante Tiendas Ripley, el cual fue
atendido al dia siguiente mediante correo electrénico, en el cual le indicaron que “estaban
tomado las medidas del caso para evitar que sucedieran situaciones similares en el
futuro”, sin mencionar la forma o mecanismo para validar su identidad en situaciones

posteriores.

En esa linea, la parte denunciante considera haber sido discriminado por identidad de
género al negarle la disposicion de efectivo por su condicion de persona transgénero,
sefialando que su derecho a la identidad tiene insoluble relacion con el derecho a no ser
discriminado, por lo cual no deberia ser un impedimento para ejercer sus derechos como

consumidor.

1.3. Hechos expuestos por el Banco en sus descargos

Con fecha 24 de diciembre de 2014, el Banco presentd sus descargos, sefialando que la
parte denunciante no acredité los hechos indicados en la denuncia. Asimismo, refirid que,
de acuerdo a sus procedimientos el personal debe solicitar el DNI y la tarjeta de crédito,
con la finalidad de validar la identidad del titular y el disponible en la cuenta, por lo que
en el supuesto que se considerard que se neg6 la disposicion de efectivo, seria por una
razén objetiva, que era la falta de correspondencia entre la apariencia fisica de la parte

denunciante y la fotografia contenida en el DNI.



Posteriormente, con fecha 28 de septiembre de 2016, el Banco presentd un escrito
adicional solicitando que la denuncia en su contra sea declarada improcedente por falta
de legitimidad para obrar pasiva, dado que esta no cumpliria con los presupuestos
procesales para obtener un pronunciamiento valido sobre el fondo en la medida que, no
tuvo participacién alguna en la disposicion de efectivo que la parte denunciante pretendio

realizar en las cajas de Tiendas Ripley.

1.4. Hechos expuestos por Tiendas Ripley en sus descargos
El 24 de diciembre de 2014, Tiendas Ripley presentd sus descargos en los cuales sefiald

que:

(i) No se habia verificado que la denunciante tenia condicién de transgénero;

(if) no se habia acreditado que Tiendas Ripley le denegé la disposicion de efectivo a la
parte denunciante;

(iii) no se habia acreditado que en la fecha y establecimientos indicados existié actos de
discriminacion relacionados con la disposicion de efectivo solicitado;

(iv) para efectuar operaciones de disposicion de efectivo el personal del Banco y Tiendas
Ripley observan el “Manual Interno del Cajero” y el “Reglamento de Procedimiento
Interno para disposicion de efectivo con tarjetas de crédito”; y,

(v) en el supuesto que se considerara que se negd la disposicion de efectivo, seria por
una razon objetiva, que era la falta de correspondencia entre la apariencia del

denunciante y la imagen de la persona que aparecia en el documento de identidad.

Posteriormente, con fecha 28 de septiembre de 2016, Tiendas Ripley mediante un escrito
agrego que era su obligacion verificar la identidad del usuario, de acuerdo a lo establecido
en el Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito, aprobado por Resolucion SBS N°

6523-2013 (en adelante, Reglamento de Tarjetas de Crédito y Débito), por lo que actud



2.

de manera diligente y en cumplimiento de las normas sectoriales. Asimismo, preciso que
su personal sugiri6 a la parte denunciante acercarse al Banco a fin de realizar la operacién

pretendida, brindandole una solucion efectiva a su problema.

Finalmente, Tiendas Ripley solicité que debia tomarse en cuenta lo resuelto mediante
Resolucion Final N° 1178-2016/CC1, denuncia interpuesta por la parte denunciante
contra Banco de Crédito del Pert S.A., dado que en este caso se considerd que el trato
diferenciado denunciado por esta no calificaba como un acto de discriminacién, toda vez

que se encontraba sustentada en razones objetivas y razonables, como en el presente caso.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

Habiendo expuesto los hechos sefialados por las partes en el procedimiento, corresponde
identificar y analizar los principales problemas juridicos presentes en el expediente. Estos

son.

2.1. Sobre cuestiones de fondo
(i) Determinar si, en el presente caso, estamos frente a un acto de discriminacion en el
consumo, proscrito en el articulo 38 del CPDC; o caso contrario frente a un trato
diferenciado licito.
(i) De declararse fundada la denuncia, el Banco y Tiendas Ripley compartirian
responsabilidad? ¢Quién seria responsable?
(iii) Determinar si, en el presente caso, existe una infraccion al deber de idoneidad de los

denunciados, en virtud de lo regulado en el articulo 19 del CPDC.



2.2. Sobre el procedimiento

(iv) Determinar si, correspondia que la Comision de Proteccién al Consumidor N° 1
declare fundada la denuncia contra el Banco y Tiendas Ripley, por infraccion al literal
d), numeral 1.1 del articulo 1y articulo 38 del CPDC.

(v) Determinar si, correspondia que la Sala Especializa da en Proteccion al Consumidor
revoque en parte la resolucion de primera instancia, y declare infundada la denuncia
contra Tiendas Ripley, asi como confirme la recurrida en el extremo que declard
infundada la denuncia contra el Banco.

3. POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS Y
LOS PROBLEMAS JURIDICOS IDENTIFICADOS

3.1.Sobre la resolucién emitida en primera instancia

3.1.1.Sintesis del contenido de la resolucién de primera instancia

Mediante Resolucion N° 1996-2016/CC1, de fecha 28 de setiembre de 2016, la Comision,
como primera instancia en el procedimiento, resolvié declarar fundada la denuncia
interpuesta contra Tiendas Ripley, por infraccion al literal d), numeral 1.1 del articulo 1
y articulo 38° del CPDC e infundada la denuncia interpuesta contra el Banco por las

presuntas infracciones anteriormente mencionadas.

Asimismo, ordené a Tiendas Ripley, como medidas correctivas, que cumpla con: (i)
remitir una carta a la parte denunciante ofreciéndole disculpas por lo ocurrido; (ii)
capacitar al personal del establecimiento ubicado en el centro comercial “Real Plaza
Primavera” a fin de evitar que conductas discriminatorias similares a la verificada en el
procedimiento vuelvan a ocurrir; y, (iii) abstenerse de realizar actos de discriminacion de

cualquier indole.



Finalmente, sanciond a Tiendas Ripley con una multa de quince (15) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT) por la infraccion detectada; la condend al pago de las costas
y costos del procedimiento; y dispuso su inscripcion en el Registro de Infracciones y
Sanciones del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de los

Propiedad Intelectual (en adelante, Indecopi).
En esa linea, los fundamentos utilizados por la Comision fueron los siguientes:

e Respecto a la legitimidad para obrar del Banco: La Comision, referenciando a
Morales Godo (2005), sefiala que para determinar la legitimidad para obrar del Banco
en el procedimiento debera verificar la correspondencia existente entre los sujetos que
forman parte de una relacion material, como es el caso de la relacion de consumo, y
una relacién procesal, la misma que se encuentra constituida por el procedimiento, lo
que es lo mismo decir que el consumidor, y no otro, tendria que ser el denunciante y
el proveedor, y no otro, tendria que ser el denunciado.

En esa linea, la Comisién considera que existe legitimidad para obrar del Banco, ya
que mantiene una relacion de consumo con la denunciante, en la medida que esta ha
contratado una tarjeta de crédito respecto a la cual se encuentra sujeta a los protocolos
y medidas de seguridad establecidas por el Banco. De modo que, al ser proveedor
correspondia analizar de fondo la responsabilidad en el presunto acto de
discriminacion que se denuncia.
Bajo ese razonamiento, la Comision desestima la solicitud de improcedencia de la
denuncia por falta de legitimidad para obrar pasiva, presentada por el Banco.
Respecto a la responsabilidad de Tiendas Ripley en el presunto acto de
discriminacion denunciado: La Comision, sefialé que en un caso regular resulta valido
que Tiendas Ripley niegue la ejecucion de una operacién financiera cuando al realizar

la verificacion de la identidad del titular de la tarjeta de crédito con los datos que figuran



en el DNI encuentre discordancias o incongruencias, debido a que ello es una obligacion
que deriva de normas sectoriales y reglamentos internos de las entidades financieras y
sus afiliados. Sin embargo, al tratarse de una persona transgénero su apariencia puede
no corresponder con la foto o sexo que figura en su DNI, de modo que el ejercicio de su
derecho a la identidad, no debe ser impedimento para realizar las operaciones
financieras que forman parte del servicio contratado al momento de adquirir la tarjeta
de crédito. Ademas, precisa que debe tomarse en cuenta que los datos consignados en
el DNI no pueden ser variados a voluntad de la parte denunciante.

Finalmente, la Comision sefiala que no se cuestiona el hecho de que el personal efectué
el examen comparativo para verificar la identidad del titular de la tarjeta de credito, sino
que no se adopten las medidas necesarias para evitar que el consumidor se vea impedido
de realizar la operacién financiera solicitada por su condicion de transgénero, es decir
que en Tiendas Ripley como afiliados del Banco Ripley no cuenten con los mecanismos
necesarios para validar la identidad de usuarios en situaciones como la del presente caso.
Respecto a la responsabilidad del Banco en el presunto acto de discriminacién
denunciado: Sobre el particular, la Comisién considerd que si bien el Banco es la
entidad emisora de la tarjeta de crédito con la cual la denunciante pretendio realizar la
operacion financiera, la infraccion denunciada fue cometida por personal de Tiendas
Ripley, de modo que en base al principio de causalidad este no seria responsable al no
haber participado en los hechos materia de controversia, precisando que la
responsabilidad debe recaer en quien cometio la conducta omisiva o activa constitutiva
de infraccion.

Sobre las medidas correctivas: La Comisién, en base a su facultad regulada en el
articulo 114 del CPDC, consider6 pertinente dictar medidas correctivas

complementarias al haber quedado acreditado los actos de discriminacion cometidos



contra la parte denunciante por parte de Tiendas Ripley, en esa linea, ordend que esta
remita mediante una carta disculpas por lo ocurrido a la parte denunciante, tomando en
consideracion el interés que manifestaba la denunciante en seguir siendo cliente del
Banco y en realizar las operaciones financieras que habia contratado al adquirir la tarjeta
de crédito. Ademas, ordend la capacitacion al personal del establecimiento de Tiendas
Ripley ubicado en el Centro Comercial “Real Plaza Primavera” y que se abstenga de
realizar actos discriminatorios de cualquier indole que vulneren derechos de los
consumidores.

Sobre la graduacién de la sancién: La Comisidn, para establecer la sancion por la
comision de la infraccién por parte de Tiendas Ripley tom6 en cuenta tres de los criterios
de graduacion de sanciones administrativas previstos en el articulo 112 del CPD, como
son el dafio resultante de la conducta infractora, la naturaleza del perjuicio causado y
los efectos que la conducta infractora generd en el mercado.

Ademas, preciso que de los descargos presentados por Tiendas Ripley se observa que
en un primer momento esta negd que la parte denunciante se haya acercado a su
establecimiento en el dia y hora indicados en la denuncia, mientras que en el informe
oral admitio que los hechos si ocurrieron, hecho gue fue tomado como una circunstancia
agravante por la Comision, especificamente como una conducta que contravino el
principio de conducta procedimental. En virtud a dicho anélisis, impuso la multa de
quince (15) UIT.

Finalmente, respeto al pago de costas y costos, la Comision sefiala que habiendo
guedado acreditada la infraccién por parte de Tiendas Ripley correspondia que esta
cumpla con el pago de las costas y costos en los que la parte denunciante haya incurrido

durante el procedimiento.



3.1.2. Postura respecto a la resolucién de primera instancia:

Como se puede apreciar, la controversia materia de analisis del presente informe juridico
se encuentra relacionada con la figura juridica de la discriminacion, especificamente la

discriminacion en el consumo.

Ahora bien, debemos precisar que el derecho a no ser discriminado es inherente al
derecho-principio a la igualdad® de todo ser humano, ambos encuentran proteccion tanto

a nivel constitucional como administrativo.

Al respecto, segun la vigente Constitucién Politica del Per( de 1993 en su articulo 2
numeral 2, sefiala que: “Toda persona tiene derecho a la igualdad ante la ley. Nadie debe
ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion
econdmica o de cualquier otra indole”. Por otro lado, en el CPDC en su articulo 1,
numeral 1.1, literal d), se establece que los consumidores tienen: “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”.

Es asi como se ampara el derecho a la igualdad de toda persona y se proscribe actos
discriminatorios que menoscaben su dignidad humana. Sin embargo, de lo enunciado
en la Carta Magna cabe realizar la siguiente interrogante: ¢Admitir el derecho a la
igualdad en sentido lato significaria que todos somos iguales? La respuesta es
evidentemente no, como lo expresaba Fernandez Sessarego (2003), cada persona es
Unica e irrepetible. Mas que una unidad psicosomatica, cada ser humano es un sujeto de
derecho a quien el ordenamiento juridico le atribuye derechos y obligaciones, pero que

posee personalidad propia, caracteristicas fisicas y psicologicas, preferencias, gustos,

! Tribunal Constitucional (2005). Exp. 045-2004-PI/TC, F.J .20



historia, proyecto de vida, etcétera. Dicha singularidad de cada ser humano permite su
auto identificacion dentro de la sociedad, individualizdndose frente a los demas, a través

de un nombre, identidad, honor, entre otros.

Dicho ello, la igualdad tiene dos alcances. Por un lado, esta la igualdad de laley o en la
ley, que fija un limite constitucional ante la actuacion del legislador, de no desfavorecer,
excluir, privilegiar ni cometer arbitrariedad entre los miembros de una sociedad. De otro
lado tenemos a la igualdad en la aplicacion de la ley, entendida como la obligacién de
todos los drganos (incluidos los 6rganos jurisdiccionales) de no aplicar la ley de manera
distinta entre personas que se encuentren en casos 0 situaciones similares (Eguiguren

1997: 63-64).

De modo que, admitir la singularidad de cada ser humano y que existen situaciones que
al no ser similares comportan un trato distinto, conlleva a precisar que no todo trato
desigual constituye necesariamente un acto de discriminacion, pues no se proscribe todo
tipo de diferencia de trato en el ejercicio de los derechos fundamentales; la igualdad
solamente sera vulnerada cuando el trato desigual carezca de una justificacion objetiva
y razonable.? En esa linea, la proscripcion de la discriminacion no es solo una
especificacion del derecho a la igualdad, sino que busca una proteccidn distinta.
Constituye una reaccion contra la violacion cualificada de un derecho fundamental que
va mas alla de la prohibicion de desigualdades de trato y tiende a eliminar e impedir
diferencias contra una persona por sus caracteres innatos O por su pertenencia a

categorias o grupos sociales especificos.®

2 Alvarez Conde, Enrique. Curso de Derecho Constitucional. Vol 1. Madrid, Tecno, 4.° edicién, 2013. Pp. 324-325.
3 Rodriguez Pifiero, Miguel y Fernandez Lépez, Maria. Igualdad y discriminacién. Madrid: Tecnos, 1986, p. 96,
citado por Zegarra Aliaga, Maria Haydeé. “Discriminacién en el acceso al empleo. Criticas y comentarios a la
normativa vigente”. En: lus et Veritas, N2 17, Lima, noviembre de 1998, p. 59.
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En base a lo sefialado, considero que el analisis debi6 versar en: (i) si, en el presente
caso, estabamos frente a un acto de discriminacién en el consumo o caso contrario frente
a un trato diferenciado licito, (ii) de acreditarse el acto de discriminacion, el Banco y
Tiendas Ripley compartirian responsabilidad o quién seria responsable vy, (iii) si, en
lugar de un acto de discriminacion existiria una infraccién al deber de idoneidad de los

denunciados, en virtud de lo regulado en el articulo 19 del CPDC.

Sin embargo, conforme se desprende de la Resolucion N° 1996-2016/CC1, la Comision
se limit6 a evaluar como punto controvertido el presunto acto de discriminacion que
sufrié la parte denunciante en base a su condicion de persona transgénero, realizando un
andlisis insipido de la normativa sectorial que regula las obligaciones de las entidades
financieras y sus afiliados respecto a las operaciones que realizan sus usuarios con
tarjetas de crédito. Considero importante indicar ello, toda vez que como sefialaré a
continuacion la Comision no abordd de fondo temas esenciales para la resolucion del
caso materia de analisis, como era establecer la distincién entre discriminacion y trato
diferenciado licito en el consumo, a fin de descartar la existencia de causas licitas,
objetivas y razonables que hayan conllevado a los denunciados a negarle la solicitud de

disposicion de efectivo por razones distintas a su condicion de persona transgénero.

En esa linea, es necesario precisar que la discriminacion tiene manifestaciones diversas
y en el presente caso la discriminacion en el consumo (entendida como la negativa,
rechazo, obstaculizacion o maltrato por razones injustificadas que recibe un consumidor
que se encuentra dentro de una relacion de consumo o no, al querer acceder a un
producto o un servicio ofrecido por un proveedor), cobra vital importancia para analizar
si nos encontramos frente a un acto de discriminacion en el consumo propiamente dicho
0 caso contrario si se trata mas bien de un trato diferenciado amparado constitucional y

administrativamente.
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Ahora bien, como se ha mencionado la discriminacion en el consumo se encuentra
proscrita en el articulo 38 del CPDC, el cual sefiala que los proveedores se encuentran
prohibidos de establecer discriminacion alguna, respecto de los consumidores, por
motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicion econémica o de
cualquier otra indole; precisandose que la exclusion de personas debe responder a causas
de seguridad del establecimiento, tranquilidad de sus clientes, entre otros motivos
semejantes, de modo que, el trato diferente se base en causas objetivas y razonables, y;
la atencion preferente sea proporcional entre el fin y trato diferente brindado. Es asi, que
se detecta la discriminacion en el consumo, sin importar que el afectado o afectados

pertenezcan a una minoria o mayoria.*

Cabe sefialar, que la Sala Especializada en Proteccion del Consumidor, ha establecido
que “el tipo infractor contenido en el citado articulo 38° debe ser entendido como una
Unica figura juridica que englobe cualquier conducta de los proveedores en el mercado
que afecte el derecho a la igualdad y que se materialice a través de un trato
discriminatorio hacia los consumidores”.® Ello en atencion a que diversa jurisprudencia
del Indecopi y doctrina habian adoptado la postura de que de dicho articulo se
desprendian dos figuras juridicas distintas, hablamos de la discriminacion y el trato

diferenciado ilicito.

De ese modo, habiendo analizado el articulo 38 del CPDC podemos sefialar que de este
se desprende la licitud de la diferenciacion o tratamiento diferenciado en el consumo,
aquel que encuentra amparo constitucional y administrativo en nuestro sistema

normativo y que se funda en causas objetivas y razonables, que no vulnera el derecho a

4Juan Espinoza (2012: 244) ha sefialado que: “Resulta intrascendente que el acto que lesione los derechos de los
consumidores no represente ‘necesariamente la integridad de un grupo social determinado”. Se debe sancionar
este tipo de actos, independientemente del quantum de los mismos [sic]”.

5> Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad Intelectual. (2019).
Resolucion N° 2025-2019/SPC-INDECOPI.
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la igualdad sino mas bien lo respeta, hecho contrario seria cuando este trato desigual
entre consumidores que se encuentra en una misma situacioén de hecho no sea objetivo,
razonable ni proporcional, en este caso estaremos frente a una discriminacion y, por

tanto, frente a un trato desigual constitucionalmente intolerable.®

Bajo ese razonamiento, cabe la posibilidad que en el presente caso estemos frente a un
supuesto de trato diferenciado licito, en la medida que no todo trato desigual puede ser
considerado discriminatorio, para ello debemos evidenciar si existen causas razonables
y objetivas que hayan conllevado al proveedor a brindar un trato diferenciado a la parte

denunciante.

Como se ha mencionado, la parte denunciante interpuso una denuncia contra el Banco
y Tiendas Ripley por discriminacién en el consumo, alegando que se le negd6 efectuar el
retiro o disposicion de efectivo de su tarjeta de crédito, por ser una persona transgénero
(ciudadano con una identidad sexual propia que quiebra los disefios tradicionales de
género)’. Sin embargo, en sus descargos ambos denunciados indicaron que la negativa
a realizar el retiro o disposicion de efectivo, servicio que forma parte de los servicios
financieros prestados por el Banco y sus afiliados (en este caso, las tiendas por
departamento Ripley), se debi6 a una razén objetiva que era la falta de correspondencia
entre su apariencia y la fotografia de su DNI, lo cual hizo imposible su identificacion.
Ademas, precisaron que el actuar de su personal se da en cumplimiento de sus
procedimientos establecidos en el “Manual Interno del Cajero”, “Reglamento de

Procedimiento Interno para disposicion de efectivo con tarjetas de crédito” y “ Manual

8 Tribunal Constitucional (2005). Exp. 048-2004-PI/TC, F.J .62
7 SIVERINO BAVIO, P. La transexualidad y el derecho a la identidad personal. Actualidad Juridica N° 123. Gaceta
Juridica. Lima, 2004. pp. 72.
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de Identificacion del Documento de Identidad”(informacion declara confidencial por la

Comisién), asi como de la normativa sectorial.

Al respecto, es oportuno indicar que las empresas financieras tienen como obligacion
adoptar como minimo ciertas medidas de seguridad en relacion al monitoreo y
realizacion de operaciones con tarjetas de crédito que realicen sus usuarios, una de esas
medidas de acuerdo con el numeral 5 del articulo 17 del Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Débito es “requerir al usuario la presentacion de un documento oficial de
identidad, cuando sea aplicable, o utilizar un mecanismo de autenticacion de multiple

factor”.

Por otro lado, dicho reglamento también regula en el articulo 19, numeral 1, el supuesto
en que las empresas financieras suscriban contratos con operadores o establecimientos
afiliados a fin de brindar sus servicios financieros, respecto a ello se establece que las
empresas financieras deberdn de asegurarse de incluir como una de entre otras
obligaciones de los afiliados ‘“contar con procedimientos de aceptacion de las
operaciones, incluyendo entre otros la verificacion de la validez de la tarjeta, la identidad

del usuario, y la firma en caso de ser aplicable”.

De modo que, en contraposicion de lo resuelto por la Comision considero que no existio
un acto discriminatorio contra la parte denunciante, sino mas bien un trato diferenciado
licito, toda vez que el trato diferente que se le brind6 se baso en causas objetivas y
razonables, como es la imposibilidad de validar su identidad. Bajo ese razonamiento, no
constituird un acto de discriminacion, negar la ejecucion de una transaccion financiera
por encontrar discordancia en la validacion de la identidad del solicitante de una
operacion financiera con tarjeta de crédito, ya que ello constituye una obligacién

sectorial por parte de las empresas financieras y sus afiliados.
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Ademas, como lo indico la parte denunciante en el momento que personal de Tiendas
Ripley cuestion su identidad, esta procedid a explicar que era una persona transgénero,
motivo por el cual al no conocer dicha informacion este no pudo haber sido el motivo
por el cual personal de Tiendas Ripley haya negado la ejecucion de la operacion

financiera solicitada.

Dicho ello, al tratarse de un trato diferenciado licito en relaciones de consumo y no de
un acto de discriminacion no correspondia que la Comision haya sancionado a Tiendas

Ripley por infraccion al literal d), numeral 1.1 del articulo 1 y articulo 38 del CPDC.

Sin embargo, considero que la Comision debié analizar si en el presente caso nos
encontrabamos frente a una infraccion al deber de idoneidad debido a que es de
particular importancia distinguir entre (al momento de interponer denuncias de partes,
iniciar procedimientos de oficio y al imputar cargos por parte de los Organos
administrativos) denuncias por seleccion injustificada de clientela o por actos
discriminatorios de denuncias por infraccién al deber de idoneidad, relativas a la
defraudacion de legitimas expectativas generadas en los consumidores por los
proveedores. Se hace esta precision porque existen casos en los que los denunciantes
consideran que han sufrido discriminacion en el consumo cuando en realidad se

encuentran en un supuesto de vulneracion al deber de idoneidad.

Respecto a ello, el CPDC en su articulo 18 senala que “se entiende por idoneidad a la
correspondencia entre lo que un consumidor espera y lo que efectivamente recibe”,
precisando a su vez que la idoneidad sera evaluada en funcion a la propia naturaleza del
bien o servicio, y a su aptitud para satisfacer la necesidad por la cual fue colocada en el
mercado. En esa linea, el articulo 19 y 20 del mismo cuerpo legal regula la obligacién

de los proveedores de responder por la idoneidad y calidad de los bienes y servicios,
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precisando que la infraccion de dicha obligacion se producira cuando el proveedor
afecte las expectativas del consumidor al no respetar las garantias implicitas, explicitas
0 legales con las que cuenta el bien o servicio. Es decir, la idoneidad es un deber de los

proveedores y un derecho de los consumidores.

Dicho ello, si bien una de las mas bésicas expectativas de un consumidor en el mercado
es no ser tratado distinto frente a otros usuarios o consumidores, es necesario sefialar
que entre vulnerar expectativas y vulnerar derechos como el de la igualdad, existe una
gran diferencia. Puesto que, no todas las expectativas de los consumidores respecto a

los bienes y productos que adquieren se encuentra protegidas legalmente.

Bajo ese razonamiento, cabe realizar la siguiente interrogante ¢Los hechos materia de
controversia calzan en un supuesto de vulneracién al deber de idoneidad, en la medida
que, Tiendas Ripley negd la disposicion de efectivo a la parte denunciante al no contar

con los mecanismos necesarios para validar su identidad?

Al respecto, mediante Resolucion N° 086-2016/PS2 el Organo Resolutivo de
Procedimientos Sumarisimos de Proteccion al Consumidor N° 2 del Indecopi ha
establecido que: “ La norma que constituye el parametro de idoneidad del servicio
brindado por el proveedor denunciado es el articulo 19 del Reglamento de Tarjetas de
Crédito y Deébito, el mismo qye impone a los establecimientos afiliados el cumplimiento
de un conjunto de medidas de seguridad al momento de la operacion realizada con una
tarjeta de crédito”. De modo que, el deber de diligencia que el Reglamento exige
comprende la obligacion de cotejar dicha informacion y no alcanza a la validacion de

su autenticidad.

Es decir, la normativa sectorial hace mencién a medidas minimas que deben adoptar las

empresas financieras y sus afiliados con respecto a la seguridad en el monitoreo y
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realizacion de operaciones con las tarjetas de crédito que ofrecen en el mercado, de
modo que con el requerimiento de un documento oficial de identidad para contrastar la
identidad de los usuarios solicitantes de operaciones financieras con tarjetas de crédito
estarian cumpliendo con su obligacion. Debido a que, la ley no obliga a las empresas
financieras y afiliados a contar con un mecanismo de validacion de identidad mayor al
de la verificacion a través de un documento oficial de identidad, quedando a
discrecionalidad de los proveedores adoptar mayores medidas de seguridad a la que por

ley se encuentran obligados a ofrecer a sus usuarios.

Ademas, en diversa jurisprudencia del Indecopi se ha establecido que el trasfondo de
dicha obligacidn es evitar fraudes o transacciones no reconocidas por los usuarios que
conlleven a las empresas y afiliados a responder por falta de idoneidad en la prestacion

de los servicios financieros que ofrecen®.

Por otro lado, la Sala de Proteccion al Consumidor ha precisado que las entidades
financieras antes de otorgar una linea de crédito estan obligadas a “establecer la
identidad de las personas con las que contratan, para lo cual es de fundamental
importancia realizar una apropiada verificacion de la informacién que estas presentan.
Ello, en tanto que dicha verificacion permitird determinar la existencia de
incongruencias o contradicciones que constituyan indicios de una conducta fraudulenta,
que debera ser investigada de manera previa, y que el banco no esté en posibilidad de
conocer con una simple revision de la informacion consignada en el DNI”°. De modo
que, la obligacién de las empresas financieras de validar la identidad de sus usuarios

abarca un ex ante y ex post a la contratacion de los servicios financieros.

8 Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual. (2012).
Resolucion Final N° 4529-2012/CPC.

% Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad Intelectual. (2014).
Resoluciéon N° 3002-2013/SPC-INDECOPI.
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En esa linea, la informacion que presenten los usuarios solicitantes de una tarjeta de
crédito a las empresas financieras permitird que se verifique su identidad y a la vez se

evalue la situacién en concreto de cada potencial cliente.

Ademas, resulta oportuno mencionar que la Sala Especializada en Proteccion al
Consumidor, con voto en mayoria, ha sefialado que si un proveedor ofrecia sus servicios
financieros a un cliente analfabeto, lo que se espera es que el servicio, cualquiera que
sea la transaccion a realizar, no se viera interrumpido por dicha condicion.® De modo
que, si el proveedor negara o excusara la prestacion de sus servicios basandose en la
condicion de la persona con quién contrato, estariamos frente a un supuesto de falta de
idoneidad en el servicio prestado, en la medida que este conocia la situacion particular
de la persona con quien contraté y no tomo las medidas necesarias para brindar el

servicio que ofrecio.

Bajo ese razonamiento, de los hechos expuestos en la denuncia y descargos presentados
por los denunciados se puede presumir que no se evidenciaron discordancias en la
validacion de la identidad de la denunciante al momento de contratar con el Banco.
Asimismo, de lo obrado en el expediente no se acredité que el Banco haya conocido la
condicion de persona transgénero de la denunciante ni antes de otorgarle la linea de
crédito ni después de establecida la relacion de consumo, ello en la medida que, de
considerarlo necesario habria podido asegurarse de que Tiendas Ripley cuente con los
mecanismos necesarios para validar su identidad y asi no verse impedida de efectuar la

disposicién de efectivo en sus instalaciones.

Aunado a lo anterior, se pudo acreditar mediante los estados de cuenta presentados por

la denunciante que esta habia realizado retiros de efectico en instalaciones del Banco en

10 Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccidn de la Propiedad Intelectual. (2014).
Resolucion N° 3122-2015/SPC-INDECOPI.
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oportunidades anteriores a la que origino la denuncia, de modo que, la solucién brindada
por personal de Tiendas Ripley al sugerirle que se acerque al Banco a fin de llevar a

cabo su transaccion fue idonea y oportuna.

Dicho ello, se puede concluir que Tiendas Ripley cumpli6 con el deber de idoneidad en
la prestacion de sus servicios financieros, orientando su actuar en cumplimiento de la
normativa sectorial y jurisprudencia del Indecopi, de acuerdo a las cuales no se
encuentra obligada a contar con medidas de seguridad mayores al contraste que realiza
su personal con el documento de identidad, ello con la finalidad de verificar la identidad
de los usuarios que pretenden realizar transacciones financieras con tarjetas de crédito

en sus establecimientos.

Sin embargo, considero que teniendo en cuenta que, la idoneidad se mide en funcién a
lo que los proveedores ofrecen a los consumidores, la publicidad e informacién que
trasmiten respecto a los bienes y servicios que colocan en el mercado el Indecopi debe
pronunciarse respecto a si por motivos de idoneidad en la prestacion de sus servicios
seria necesario que no sélo el Banco cuente con las medidas alternativas para la
validacion de la identidad de sus usuarios, como la verificacion biométrica, sino también
las cajas de los establecimientos de Tiendas Ripley, debido a que se ha podido verificar
en la pagina web del Banco que este ofrece a sus usuarios como servicio asociado la
posibilidad de hacer retiros en las cajas de Tiendas Ripley!! , generando asi expectativas
en los consumidores de realizar disposiciones de efectivo tanto en las instalaciones del

Banco como en cajas de Tiendas Ripley, sin establecer mayores limitaciones.

En base a lo argumentado, discrepo con la tipificacion establecida por la Secretaria

Técnica de la Comision de Proteccidon al Consumidor N° 1, la cual admitioé a tramite la

11 Recuperado de: https://www.bancoripley.com.pe/preguntas-frecuentes.html
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denuncia por presuntos actos de discriminacion y en consecuencia con lo resuelto por

la primera instancia en el procedimiento, dado que, no debidé evaluarse los hechos

materia de controversia como presuntos actos discriminatorios sino como presuntas

infracciones al deber de idoneidad regulado en el articulo 19 del CPDC y en esa linea

resolver la controversia materia de analisis.

3.2. Sobre la resolucion emitida en segunda instancia

3.2.1.Sintesis del contenido de los recursos de apelacion presentados contra la resolucion

de primera instancia

e Recurso de apelacion presentado por la parte denunciante

Al no encontrarse de acuerdo con la resolucion de primera instancia la parte

denunciante interpuso un recurso de apelacion, sefialando lo siguiente:

(i)

(i)

(iii)

(iv)

La Resolucién recurrida no se encontraba debidamente motivada, en el
extremo que no se entendia porque motivo el Banco no responderia por el
acto discriminatorio que se denuncio;

la Comisidn no tomo en cuenta que el servicio denunciado era el servicio
financiero prestado por el Banco, motivo por el cual no debia exonerarse de
responsabilidad a la entidad financiera;

resultaba cuestionable que la Comision solo haya ordenado como medida
correctiva la capacitacion del personal del establecimiento donde ocurrieron
los hechos, pues consideraba que dicha medida debio6 extenderse a todos los
locales de Tiendas Ripley; v,

solicitd que la Sala reevalle la medida correctiva sefialada en la denuncia
respecto a la publicaciéon de avisos por parte de Tiendas Ripley en sus
establecimientos donde indiquen que no discriminaban por motivos de

orientacion sexual e identidad de género.
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e Recurso de apelacion presentado por Tiendas Ripley

Del mismo modo, Tiendas Ripley interpuso un recurso de apelacion contra la

resolucion de primera instancia, manifestando los siguientes argumentos:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

A la parte denunciante no se le neg6 realizar la disposicidn de efectivo, sino
se le solicitd que se acercara al Banco, a fin de efectuar su transaccion,
debido a que la entidad financiera si contaba con los medios para validar su
identidad (huella digital);

el personal de la empresa actu6 en funcion de razones objetivas, de modo
que la atencion no guardaba relacion alguna con la condicion de persona
transgénero de la parte denunciante, ademas, su actuar guardaba coherencia
jurisprudencial con otro caso resuelto por la Comisién, en el cual la
denunciante interpuso una denuncia contra Banco de Crédito del Pert S.A.
por presuntos actos de discriminacion, la cual se declaré infundada;

la parte denunciante, en su condicion de transgénero, se encontraba en la
posibilidad de contar con un DNI cuya foto exhibiera su apariencia actual,
mediante un simple tramite;

la Comision no debia sostener que el hecho que la apariencia no coincidiera
con la imagen dela foto del DNI no debia ser un impedimento para que la
denunciante pueda realizar operaciones bancarillas, por ello iba en contra
de las normas sectorial sobre el uso de tarjetas de crédito.

debia tenerse en cuenta que las normas sectoriales no le exigian mayores
medidas de seguridad que la de verificar la identidad con el DNI;

a la parte denunciante se le brind6é una medida oportuna y efectiva con la

finalidad de no verse impedida de realizar la disposicion de efectivo, que
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fue derivarla al Banco donde contaban con los medios para validar su
identidad; v,

(vii) las medidas correctivas impuestas y la sancion de quince (15) UIT son
excesivamente onerosas, ademas el agravante detectado por la Comision era

falso.

Finalmente, solicitd que se revoque la resolucion recurrida y se declare infundada,

al no haberse acreditado los actos discriminatorios denunciados.

¢ Recurso de apelacion presentado por el Banco

No estando conforme con lo resuelto el Banco interpuso un recurso de apelacion

contra la resolucion de primera instancia, en base a los siguientes fundamentos:

(1) El hecho de que mantuviera una relacion de consumo con la parte
denunciante no determinaria que poseia legitimidad para obrar pasiva en el
presente procedimiento, en la medida que no tuvo participacion en los actos
de discriminacién que se denuncian; 'y,

(i) sibien la parte denunciante se encontraba sujeta a sus protocolos y medidas
de seguridad, debia tomarse en cuenta que el responsable de validar la

identidad del usuario correspondia al afiliado, es decir a Tiendas Ripley.

Finalmente, solicitd que se declare improcedente la denuncia en su contra, al no

haber tenido participacion en los hechos que se denuncian.

3.2.2.Sintesis del contenido de la resolucién de segunda instancia

Mediante Resolucion N° 1662-2017/SPC-INDECOPI, de fecha 9 de mayo de 2017, la
Sala Especializada en Proteccion al Consumidor confirmo la resolucion recurrida, en el

extremo que declaro infundada la denuncia interpuesta contra el Banco por presunta
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infraccion al literal d), numeral 1.1 del articulo 1 y articulo 38° del CPDC, en tanto no

era la empresa que debia responder por los hechos denunciados.

Por otro lado, revoco la resolucion recurrida en el extremo que declaré fundada la
denuncia contra Tiendas Ripley S.A. y reforméandola se declara infundada, en la medida
que no quedo acreditado que la referida empresa haya cometido actos discriminatorios
contra la parte denunciante. Ademas, dejo sin efecto las medidas correctivas, multa, pago
de costas y costos del procedimiento, asi como la inscripcién de Tiendas Ripley en el

Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi.

En esa linea, los fundamentos utilizados por la Sala fueron los siguientes:

e Respecto a la legitimidad para obrar del Banco: La Sala, manteniendo la postura
de la Comision, sefiala que el hecho de que el Banco califiqgue como proveedor dentro
de la operacion financiera solicitada ante Tiendas Ripley significaba que podia
responder por los hechos que ocurrieran en el marco de la relacion de consumo, de
modo que en contraposicion de lo fundamentado por el Banco, no podia declararse
improcedente la denuncia debido a que este si contaba con legitimidad para obrar
pasiva y correspondia analizar su responsabilidad sobre el fondo.

e Respecto a la responsabilidad del Banco en el presunto acto discriminatorio: De
acuerdo al analisis realizado por la Sala y manteniendo la postura de la Comision, a
pesar de que el Banco calificaba como proveedor al mantener una relacion de consumo
con la denunciante, respecto a la tarjeta de credito que este le otorgd, no era quién
debia responder por los hechos denunciados ya que se trata de una presunta conducta
infractora que no nace ni se condice con el propio servicio financiero por el cual

comparte responsabilidad con Tiendas Ripley.
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De modo que, al verificarse que la recurrida se encontraba debidamente motivada, la
Sala concluy6 que al tratarse de una infraccion relacionada a actos discriminatorios y
no a la falta de idoneidad en el propio servicio financiero, en base al principio de
casualidad este no seria responsable de los hechos denunciados porque no tuvo
participacion en el acto de discriminacién objeto de la controversia.

Respecto a la responsabilidad de Tiendas Ripley en el presunto acto
discriminatorio: La Sala, en contraposicién con lo resuelto por la Comision, sefiala
que no se advierte que Tiendas Ripley haya incurrido en un actos discriminatorio
contra la parte denunciante, al momento que solicit6 la disposicion de efectivo, en la
medida que demostré que actué en cumplimiento de la normativa sectorial y sus
protocolos internos que le exigian realizar una exhaustiva identificacion del cliente,
incluyendo el cotejo de la fotografia en el DNI.

Ademas, de los actuados no se desprende que el personal de Tiendas Ripley haya
conocido desde un principio que la parte denunciante era una persona transgénero y
que este haya sido el motivo para impedirle la ejecucion de la operacion financiera
solicitada, sino que al no contar con la medidas de seguridad necesarias para
identificarla, solicitaban al cliente, como mecanismo de proteccion, dirigirse al Banco
a fin de no ver frustrada su solicitud y que bajo mejores medidas de seguridad, como
la obtencion de su huella digital, lleve a cabo su transaccion.

Finalmente, la Sala sefiala que si bien pueden existir expectativas por parte de los
clientes de que el local cuente con ciertas medidas de seguridad para validar su
identidad, dicha situacién no puede llegar a obligar a los proveedores a contar con

medidas que no se desprenden de la ley.
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3.2.3.Postura respecto a la resolucion de sequnda instancia

Como podemos apreciar, la Sala a fin de evaluar y determinar la responsabilidad de los
denunciados desarrolld varios puntos interesantes, entre ellos un analisis adecuado
respecto a la normativa sectorial que rige el uso de tarjetas de crédito en el sistema
financiero y ademas hace una escueta mencién a la posibilidad de una presunta falta de
idoneidad en el servicio ofrecido por Tiendas Ripley, en la medida que, no pudo validar

la identidad de la parte denunciante por no contar con los mecanismos idoneos.

En principio, considero acertado el analisis realizado por la Sala respecto a la
responsabilidad del Banco, dado que, no se limito en sefialar que este no seria responsable
en aplicacion del principio de causalidad regulado en el numeral 8 del articulo 230 de la
Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (en adelante, Ley del
Procedimiento Administrativo General), sino mas bien precisd que al tratarse de una
denuncia por presuntos actos discriminatorios y no a una infraccion al deber de idoneidad
(supuesto en el cual el Banco podria ser responsable), este no debia responder por hechos
que se encuentran al margen del servicio financiero brindado y por los cuales no

comparten responsabilidad con Tiendas Ripley.

En esa linea, de los fundamentos expuestos por la Sala se desprende que las entidades
financieras y sus afiliados podran compartir responsabilidad respecto a denuncias por

falta de idoneidad en el servicio.

Al respecto, resulta oportuno mencionar que, en la tercera clausula del contrato de tarjeta
de crédito de Banco Ripley, se estipula que: “El cliente reconoce que la responsabilidad
de identificar adecuadamente al usuario de la tarjeta es del establecimiento afiliado y no
del Banco. Por su parte, el Banco adoptara las medidas de seguridad apropiadas para que

los Establecimientos Afiliados y operadores de la tarjeta cuenten con procedimientos de

25



aceptacion de las operaciones, incluyendo el procedimiento de verificacion de identidad

del cliente”.*?

Bajo ese razonamiento, en el supuesto que la parte denunciante hubiera denunciado una
infraccion al deber de idoneidad por parte del Banco y Tiendas, en la medida que no se
verificoO idoneamente su identidad, dichos proveedores podrian haber compartido
responsabilidad, sin embargo, al tratarse de una denuncia por presuntos actos

discriminatorios el Banco no se encuentra obligado a responder por dichos hechos.

Por otro lado, concuerdo con el andlisis de la Sala al sefialar que no se logré acreditar que
Tiendas Ripley haya cometido actos discriminatorios contra la parte denunciante
basandose en su condicion de transgénero, sino en cuestiones razonables y objetivas. Sin
embargo, como se ha mencionado con anterioridad, la tipificacion de la presunta
infraccién con la que se admitié a tramite la denuncia no fue la correcta, en la medida
que, la Comisidn debio analizar si Tiendas Ripley como afiliado del Banco vulneraba el
deber de idoneidad al no contar con los mecanismos necesarios para validar la identidad

de la parte denunciante en sus instalaciones y no presuntos actos de discriminacion.

Al respecto, el articulo 10 de la Ley del Procedimiento Administrativo General®?,
establecia como causales de nulidad del acto administrativo, la omision o defecto de sus
requisitos de validez, entre los cuales se encuentra el procedimiento regular que debe
preceder la emision del acto. Asimismo, el articulo 234 del mismo cuerpo normativo
establecia que para el ejercicio de la potestad sancionadora, la resolucion que da inicio al
procedimiento administrativo sancionador debia contener: (i) los hechos que se le

imputan al administrado a titulo de cargo; (ii) la calificacion de las infracciones que tales

12Recuperado de: https://www.facilidadesbancoripley.com.pe/pdf/Contrato-Tarjeta-de-Credito.pdf
13 Se utilizara la numeracidn del articulado vigente en el momento que se resolvié el caso en concreto, debido a
que el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, se aprobé con posterioridad.
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hechos pueden constituir; (iii) la expresion de las sanciones que, en su caso, se le pudiera
imponer al administrado; y, (iv) la autoridad competente para imponer la sancién y la

norma que le otorga dicha competencia.

Es asi como, la formulacion de cargos es un tramite esencial del procedimiento
sancionador, de modo que, permite a la entidad administrativa determinar los puntos
controvertidos que serdn materia de andlisis en el procedimiento y al administrado

informarse de los hechos imputados calificados como ilicitos.**

En ese sentido, la Comision en cumplimiento del articulo 75, numeral 3 de la Ley del
Procedimiento Administrativo General, debié encausar de oficio el procedimiento al
advertir que la parte denunciante cometié un error al denunciar presuntos actos de
discriminacion, cuando del andlisis de los hechos materia de denuncia se advierte que
debid analizarse una presunta trasgresion al deber de idoneidad. Ademas, el articulo 156
del mismo cuerpo legal establece que la tipificacion corresponde a la autoridad que tiene

competencia de la denuncia.

En ese orden de ideas, a pesar de que la Sala indic6 que la parte denunciante tenia expedito
su derecho a denunciar una presunta infraccion al deber de idoneidad, considero que el
Colegiado debi6 declarar la nulidad de la resoluciéon que admitié a tramite la denuncia,
dado que la tipificacion efectuada por la Comision no corresponde a la conducta
denunciada. Asimismo, debié ordenar a la Comisidén que subsane el vicio detectado,
admita a trdmite la denuncia por los hechos antes expuestos y emita un nuevo

pronunciamiento.

14 Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (2013),
Resolucion N° 1441-2013/SPC, F.J. 7.
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4. CONCLUSIONES

Tanto en primera como en segunda instancia se analizaron los hechos en el marco de
presuntos actos de discriminacion en el consumo contra la parte denunciante, sin tomar en
cuenta que es de particular relevancia distinguir al momento de imputar cargos, entre
denuncias por actos discriminatorios prohibidos por el articulo 38 del CPDC de denuncias
por infraccion del deber de idoneidad establecido en el articulo 19 de la norma aludida.

En consecuencia, la Comision debi6 analizar los hechos denunciados como una presunta
infraccion al deber de idoneidad del servicio ofrecido, materializada en la negativa de
otorgar la disposicion de efectivo por no contar con los mecanismos necesarios para validar
la identidad de la parte denunciante en las instalaciones de Tiendas Ripley.

Finalmente, a pesar de que la Sala preciso que la parte denunciante tenia expedito su derecho
a denunciar la presunta infraccion al deber de idoneidad, considero que en base al Principio
Pro-Consumidor debi¢ declarar la nulidad de lo resuelto por la primera instancia, a fin de
lograr proteccion efectiva de los derechos como consumidor de la parte denunciante, a

través de un nuevo pronunciamiento.
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6. ANEXOS
Los anexos que se adjuntan al presente informe, de acuerdo con la naturaleza del expediente

son los siguientes:

6.1. Copia simple de la denuncia y anexos

6.2. Copia simple de la contestacion de la denuncia y sus respectivos anexos.
6.3. Copia simple de la ficha de asistencia al informe oral.

6.4. Copia simple de la Resolucion de primera instancia.

6.5. Copia simple de la Resolucion de segunda instancia.
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DATOS GENERALES DE LA DENUNCIA INFORMATIVA
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Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social vigente si es una persona juridica
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Nombres completos y nimero de DNI del representante legal
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ANEXO 1

DATOS DEL INTERESADO 2
Mombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social si es persona juridica
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DNI 6 Numero de RUC Telefonos

| |

Domicilic donde hacer llegar las notificaciones

DATOS DEL INTERESADO 3
Mombre completo si es persona natural o nombre exacta de la razdn social si as persona juridica

IDNI 4 Nimero de RUC Telefonos

Domicilio donde hacer llegar las notificaciones

DATOS DEL INTERESADO 4
Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razén social si es persana juridica

L

DNI 6 Ndmero de RUC Teléfonos

| |

Domicilio donde hacer llegar las notificaciones

DATOS DEL PROVEEDOR DENUNCIADO 2
Nombre completo si es persona natural o nombre exacto de la razon social vigente si es una persona juridica
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SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

MODELO A
EMPLEAR EN CASOS DE PRESUNTAS INFRACCIONES COMETIDAS A PARTIR DE LA
ENTRADA EN VIGENCIA DEL CODIGQ DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
(2 DE OCTUBRE DE 2010)

1. ¢ Desea usted solicitar medidas correctivas! reparadoras®?

o,

i | NO A

Si su respuesta fue Si ;qué medidas correctivas solicita? (Deberan presentarse los documentos
que acrediten las consecuencias patrimoniales derivadas de la infraccién cometida por el
proveedor)

! LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDGR
Articulo 114.- Medidas comectivas
Sin perjuicio de la sancion administrativa que corresponda al proveedor por una infracelén 2 presenie Cadigo, el Indecopi puede dictar, en calidad de mandalos,
medidas comectivas reparadoras y complementarias,

Las medidas comectivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficio, siempre ¥ cuando sean expresamente informadas sobre esa posibilidad en
2 notiiicacién de carga al proveador por la autoridad encargada del procedimiznto.

Las medidas comectivas complementarias pueden dictarse de oficio o 2 pedido de parte.

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

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras =

115.1 Las medidas corectivas reparadoras tienen el objeta de resarcir 1as consecuencias patimoniales dirsctas e inmediatas ocasionadas al cansumidor parla
Infraccion administraliva a su estada anterior y pueden consistir en omenar al praveedor infracior lo siguignts:

a.  Reparar productps.

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

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

d.  Cumplir con efecutar la prestacion u obligacion asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efecios eqyivalentss, incluyendo

prestaciones dinerarias.
2. Cumplir con ejecutar otras prestaciones u cbligaciones legales o convencionales a su carge,
f. Devolver la contraprestaciin pagada porel idor, mas los it legales comespondientes, cuando fa reparacion, reposician, o cumplimients de la

prestacian u obligacion, segiin sea el caso, no resulte posible 0 no sea razonatle segin 1as ciunstancias.
9. Enlos supuestas de pagosindebidos o en exceso, devalver estos montos, més las inlersses comespondientes.
. Pagar los gastos incurridos por el consumidor para mitigar las consecuencias de la infraccion administrativa,
I, Otras medidas reparadoras analogas de efeclos equival a las anferores,

115.2 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo plantearse de manera altemativa o subsidiaria,
con excepeidn de la medida comectiva sefidada en el literal h) que puede solicitarse conjuntamente con ofra medida comectiva. Cuando Ios 6manos
compatentes del Indecopi se pronuncian respecto de una medida comectiva reparadara, alican el principio de congruencia procesal,

115.3 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cuslquier momento hasta antes de la nolificacion de cargo al proveedor, sin perjuicio de la
facultad de secretaria (écnica de Ia comisian de requerir al consumidor que precise fa medida corectiva materia de solicitud. E| consumidar puede variar su
salicitud de medlda corectiva hasta antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su descargo,

115.4 Camresponde al consumidor que solicita el dictado de |a medida comecliva reparadora pmbar [as consecuencias patimoniales directas e inmediatas
causadas par la comision de la infraccion administrativa,

115.5 Los bienes o montes objeto de medidas comectivas reparadaras son entregados por el proveedor directamente al cansumidor que los reclama, salvo
mandalo disinto contenido en |a resolucian. Aquellos bienes o monlos materia de una medida corectiva reparadora, que por algin motivo se encuentran en
posesion del Indecopi ¥ deban ser entregados a los consumidores beneficiados, son pusstos a disposician de estos.

115.6 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida carrectiva reparadora a favor del consumidor constituye titulo ejecutivo
conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Codigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa, L3 legitimidad
hara obrar en los procesos civiles de sjecucion comesponde a los consumidores beneficiados con 2 medida cormectiva reparadora,

115.7 Las medidas comectivas reparadoras comp mandatos difigidos a resarcir las consecuencias palimoniales dimctas e inmediatas ariginadas por |a
infraccidn buscan comeqir la conducta infractora y 'no lienen naturaleza indemnizatoria: son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios
que el consumidor puede solicitar en la via judicial o arbitral comespondiente. No obstante se descuenta de Ia Indemnizacian patimonial aquella satisfaccidn
patrimanial deducible que el cansumidor haya recibido a consecuencia del dictado de una medida comecliva reparadora en sede administrativa.
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SOLICITUD DE MEDIDAS CORRECTIVAS REPARADORAS Y VR "
COMPLEMENTARIAS Y COSTAS Y COSTOS

Sclicita de manera acumulativa la medida correctiva consignadza en el literal h)?

2.¢Desea usted solicitar medidas correctivas complementarias®?

3l - NO

Si su respuesta fue Si ¢ qué medidas corractivas solicita?

n. X 3 ¥ ) P B e
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A ¢, Desea usted solicitar costas y costos™?
: S
si X NO
7 /-
//71,—-,*»«,-,,;'.-_1.,% ol
. Id oo —
Firma del Interésado
®  LEYN°29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
Las madidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractara o evitar qué ssta ee produzea nuevamente en el futio
¥ pueden ser, entre olras, |as siguientes:
a. Cue el proveedor cumpla con atender la solicitud de informacian requerida par el consumidar, siempre que dicho requerimignto guarde relacion con el
producta adquirido o servicio contratado.
b. Declarar inexigibles las cldusulas que han sido identificadas como abusivas en 2l procedimiento.
c. El decomiso y destruccidn de la mercaderia, envases, envolturas o etiquelas.
d. En ¢aso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:
(Y  Solicitar a la altoridad comespondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicis por un plaze maximo de sais
(6) meses.
(i) Solicitar a la auvtoridad compelente la inhabilitacion, temporal o permanents, del proveedor en funcién de Jos alcances de la infraccion
sancionada.
&. Publicacion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, Iomando en consideracion los medios gue resulten idoneos para
revertir los efectos que el acto objeto de sancion ha ccasionado.
. Cualquier otra medida cormectiva que tenga el objeto de revertir los efectos de fa conducia infractora o evitar que esta se produzea nuevamente en el futuro,
El Indecaopi esta facultado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respective para la ejecucion de |as medidas comeclivas complementarias
carrespondientes.
- Costas.- El pago efectuado par conceplo de presentar la denuncia y demas gastos realizados en el procadimiento, tales como pericias e inspecciones.
Costos - Paga de |os henorarios profesicnales del abogado.
En ambos supuestos, el consumidor deberd acreditar con documento indubitable haber incumido en dichos gaslas.
LEY N° 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL GONSUMIDOR
Articulo 118°.- Multas coercitivas por incumplimiento del pago de costas y costos
Si el abligado a cumplir [ orden de pago de costas y costos no fo hace, se le impone una multz no menor de una (1) Unidad Impositiva Tributaria (UIT},
En caso de persistir el incumplimiento de lo orenado, el Indecapi puede imponer una nueva muita, duplicando sucesivamente el monto de la Gltima multa impuesta
hasta el imite de cincuenta (50) Unidades Impositivas Tributaras (UIT), La multa que comespanda debe ser pagada dentro del plaza de cinco (5) dias habiles, vencidos
los cuales se ardena su cobranza coactiva.
) 1ol P & e
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Exgediente N® ...

SENOR PRESIDENTE DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

CARLOS AGUSTIN AMPUDIA ROMERD, identificado
con DNI N® 43813555 vy con domicilio real en Mz. C,
lote 15, Programa de Vivienda El Rosal de San Diego,
San Martin de Porres; sefalo domicilio procesal en
Calle La Calera N° 214, Tarre 3, Dpto. 501, Surquillg,
Lima 34 y correo electronico para los efectos de este
procedimiento, <yolanda_tito@yahoo.it>; ante Ud. con
el debido respeto me presento y digo:

Que, por mi propio derecho, formulo denuncia contra el BANCO RIPLEY PERU S.A.
identificado con RUC N* 20259702411, con domicilio en AV. PASEQ DE LA REPUBLICA
NRO. 3118 (piso 11), San Isidro; y, contra TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.,
identificado con RUC N°® 20337564373, con domicilio en calle Las Begonias N°® 545
(piso 10 de Tiendas Ripley), San Isidro, por DISCRIMINACION POR IDENTIDAD DE
GENERO y con ello la infraccidn de mis derechas y de los principios contemplados en el
Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, razones que a continuacién expongo:

I. FUNDAMENTOS DE HECHO:

ik El dia 13 de junio de 2014, acudi a la tienda Ripley del Centro Comercial
Primavera Park Plaza, Av. Aviacién y Angamos Este s/n, San Borja, a solicitar
una disposicion de efectivo con mi Tarjeta de Crédito Ripley en una de las
cajas de la seccidn de deportes de la tienda.

2, La sefiorita que atendia en la Caja, me pidié mi DNI mas el monto que queria
retirar y, al ver mi DNI, cuestiond mi identidad por la fotografi&/,? -

=2 Esto hizo que le explicara que soy una persona‘transgénero y, al parecer, su
intencién fue atenderme toda vez que me indicé que iria por un tampdn para

colocar mi huella digital y darme el dinero solicitado.

4. Mientras esperaba, llego Georgeth Corona, quien se identifico como
supervisora, y me pidié explicaciones sobre lo que habfa pasado. Yo le
expliqué lo narrado anteriormente y que estaba a la espera de la sefiorita de
caja.

St La supervisora en lugar de ayudar o colaborar para darme una solucién, me
dijo que la sefiorita cajera no me puede atender porque ella no estaba
el 5 - Senm
El Ejecutivo 2 del Archivo Central del INDECTF
CER ra o
CERTIFICA: (lue 12 presenie copia 85 exaciamenis 131431

| decumento que obra o el expedienia original Gus ha

TR Tl SR AR P L L ('

0 neY
.g | ]1

s Ules Tﬁi% (‘\




) ) D)D) D)) I I

)

)

]
!

L
en
(s
-
e ™
B
R

para esos casos, ¥ me indica gue debo ir al pronio Banco Ripley pars hacer mi
transaccion.

23]

Ante esto, le volvi a explicar gue yo soy una persona transgéneroc v me pidio
cue le muestre mi DNI. Ella vio la fotografiz y me dijo que cuando me vefa,
/eiz a “unz seforita”, mientras que mi DNI tiene la foto de un vardn. Por lo
gue me increpo, de malas maneras, que para hacer una iransaccidn debia

venir vestido como la foto de mi DNI. Diciéendome ademds gue si soy hambre
deberia venir vestido como hombre.

i Esto motivo que le responda que era su cbligacion validar mi identidad mas
que venir “vestido como en la foto de mi DNI”. Le dije que lo que hacia era
tratarme de manera discriminatoria y que incurria en transfobia.

i 8. Asi pasaba mas tiempo sin que yo pueda concretar mi transaccién y las
vociferaciones de la supervisora Coronado haclan muy notorio que algo
“malo” ocurria, haciendo que los clientes tomaran excesiva atencién de mi
presencia en la tienda, como si yo quisiera hacer algo malo. Asi, vino un joven

de la tienda Ripley, quien le pidi6 a la supervisora que le contara que estaba
ocurriendo. El me dijo que mejor me acerque al Banco Ripley para hacer la
disposicion de efectivo.

9. Este maltrato motivo que solicite el Libro de Reclamaciones. La persona
encargada me pregunto donde habian ocurrido los hechos, si en el Banco o en
la Tienda, yo le respondi que en la caja de seccién deportes de la tienda. Fui
atendido por Paul Junior Leiva Vilca, quien iilené el Requerimiento N° RE23-
00006049-14 (ANEXO 1-B). Alli se consigno los hechos ocurridos.

10. Con fecha 14 de junio de 2014, recibi el correo electronico de “pr-
posventa@ripley.com.pe”, en la que si bien se denota que aceptan la

b
OOADA

o
1

A
C.AL 45249

)c
. Sl 1
Yolado/S. Tito Puca

veracidad de los hechos denunciados, es a través de una respuesta “cliché”
enviada ante cualquier tipo de caso, que me sefialan que estaremaos tomando
las medidas necesarias del caso para evitar que este tipo de situaciones se
vuelvan a presentar (ANEXO 1-C). Como se puede apreciar, no se me explica
de qué manera se va a validar mi identidad en situaciones posteriores cuando
requiera hacer una transaccion o cualquier otro servicio. Incluso cuando
compro en la Tienda Ripley a veces cuestionan mi identidad pues, como se
sabe, es obligatorio presentar el DNI junto con la tarjeta de crédito.

i FUNDAMENTOS DE DERECHO

Consideramos que nuestra denuncia debe ser declarada fundada en atencién a lo
siguiente:
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1 El Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, aprobade por la Ley N°
28571, sefiala que los proveedores no pueden discriminar 2 los consumidoras
O usuarios por motivos de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,
condicien econdmica o de cualquier otra indole, sea que estos sa encuentren
dentro de o expuestos a una relacion de consume (articulo 38, inciso 1),
A

En concordancia coello, la Sala Especializada en Proteccidn al Consumidor ha

2
sefialado, en la Resolucion N° 1197-2014/SPC-INDECOPI, recaida en los
Expedientes N° 847-2012/CPC y N° 1073-2012/CPC (acumulados), y -siguiendo R
lo establecido por la Corte Interamericana de Derechos Humanos en el caso”
Atalla Riffo e hijas vs. Chile- que Iz frzz= "otrz indole” incluye la orientacién
| sexual v la identidad de género como motivos prohibidos para brindar un trato
! distinto a las personas.
I8
\:\-J I'I. = Finalmente, solicitamos tener en cuenta los argumentos de Derecho para (3
f) proteger los derechos del consumidor contenidos en la Resolucién N__"_1_5_07—'/ E=:
N 2013/SPC-INDECOPI, recaida en el Expediente N° 0110-2012/CPC-INDECOPI-
_ :M‘ TAC. Alli, la Sala Especializada de Proteccion al Consumidor declaré que las
’} normas de nuestro ordenamiento juridico “establecen un deber de no
; discriminacién para los proveedoras vy la prohibicion de exclusiéon de las
personas sin gue medien causas objetivas v razonables. Una conducta es
discriminatoria cuando no se aplican las mismas condiciones comerciales a
consumidores que se encuentren en situacion de igualdad y cuando la
conducta infractora estd motivada por la pertenencia del consumidor a un
grupo humano determinado, lo cual se sustenta en prejuicios que afectan la
o dignidad de las personas” (vide punto 13 de la resolucidn).
o
2<%
=15
::J_J 1ll. LA TRANSEXUALIDAD COMO CAUSA DE DISCRIMINACION Y LA PROTECCION
‘é,{ & SOLICITADA AL INDECOPI PARA ESTE TIPO DE CASOS
;_; Ademds del caso evidente de discriminacion imputada a las entidades denunciadas,
' resulta apremiante que el Indecopi se pronuncie respecto de cémo debe ser atendido
un consumidor o usuario de tiendas Ripley (pues el mismo problema he tenido al
momento de comprar con mi tarjeta de crédito) y como un cliente del sistema
financiero al momento de identificarse.
Debe atenderse, Sefior Presidente, que no puede negarse que la discordancia entre la
apariencia femenina (mi identidad de género) y lo que predica mi documento de
identidad (sexo masculino) me viene causando una gran de problemas para poder
ejercer mis derechos y el ejercicio de mi derecho al libre desarrollo de la personalidad
que tengo como cualquier consumidor y usuario. Valga considerar, ademas, que el
derecho a la identidad tiene una indisoluble relacion con el derecho a no ser
discriminado (que es un derecho protegido expresamente por el Cadigo del
Consumidor).
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La identidad personal es un derecho evidentemente afectado, pero indirectamente
podrian ser diversos derechos como a la salud (si solicito un servicio médico) vy, claro

estd, al libre desarrollo de la personalidad. N
’/,(;, &<

Asi, los tratados internacionales de proteccién a !r:s/de{e’chos numanos me amparan,
como la Convencion Americana de Derechos Himanos (articulo 5, derecho a la
integridad personal), articulo 11 (proteccion de la honra y la dignidad), articulo 24
(igualdad ante la ley); Pacto de Derechos Civiles y Politicos (articulo 7, derecho a la
integridad), articulo 17 (proteccién de la honra y la dignidad}\\

Lo ocurre en estos casos, Sefior Presidente, es que para las empresas denunciadas no

\ o
—— 2 ey .

existo como soy Yo, solo existiré si soy como ellos me dicen que sea, “que venga

vestido como hombre”, me dijeron. En ese sentido, solicito que el Indecopi me indique
como debo proceder para pedir un préstamo en la caja de una tienda o para hacer una
I compra con mi tarjeta de crédito sin que yo tenga que negarme a mi misma y, claro
3 estd, cumpliendo los pardmetros de seguridad pertinentes pero dentro del marco del
- respeto a mi dignidad humana.

e

)

v o

Flhe

y

~ Se trata entonces de armonizar el derecho a la identidad vy la identificacidn, de manera
que el Derecho dé una respuesta para este tipo de casos, pues considero no ser la
Unica que padece este tipo de maltratos.

Finalmente, dejo constancia que mi pedido al Indecopi viene ligado a mi derecho a ser
oido y a obtener una respuesta basada en Derecho, lo que exige que mi caso sea
tomado en cuenta, debiéndose evaluar esta problematica mas alld del caso concreto
por la especial relevancia que apareja.

IV. COMPETENCIA DE LA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR SEDE
CENTRAL LIMA SUR

Solicitamos que nuestra denuncia sea tramitada ante la Comisidn de Proteccién al
Consumidor dado que:

e |
e N

1 Mediante Resolucion de la Presidencia de Consejo Directivo N° 030-2010-
INDECOPI/COD, publicada en el diario oficial £/ Peruano el 19 de marzo de
2010, se aprobo la directiva sobre funciones y competencia desconcentrada
de las comisiones de proteccion al consumidor y de procedimientos
conculrsales de Lima Norte,
2. En el apartado IV (Reglas aplicables), se establecié que la competencia por
razon del territorio se determina en funcién de lo sefialado en el anexo 1 de Ia
Resolucion N° 028-2010-INDECOPI/COD, y que, en los procedimientos
promovidos a instancia de parte, serda competente la sede que esta elija. Solo
en caso no se sefiale una determinada sede, se aplicard lo dispuesto en el
primer punto del citado apartado.
3 En consecuencia, solicitamos expresamente que nuestra denuncia sea
conocida por la Comision de Proteccion al Consumidor Sede Central Lima Sur.
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V. MEDIDAS CORRECTIVAS

Conforme al Codigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, los consumidores, sin
perjuicio de la sancién administrativa que corresponda, tienen derecho a solicitar al
Indecopi, en calidad de mandatos, medidas correctivas. Siendo ello asi, solicitamos que
se ordene que la denunciada: (1) ofrezca disculpas publicas y personales por escrito a
la parte denunciante por lo ocurrido, (2) capacite a su personal en el trato a los
usuarios/consumidores con identidad de género diversa (transgénero v transexual); v,
(3) que publiqgue en su pagina web, redes sociales y en las instalacicnes del centro
comercial, avisos en los que se sefiale expresamente que no se discrimina por motivos
de orientacion sexual ni identidad de género, o ningin otro que impligue una

vulneracion a los derechos de los consumidores y usuarios. Lo solicitado es sin
perjuicio de la indemnizacidn por dafios y perjuicios a que hubiera lugar.

{
.
=
=

P

Vi. MEDIOS PROBATORIOS Y AMEXOS
Ofrezco el mérito probatorio de los siguientes documentos:
ANEXO 1-A: Fotocopia simple y legible del DNI de |a parte denunciante.

ANEXO 1-B: Fotocopia de la Hoja de Reclamacion de fecha 13/06/2014. Numero de
Requerimiento RE23-00006049-14, donde se detalla mi reclamo pues no tienen un
protocolo para validar la identidad de las personas transgénero, como es mi caso, sino
que se limitan a decirme que “no estan preparados para atenderme”.

o
cé ANEXO 1-C: Impresién del correo electrénico de respuesta del Encargado de
i~ F B Plataforma de Servicios. Donde se limitan a cumplir con informarme que estaran
’\Q ;32 tomando las medidas necesarias del caso para evitar que este tipo de situaciones se
(Moo = vuelvan a presentar.
S.(‘j
& ANEXO 1-D: Grabacidn de los hechos ocurridos y de la atencién de la supervisora
_>fa Georgeth Coronado, el dia 13 de junio de 2014, Ia cual debera ser solicitada por la

Comision a la entidad denunciada.

PRIMER OTROSI DIGO: Delegamos nuestra representacion en la abogada que autoriza
la presente denuncia, Yolanda Soledad Tito Puca, con registro del CAL N° 45249,
concediéndole las facultades para actuar en todo el proceso, incluso para responder
alegatos, apelar, la etapa de ejecucion y el cobro de costas y costos. Legitimamas a la
representante para su intervencion en el proceso y realizacién de todos los actos del
mismo. Para tales efectas, se reitera la direccion procesal y electrénica indicada en el
introito de este escrito y declaramos estar instruidos en los alcances de tal
representacion.

SEGUNDOC OTRO Si DIGO: Adjunto copias suficientes del presente escrito y sus anexos
para la notificacidn al demandado.
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POR LO EXPUESTOQ,

Solicito a la Comisidén de Proteccion al Consumidor Sede
Central Lima Sur, tener por presentada esta denuncia en los términos aqui esbozados y
tramitaria conforme a Ley, declardndola fundada en su opartunidad por discriminacidn
por identidad de género y demds argumentos que encuentren pertinentes; con
expresa declaracion de responsabilidad administrativa e imposicion de sancién
administrativa y medidas correctivas, sin perjuicio de las reparaciones de caracter civil
a que hubiera lugar; con expresa condena de COSTAS Y COSTOS del procedimiento v Ia
inscripcion correspondiente en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una
vez que la resolucion sea declarada firme.

o e —
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B el CARLOS AGUSTIN AMPUDIA ROMERD
Yohide S. Tito/Puca DNIN° 43813555
ESC A
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HOJA DE RECLAMACION ot e

' Hara: 21:21
TIPO ATENC{ON Sucursal: Primavera
N°Requerimiento: RE23-00006049-14 Leiva Vilea

Tiendas por Departamento Ripley SA - RUC 20337564373 g Paul Junior

“Direccion Establecimianio: AV, AVIACION ¥ ANGAMOS ESTE NRO. SN C.H. LIMATAMBD
(C.C. PRIMAVERA PARK & PLAZA) LIMA LIMA SAN BORUA - Codign 23

Nombre del Cliente: CARLOS AGUSTIN AMPUDIA ROMERO Doc.ldentidad: DN 43813555
Direccién: Pasaje LOS MELONES MZ. K1 LOTE 15

Distrito: LOS OLIVOS Provincia: LInA Departamento: LiMA

Teléfono Fijo: 957600743 Teléfono Celular:  Cliente no indica e-mail: ampudis230d@ameil.co

Padre o Madre(Solo
€n caso de menor
de edad):

Motivo: Queja Submotivo: Personal de tienda Estado: Generado

Cliente Indica:

La Srta. Georgeth Coronado tuve una atencion hacia mi persona, siendo transfabica al decirme que la Srta. de Caja del area de Deportes No me
padia atender por mj identidad de Jenero, ya gue debia venir vestida de hombre para realizar I3 transaccion financiera. Diciendome que el
personal de caja no estaba capacitado para atender mi caso, que =clo me podia atender la ventanilla del Banco Ripley.

Pedido del Cliente:

La Srta. Georgeth Coronado tuvo una atencian hacia mi persona, siendo transfobica al decirme que la Srta. de Caja del area de Deportes No me
padia atender por mi identidad de genero, ya que debia venir vestida de hombre para realizar |a transaccion financiera. Diciendome que el
personal de caja no estaba capacitada para atender mi caso, que soic me podia atender |z ventanilla del Banco Ripley.

Monto Reclamada: 0

Documentacién Pendiente de entrega:

Forma en que desea la Respuesta: E-mail Fecha maxima de respuesta: 13/87/2014

Polfticas del Servicio:

Con Ia suscripeion del presants documento EL CLIENTE racibe copia del mismog daclars haber sido debidaments infarmado sobre &l procedimianto, plazo de alencion y medio de respuesta de
requarimientos de Tiendas Riplsy. De conformidad y en cumalimianto del D.S. 011-2011 FCM y sus madificatarias, el plazo de atancion del reclamo es da 30 dias calendario desde su
presentacion, el cual podrd extenderse excepcionalmente de acuerdo 3 la complejidad d=l réquarimiento,

De scuerdo al tipo da redlamo se Is soliciiara documentos que deberdn ser pre

sentados para proredarcon Is evaluacion del casa, de ng contar con loda la documentacien tendrs un plazode 72
hormas pars su regularkmmcion de lo contrario Ripley dard por concluida el caso.

\

Tiempo aproximado de respuesta: 30 dias calendario, \\
) s T2, ~ - 1 \oe

BECLAMO: Disconformidad relacionada a los productas o senvicios, __/"]- t?)._,‘__-.(__ Cir g el .

QUEJA; Desconlenta relacionada a la atencion al piblico, %

Importante: EL TIPO DE MONEDA EXPRESADO EN EL CAMPO "MONTO RECLAMADO” ES EN NUEVOS SOLES (51.)

IMPORTANTE: Los datos consigandos en el presents documento han sido proporcionados por el disnte, porlo tanto son veracss y de total

o |
/'/ ;y ,f:j ,;:’

conformidad del usuario.

o 7
£ e l{/ ‘

Repre’%entante Poét Venta

/

|
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pr-posventa@ripley.com.pe <pr-posventa@ripley.com.pe> 14 de junio de 2014, 12:37
Para: ampudia2909@gmail.com

San Borja 14 de Junio del 2014

Atencion

AMPUDIA ROMERO CARLOS AGUSTIN

Los Olivas

Estimado Carlos:

Por medio de la presente nos dirigimos a Usted para saludarlo y dar respuesta al requerimiento N©
RE23-00006049-14 generado el 13 de Junio del 2014, en referencia al inconveniente gue
manifiesta haberle sucedido durante su visita en nuestra sucursal de Primavera.

Al respecto, creemos oportuno comunicarle que es parte de nuestro deber Yy compromiso velar por
la calidad del servicio y sequridad que brindamos a nuestros clientes, es por ello, que cumplimos

con informarle que estaremos tomando las medidas necesarias del caso, para evitar que este tipo
de sjtuaciones se vuelvan a presentar

Por lo expuesto, agradecemos su preocupacion y aprecio demostrados al dedicar parte de su
tiempo en hacernos conocer su sentir, ya que esto nos ayuda a identificar oportunidades para la
mejora de nuestros servicios.

En caso tuviera alguna duda o consulta adicional sobre eIFPErtic_ula,r& puede con;unicarggﬁcon
nosotros al 610-5100 anexos 3435 & 3443, FER}T?FCIEE:GZ el'Archivo Central del INDECOP)
ald

=
ay nonfromada

BA e o —
B3 D07 Kéiﬁ‘ﬁ CJ

ficacyn de copias
:  BiGOINO iy i




Atentamente,

Rail Cuya Falcén
Encargado Plataforma de Servicios.

Ripley Primavera
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-2 PRESENTA DESCARGOS
f?n 'j!' ?v"m. I3 I-,__

A LA COMISIOM DE PROTECCION AL f}NSUMEDOR DEL INSTITUTO
MACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DF LA PRUT ’CZG“‘& DE LA

PROPIEDAD INTELECTUAL: S e R

ny AN AR e g e

BANCO RIPLEY PERU S.A., identificado con R.U.C. 20259702411; con domicilio

real y procedimental en Av, Paseo de la RepUblica 3118 - San Isidro, debidamente

o
Lt

representado por Alexis Fary Ledn Ludefia, identificado con DNI N© 42905188,

segln poderes que adjuntamos al presente escrito, en el procedimiento seguido por

Carlos Agustin Ampudia Romero (en adelante el sefior Ampudia Romero)

atentamente decimos:

' Que con fecha 17 de diciembre de 2014 hemos sido notificados con la Resolucidn
NP 2 por medio de la cual se otorga un plazo adicional de cinco (05) dias habiles
contado a partir del dia siguiente de notificada la presente resolucién, para

presentar sus descargos y la infermacion requerida.

No encontrando arreglada a ley, la Resolucion N° 2, en los extremos citados, y

encontrandonos dentro del plazo de ley, presentamos;=los-::descargos ="

correspondientes en los términos siguientes:

i ANTECEDENTES

ezl Con fecha 26 de agosto de 2014, el sefior Ampudia !gomero interpuso
denuncia contra Banco Ripley manifestando que dicha entidad no le habria
permitido realizar una disposicion de efectivo debido al acto de
discriminacion del que habria sido victima puesto que el documento de

identidad no se correspondia con su apariencia.

2 Mediante cedula de notificacién de fecha 31 de octu‘mre'de 2014 notificada a
Banco Ripley Perd S.A. (en adelante, Banco Ripley) con fecha 18 de
noviembre de 2014, la Comision de Proteccidon al Consumidor (en adelante,
la Comision) corrid traslado de la Resolucion NO 1, a través de la cual se
admite a tramite la denuncia del sefior Ampudia Romero por presunta
infraccion al literal d) del numeral 1.1 del artlcungJePU[}gﬁ&glﬁehtmtﬂJ dgi{HDECOP!

cramen te lguP

tanto Banco Ripley: "FRHHLA i proE
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= Se habria negedo a cencretar la disposicicn de efective saolicitado
por €l denunciante, aduciendo gue para efectuar dicha transaccién
debia presentsrse con une identidad masculina &l igual que la

fotografia ae su Documento Nacional de Identidad, situacion que

configuraria un acto de discriminacion.
Mediante escrito de fecha 25 de noviembre de 2014, Banco Ripley v Tiendas

Ripley se apersonaron al procedimiento dentro del plazo establecido en Ia

ntar los descargos

=

Resolucion NO 1, solicitando plazo adicional a2 fin de pres

[

correspendientes.

SOBRE LAS PRESUNMTAS INMFRACCIOMES A L2 DMNORMATIVA D
PROTECCION AL COMSUMIDOR

11

En el presente caso, la Comisicn debera tener en cuenta que el sefior
Ampudio Romero ha alegado que no se le habria permitide realizar una

disposicién de efectivo debido a su condicién transgenero.

El articulo 1.1° literal d) del Coédigo establece el derecho de los
consumidores & un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial vy a
no ser discriminados por mativo de origen, raza, sexo, idioma, religién o de

cualguier otra indole.

Por su parte, el articulo 38° de dicho cuerpo legal establece que los
proveedores se encuentran prohibidos de establecer discriminacién alguna
respecto a los solicitantes de los productos y servicios que ofrecen y de
realizar seleccion de clientela, excluir a personas o realizar otras préacticas
similares, sin que medien causas de seguridad del establecimiento o

tranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas vy justificadas.

El cumplimiento de estos deberes busca proteger el interés de los
consumidores en que se les brinde servicios o se les proporcione productos
sin exclusiones o selecciones de clientela, mas alld de las condiciones que
objetivamente resulten necesarias para el cabal cumplimiento de las
prestaciones a cargo de los proveedores, lo que es particularmente

refevante tratandose de establecimientos abiertos al publico.

Respecto a la carga de la prueba, el articulo 38° dekieeiaQ eshatiesceata &l INDECOD!
consumidor solo tendrd que acreditar con SLIﬂCiEﬂ%gT}Hg’l@i%aQid&rﬁ&GEQGi;t@%n:enrp

A decumento que chra en pl sxnediente origing
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En el presente caso, el sefior Ampudia Romerc no ha presentado medio
probaterio alguno que acredite ni si quiera indicios de que se haya realizado

algdn acto de discriminacion por |2 sola condicién de transgénero.

En casos similares, la Comisién ha tomado en cuentz que el consumidor
cebe probar mediante videos, conversaciones grabadas u otros medios gque

se realizo la gestion indebida o que existié una discriminacion en la atencié

=

del proveedor,

De acuerdo a lo expuesto, la Comisién debera tener en cuenta que de la

(0]

revision de los actuados en el procedimiento, se ha verificado gue no existen

elementos probatorios sobre los siguientes hechos:

(i) El sefior Ampudia Romero tiene la condicién de transgénero, es
decir, aun cuando se percibe, siente y se desenvuelve en la sociedad
como una persona del sexo femening, tiene caracteristicas bioldgicas

del sexo masculino;

(ii) Banco Ripley le haya denegado la disposicién en efectivo que

afirma haber solicitado.

En ese sentido, de los medios probatorios presentados, no se encuentra
acreditado que en la fecha indicada, en el establecimiento indicado, existid
un acto de discriminacion relacionado con la disposicién de efectivo, por lo

cual, debera desestimarse la presunta infraccion imputada.

Esto es asi puesto que la acreditacion de los actos de discriminacion
imputados es el paso inicial para realizar la evaluacién de este tipo de
cenductas, la cual en este caso no ha sido demostrada por el sefior Ampudia
Romero.

E1 Ejeculivo ? del Archive Central det INDECOP!

Es méas se deberd tener en cuenta que a fin d}gfmg;ehzar estas gestignes
Que 13 presenie Copis ex exaciamenie iguz!
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Ponemos en evidencia entonces, gue el denunciante no ha presesntado
medios probatorios vélidos gue acrediten las supuestas acusacionss contra
Banco Ripley. Asi, debera tenerse en consideracion el inciso 2 del Articulo
1629 de la LPAG que regula la carga de la prueba, gque establece lo

siguiente:

“Articulo 162.- Carga de iz prueba

()

162.2 Corresponde a los adminisirados aportar pruebas
mediante la presentacién de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas,

0 aducir alegaciones (...)"

2.15 Asimismo, el articulo 196° del Cddigo Procesal Civil, el cual es aplicable

supletoriamente al presente procedimiento, establece lo siguiente:

“Articulo 196.- Carga de la prueba

Salvo disposicién legal diferente, [a _carga de probar

corresponde a gquien afirma hechos gue configuran su

pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

o

= E s nidiue D do 3 | Cop
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discriminacién en contra del denunciante,

ustificacion de tal medida.

frd
(i
~J

Finalmente, debemos sefalar que en el supuesto negado, en gue Banco
Ripley haya denegado una disposicion en efectivo al sefior Ampudia Romero,
no existe medio probatorio algunc gue acredite gue se hays producido por
un acto de aiscriminacion, sino que |a razon obietiva seria por una fajta de
correspondencia entre su apariencia y su documento de identidad; lo cual,
harfa imposible su identificacion v dicho procedimiento es aplicable a todos

los clientes que pretenden realizar una disposicién en efectivo.

[
[
(4]

Por todo lo expuestc en el presente escritc, ha guedado demostradec gue
Bance Ripley no ha infringido lo dispuesto en la Ley N¢ 29571, Cdédigo de

Proteccion y Defensa d

19

| Consumidor, puesto gue actud conforme a los
parametro sogbre la disposicién de efectivo sin realizar acto de discriminacién

alguno.
POR TANTO:
Solicitamos a la Comisién se sirva tener presente lo expuesto y, en su oportunidad,

declarar INFUNDADA el denuncia interpuesta por el sefior Ampudia Romero, pues

no existen pruebas que acrediten los hechos alegados.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Nos reservamos el derecho de ampliar los

argumentos contenidos en el presente escrito.

SEGUNDO OTROSI DECIMOS: Acompahamos copias del presente escrito para

conocimiento de la otra parte.

TERCER OTROSI DECIMOS: Adjuntamos poderes de representacién.

Lima, 23 de diciembre de 2014
JPJ/VAW/CMB
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AONA REGISTRAL N® IX - SEDIE LIMA
OFICINA REGISTRAL 1.IMA

TITULO N° : 2014-01100421

Fecha de Presentacién : 03/11/2014

Se deja constancia que se ha registrado lo siguiente:

ACTO PARTIDA N° ASIENTO
DELEGACION DE PODER DE 02006520 Ci173
SOCIEDAD ANONIMA

Se informa que han sido incorporados al Indice de Mandatarios la(s) siguiente(s)
persona(s):
Partida N° 02006820 LEON LUDENA ALEXIS FARY (APODERADO)

Derechos pagados : S/.23.00 nuevos soles, derechos cobrados : S/.23.00 nuevos soles
ﬁDerechoszor devolver : S§/.0.00 nuevos soles
ecibo(s) Numero(s) 00035868-52. LIMA, 07 de Noviembre de 2014

Ana Eilzabeth Muiffa Valencla
Registrador Pablica
Zons Raglstral N* IX - Sede Lima
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ZOMA REGISTRAL N° IX. SEDE LIMA

S OFICINA REGISTRAL LIMA|

suna r'p o N° Partida: 02006520

Supernrendartis Manonal
idw loy Aagrpral Faklens

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
BANCO RIPLEY PERU S.A.

REGISTRO DE PERSONAS JURIDICAS
RUBRO : NOMBRAMIENTO DE MANDATARIOS
C00173

DELEGACION DE PODER:

POR ESCRITURA PUBLICA DEL 28.10.2014, ANTE NOTARIO DE LIMA ALFREDO FAINO
SCARPATI, COMPARECE LA SENORA LEONOR MARIA AVENDARNO ARANA, EN
REPRESENTACION DE LA SOCIEDAD (C00156); PARA DELEGAR PODER A FAVOR DEL
SENOR ALEXIS FARY LEON LUDENA, CON D.N.I. N° 42905188, LAS FACULTADES
SIGUIENTES DE LA ESCALA DE PODERES DEL BANCO:

24. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODA CLASE DE AUTQORIDAD JUDICIAL,
POLITICA, ADMINISTRATIVA, LABORAL, MUNICIPAL, ARBITRAL, POLICIAL O
MILITAR, EN PROCESOS JUDICIALES Y/O ADMINISTRATIVOS EN LOS QUE SEA
PARTE LA SOCIEDAD, CON LAS FACULTADES GENERALES Y LAS FACULTADES
ESPECTALES CONTENIDAS EN LOS ARTICULOS 74 Y 75 DEL CODIGO PROCESAL
CIVIL REQUERIDOS PARA DISPONER DE DERECHOS SUSTANTIVOS: INTERPONER,
MODIFICAR Y/O AMPLIAR DEMANDAS, DENUNCIAS, RECURSOS, RECLAMACIONES
Y QUETJAS: PRESTAR INSTRUCTIVA, PREVENTIVA, TESTIMONIALES, PRESENTAR
RECONVENCIONES Y CONTRADICCIONES; DEDUCIR EXCEPCIONES Y/O DEFENSAS
PREVIAS Y CONTESTARLAS: CONTESTAR DEMANDAS, DENUNCIAS Y
RECONVENCIONES: ALLANARSE Y/O RECONOCER LA PRETENSION, DAR
RECONOCIMIENTO PERSONAL: DAR TESTIMONIO COMO PARTE O TESTIGO:
EXHIBIR, RECONOCER Y DESCONOCER DOCUMENTOS; OFRECER, ACTUAR Y
SOLICITAR LA ACTUACION DE TODA CLASE DE MEDIOS PROBATORIOS, PERICIAS
Y COTEJOS, ASI COMO OPONERSE, TMPUGNAR, OBSERVAR Y/O TACHAR LOS
OFRECIDOS POR LA PARTE CONTRARIA, DOCUMENTOS Y TESTIGOS; INTERPONER
TODA CLASE DE MEDIOS IMPUGNATORIOS Y RECURSOS DE REPOSICION,
APELACION, CASACION Y NULIDADES TODAS LAS INSTANCIAS; SOLICITAR LA
NULIDAD DE COSA JUZGADA FRAUDULENTA; SOLICITAR INSPECCIONES
JUDICIALES; OPONERSE A LA DECLARACION DE PARTE, A LA EXHIBICION,
PERICIAS € INSPECCIONES JUDICIALES; ASISTIR E INTERVENIR, COMO
REPRESENTANTE LEGAL DE LA SOCIEDAD EN TODA CLASE DE AUDIENCIAS (YA
SEAN CONCILIATORIAS O DE FIJACION DE PUNTOS CONTROVERTIDOS Y
SANEAMIENTO PROBATORIO, DE PRUEBAS Y/O AUDIENCIAS UNICAS,
ESPECIALES Y/O COMPLEMENTARIAS), INSPECCIONES, DILIGENCIAS, Y TODO
TIPO DE ACTOS PROCESALES, SEAN ESTOS DE REMATE, ADMINISTRACION DE
POSESION, LANZAMIENTO, EMBARGOS Y/O SANEAMIENTO PROCESAL:
SOLICITAR EL DESGLOSE Y ENTREGA DE CERTIFICADOS DE DEPOSITOS
JUDICIALES, EFECTUAR, RETIRAR Y COBRAR LOS MISMOS, NOMBRAR
ADMINISTRADORES, DEPOSITARIOS O SINDICOS ¥ DELEGADOS EN VIRTUD DE
UNA CARTA ROGATORIA ENCOMENDANDO ACCTIONES A SER ADOPTADAS FUERA
DE LA JURISDICCION DEL PROCESO; EFECTUAR IDENTIFICACIONES; RESPONDER
A INTERROGATORIOS; SOLICITAR Y APLICAR TODA (LASE DE MEDIDAS

El Ejecutivo 2gel.Arctyyo Central del INDECOP
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e ZONA REGISTRAL N° IX. SEDE LIMA|
OFICINA RECISTRAL LIMA

SLuina rp . ™N® Partida: 02006820

Super nleadar 2 i aaar |
de los Baguutios Pdslicon

INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
BANCO RIPLEY PERU S.A.

PREVENTIVAS Y CAUTELARES, INCLUSIVE INNOVATIVAS Y DE NO INNOVAR VY
CUALQUIER MEDIDA ANTLCIPADA, DENTRO Y FUERA DEL PROCESQO, AMPLIARLAS
Y/O MODIFICARLAS Y/O SUSTITUIRLAS Y/O DESISTIRSE DE LAS MISMAS:
OFRECER Y/O OTORGAR CONTRACAUTELA (INCLUSIVE CAUCION JURATORIA);
NOMBRAR URBANOS DE AUXILIO JUDICIAL; PRESTAR DECLARACION DE PARTE O
TESTIMONIAL. ASTMISMO, ESTARA FACULTADO PARA INTERVENIR EN PROCESOS
CUALESQUIERA QUE AFECTEN LOS INTERESES DE LA SOCIEDAD, SEA COMO
INTERVENCION COADYUVANTE, LITISCONSORCIAL, EXAUYENTE PRINCIPAL
EXCQLUYENTE DE PROPIEDAD DE DERECHO PREFERENTE, O COMO SUCESOR
PROCESAL SOLICITAR LA INTERVENCION DE UN TERCERO PARA ASEGURAR UNA
PRETENSION FUTURA O A MANERA DE DENUNCIA CIVIL O DE LLAMAMIENTO
POSESORIO, ADICIONALMENTE PODRA SOLICITAR LA ACUMULACION Y
DESACUMULACION DE PROCESOS; RETIRAR LAS ACCIONES LEGALES
INTERPUESTAS Y DEMANDAS, ESTANDO FACULTADO PARA DESISTIRSE DEL
PROCESO, DE LA PRETENSION Y/O CUALQUIER OTRO ACTO PROCESAL: SOLICITAR
EL ABANDONO Y/O PRESCRIPCION DE LOS RECURSGOS, LA PRETENSION Y/Q LA
ACCION Y/O DEL PROCESO; OFRECER Y/O COBRAR DIRECTAMENTE LO PAGADO O
CONSIGNADO JUDICIALMENTE Y/O RETIRAR CONSIGNACIONES; EJECUTAR LAS
SENTENCIAS Y COBRAR LAS COSTAS Y COSTOS PROCESALES: CONCILIAR
JUDICIAL Y EXTRAJUDICIALMENTE; TRANSIGIR JUDICIAL ¥
EXTRAJUDICIALMENTE, SOMETER A  ARBITRAJE LAS PRETENSIONES
CONTROVERTIDAS EN EL PROCESO, HACER ABANDONC O RENUNCIA DE LA
INSTANCIA, SOLICITAR LA ACLARACION, CORRECCION Y/O CONSULTA DE LAS
RESOLUCIONES JUDICIALES: PRESENTAR PROPUESTAS EN REMATES JUDICIALES,
SUBASTAS EXTRAJUDICIALES (PARA ADJUDICARSE AL INTERIOR DE LOS
MISMOS, LOS BIENES MUEBLES O INMUEBLES MATERIA DE RESPECTIVO
PROCESQ), SER ADJUDICATARIO DE LA BUENA PRO Y TOMAR POSESION DE
BIENES; SOLICITAR LA INHIBICION Y/O PLANTEAR LA REACUSACION DE JUECES,
FISCALES, VOCALES Y/O MAGISTRADOS EN GENERQ; Y PRACTICAR TODOS /I0s
DEMAS ACTOS QUE FUESEN NECESARIOS PARA LA TRAMITACION DE LOS
PROCESOS ¥, EN GENERAL, REALIZAR CUALQUIER GESTION QUE SEA NECESARIA
PARA DEFENDER LOS INTERESES DE LA SOCIEDAD EN PROCESOS JUDICIALES:

29. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA (SUNAT), TRIBUNAL FISCAL, OFICINA DE
NORMALIZACION PROVISIONAL (ONP), CENTROS DE CONCILIACION, AFP,
PROINVERSION (ESPECIALMENTE PERO SIN LIMITARSE, PARA EL REGISTRO DE
INVERSIONES EXTRANJERAS VY LA NEGOCIACION Y SUSCRIPCION DE
CONVENIOS DE ESTABILIDAD JURIDICA, PUDIENDO PARA ELLO SUSCRIBIR
MINUTAS, ESCRITURAS PUBLICAS Y DEMAS DOCUMENTOS, SEAN PURLICOS O
PRIVADOS, DIRECCION GENERAL DE SALUD AMBIENTAL (DIGESA), DIRECCION
NACIONAL DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS (DIGEMID), INSTITUTO
NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD TINDUSTRIAL (INDECOPI), DIRECCION NACIONAL ANTIDROGAS
(DINANDRO), MINISTERIO DE AGRICULTURA, MINISTERIO DE ENERGIA ¥ MINAS,
MINISTERIO DE LA PRODUCCION, REGISTRO FISCAL DE VENTAS A PLAZO, Y

El Ejecutive 7 dPagionNdimrne @&t INDECOP]
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INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
BANCO RIPLEY PERU S.A,

ODEMAS INSTITUCIONES PUBLICAS O PRIVADAS QUE OTORGUEN LICENCIAS.
PERMISOS, AUTORIZACIONES U OTROS RELACIONADOS CON LA COMPRA, VENTA.
IMPORTACION, EXPORTACION Y COMERCIALIZACION DE LOS PRODUCTOS QUE
COMERCIALIZA LA SOCIEDAD, ENCONTRANDOSE FACULTADO PARA CELEBRAR
TODOS LOS ACTOS Y CONTRATOS QUE SEAN NECESARIOS. TENIENDO PARA
EFECTOS LAS FACULTADES CONFERIDAS PARA LA REPRESENTACION EN LOS
PROCESOS JUDICIALES MENCIONADOS EN EL NUMERAL 23 DE LA PRESENTE
ESCALA DE PODERES Y LAS DEMAS QUE SEAN NECESARIAS PARA PRESENTAR
TODA CLASE DE SOLICITUDES, RECURSOS, APELACIONES, RECLAMACIONES Y
DESISTIRSE DE LOS MISMOS: AST COMO PARA LA REALIZACION DE TODOS LOS
ACTOS, AUDIENCIAS, INVESTIGACIONES, INSPECCIONES, INTERROGATORIOS,
DILIGENCIAS, GESTIONES Y TRAMITES INHERENTES A DICHOS PROCESQOS Y
PROCEDIMIENTOS: CON  FACULTADES SUFICIENTES PARA PRESTAR
MANLFESTACIONES, DECLARACIONES PREVENTIVAS, INSTRUCTIVAS Y PARA
PRESENTAR TODA CLASE DE DENUNCIAS Y PETICIONES, ACCEDER Y REVISAR
EXPEDIENTES, APORTAR PRUEBAS, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL, TRANSIGIR,
INTERPONER EXCEPCIONES, CUESTIONES PREVIAS, CUESTIONES
PREJUDICIALES, RECURSOS IMPUGNATORIOS, INCLUIDOS RECURSOS DE
RECLAMACION, RECONSIDERACION, APELACION, REVISION, NULIDAD, QUEJA, EN
TODAS LAS INSTANCIAS, AST COMO DESISTIRSE DE ESTOS RECURSOS Y LOS
DEMAS MEDIOS DE DEFENSA PERMITIDOS FOR LEY.

EL TITULO FUE PRESENTADO EL 03/11/2014 A LAS 08:57:02 AM HORAS, BAJO EL N°

2014-01100421 DEL TOMO DIARIO 0492. DERECHOS COBRADOS S/.23.00 NUEVOS
SOLES CON RECIBO(S) NUMERO(S) 00035868-52.- LIMA, 07 DE NOVIEMBRE DE 2014,

Ana Elizabeth Mujita Valencia
Registrador Piblice
Zona Registral N* IX - Sade Lima
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5 LA COMISION BE, PRG k.ccms« AL CONSUMIDOR DEL INSTITUTO
MACIONAL DE DF’FEN‘-’-‘A _n;e u& COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA
PROPIEDAD IMELEC?H_;;;} ;

TIEMNDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A. con R.U.C. N° 203375

6
domicilio real y procedimental en Av. Paseo de la Repiblica 3118 - San Isidro,

5

0]

ebidamente representado por Alexis Fary Ledn Ludefa, identificado con DNI N©
2

3

S05188, seglun poderes gue adjuntamos al presente escrito, en el procedimiento

da

seguido por Carlos Agustin Ampudia Romero (en adelante el sefior Ampudia

Romero)} atentamente decimos:

Que con fecha 17 de diciembre de 2014 hemos sido notificados con |z Resolucidn
NO 2 por medio de la cual se otorga un plazo adicional de cinco (05) dias habiles
contado a partir del dia sigulente de notificada la presente resolucién, para

presentar sus descargos y la informacion reguerida.

encontrandonos dentro del plazo de ley,

correspondientes en los términos siguientes:

I. ANTECEDENTES

1.1 Con fecha 26 de agosto de 2014, el sefior Ampudia Romero interpuso
denuncia contra Tiendas Ripley manifestando que dicha entidad no le habria
permitido realiza una disposicién de efectivo debido al acto de discriminacion
del que habria sido victima puesto que el documento de identidad no se

correspondia con su apariencia.

1.2 Mediante cedula de notificacion de fecha 31 de octubre de 2014 notificada a
Tiendas por Departamento Ripley S.A. (en adelante, Tiendas Ripley) con
fecha 18 de noviembre de 2014, |la Comision de Proteccion al Consumidor
(en adelante, la Comision) corrié traslado de la Resolucion N 1, a traves de

la cual se admite a tramite la denuncia del sefior Ampudia Romero por y
AbEe o lEgmuvuMuﬁ‘rnuu{,ummtdv NDEGOP!

presunta infraccion al literal d) del numeral 1.1 & é v 38 del

E : . OllﬂlﬂplC;L‘
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fotogrefia de su Documento Nacional de Identidad, situscién gue

configuraria un acto de discriminacién.

Mediante escrito de fecha 25 de noviembre de 2014, Banco Ripley y Tiendas
Ripley se apersonaron al procedimiento dentro del plazo establecido en la
Resolucion N9 1, solicitando plazo adicional a fin de presentar los descargos

correspondientes.

SOBRE LAS PRESUNTAS IMFRACCIOMNES A LA NORMATIVA D=
PROTECCION AL CONSUMIDOR

En el presente caso, la Comisién deberd tener en cuenta que el sefior
Ampudio Romerc ha alegado que no se le habria permitido realizar una

disposicion de efectivo debido a su condicién transgenero.

El articulo 1.19 literal d) del Cédigo establece el derecho de los
consumidores a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial Y a
no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion o de

cualquier otra indole.

Por su parte, el articulo 38° de dicho cuerpo legal establece que los
proveedores se encuentran prohibidos de establecer discriminacion alguna
respecto a los solicitantes de los productos y servicios que ofrecen y de
realizar seleccion de clientela, excluir a personas o realizar otras practicas
similares, sin que medien causas de seguridad del establecimiento o

tranquilidad de sus clientes u otras razones objetivas y justificadas.

El cumplimiento de estos deberes busca proteger el interés de los
consumidores en que se les brinde servicios o se les proporcione productos
sin exclusiones o selecciones de clientela, mas alld de las condiciones que
objetivamente resulten necesarias para el cabal cumplimiento de las
prestaciones a cargo de los proveedores, lo que es particularmente

relevante tratandose de establecimientos abiertos al publico.
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En el presente caso, el sefior Ampudia Romero no ha presentado medio
probatorio algunc que acredite que se haya realizade algiin acto de

discriminacion por la sola condicidn de transgénero.

27 En casos similares, la Comisién ha tomado en cuenta gue el consumidor
debe probar mediante videos, conversaciones grabadas u otros medios gue
se realizd la gestion indebida o que existié una discriminacién en la atencién

i
del proveedar,

ehi] De acuerdo a lo expuesto, la Comision deberid taner en cuents gue de la
revision de los actuados en el procedimiento, se ha verificado que no existen

glementos probatorios sobre los siguientes hechos:

(i) El sefior Ampudia Romero tiene la condicion de transgénero, es
decir, aun cuando se percibe, siente y se desenvuelve en la sociedad
como una persona del sexo femenino, tiene caracteristicas bioldgicas

del sexo masculino;

(i) Tiendas Ripley le haya denegado la disposicién en efectivo que

afirma haber solicitado.

2.9 En ese sentido, de los medios probatorios presentados, no se encuentra
acreditado que en la fecha indicada, en el establecimiento indicado, existid
un acto de discriminacion relacionado con la disposicién de efectivo, por lo

cual, debera desestimarse la presunta infraccién imputada.

2.10 Esto es asi puesto que la acreditacion de los actos de discriminacién
imputados es el paso inicial para realizar la evaluacién de este tipo de
conductas, la cual en este caso no ha sido demostrada por el sefior Ampudia

Romero.

2.11 Es mas se debera tener en cuenta que a fin de realizar estas gestiones
(disposiciones de efectivo), todos los funcionarios de Tiendas Ripley y Banco
Ripley siguen el Manual del Cajero, asi cqmo el _Reglamento de
e : : E_(E}ecunvc2detifchwoﬂemraldeliNuECOPI
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Ponemos en evidencia entonces, gue el denunciante no ha presentado
medios probatorios validos que acrediten las supuestas acusaciones contra
Tiendas Ripley. Asi, debera tenerse en consideracidon el inciso 2 del Articulo
162° de la LPAG que regula la carga de la prueba, que establece lo

siguiente:

“Articulo 162,.- Carga de iz pruebsa

()

162.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas
mediante la presentacion de documentos e informes, proponer
pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas,

o aducir alegaciones (...)"

Asimismo, el articulo 196° del Cédigo Procesal Civil, el cual es aplicable

supletoriamente al presente procedimiento, establece lo siguiente:
“Articulo 196.- Carga de Ia prueba

Salvo disposicion legal diferente, la carga de probar

corresponde a gquien afirma hechos gue configuran su

pretension, o a quien los contradice alegando nuevos hechos.

()" Fl Ejecutivo 2 el Archivo Central del INDECOP!
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Finalmente, debemos sefialar que en el supuesto negado, en que Tiendas
Ripley haya denegado una disposicion en efectivo al sefior Ampudia Romero,
no existe medio probatorio algunoc que acredite que se haya producide por
un acto de discriminacion, sino gue la razdn cb i

etiva seria por una falta d

{ St

(58]

correspondencia entre su apariencia y su documento de identidad; lo cual,
haria imposible su identificacion vy dicho procedimiento es aplicable a todos

los clientes que pretenden realizar una disposicion en efectivo.
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puesto en el presente escritc, ha gquedado demostrado gue
Banco Ripley no ha infringido lo dispuesto en la Ley N® 29571, Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, puesto gue actud conforme a los
parametro sobre la disposicién de efectivo sin realizar acto de discriminacion

zglguno.
FOR TANTO:
Solicitamos a la Comisidn se sirva tener presente lo expuesto vy, en su oportunidad,

declarar INFUNDADA el denurnicia interpuesta por el sefior Ampudia Romero, pues

no existen pruebas que acrediten |los hechos alegados.

PRIMER OTROSI DECIMOS: Nos reservamos el derecho de ampliar los

argumentos contenidos en el presente escrito.

SEGUNDO OTROSi DECIMOS: Acompanamos copias del presente escrito para

canocimiento de la otra parte.

TERCER OTROSI DECIMOS: Adjuntamos poderes de representacién.

Lima, 23 de diciembre de 2014
JPI/NAW/CMB
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7ZONA REGISTRAL N°IX - SEDE LIMA
OFICINA REGISTRAL LIMA

TITULON® : 2014-01100422

Fecha de Presentacion : 03/11/2014

Se deja constancia que se ha registrado lo siguiente:

ACTO PARTIDA N¢ ASIENTO
OTORGAMIENTO DE PODER DE 03021251 o142
SOCIEDAD ANONIMA

Se informa que han sido incorporados al Indice de Mandatarios la(s) siguiente(s)

persona(s)
Partida N° 03021251 LEON LUDENA ALEXIS FARY (APODERADO)

Derechos pagados : S/.23.00 nuevos soles, derechos cobrados : §/,23 00 nuevos soles

ﬁDerechos&por devolver : §/.0.00 nuevos soles.
ecibo(s) Numero(s) 00035869-52. LIMA_ 12 de Noviembre de 2014,
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INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.

L

REGISTRO DE PERSCNAS JURIDICAS
RUBRO : NOMBRAMIENTO DE MANDATARIOS
Cooo14z2

POR ESCRITURA PUBLICA DEL 28 DE OCTUBRE DEL 2014 OTORGADA ANTE EL NOTARIO DE LIMA,
ALFREDO PAINO SCARPATI; COMPARECE LEONOR MARIA AVENDANO ARANA QUIEN PROCEDE EN
REPRESENTACION DE TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S A FPARA DELEGAR LAS
SIGUIENTES FACULTADES:

24. REPRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE TODA CLASE DE AUTORIDAD JUDICIAL, POLITICA,
ADMINISTRATIVA, LABORAL, MUNICIPAL, ARBITRAL, POLICIAL O MILITAR, EN PROCESOS
JUDICIALES Y/O ADMINISTRATIVOS EN LOS QUE SEA PARTE LA SOCIEDAD, CON LAS FACULTADES
GENERALES Y LAS FACULTADES ESPECIALES CONTENIDAS EN LOS ARTICULOS 74 Y 75 DEL
CODIGO PROCESAL CIVIL REQUERIDOS PARA DISPONER DE DERECHOS SUSTANTIVOS;
INTERPONER, MOOIFICAR Y/C AMPLIAR DEMANDAS DENUNCIAS, RECURSOS, RECLAMACIONES Y
QUEJAS; PRESTAR INSTRUCTIVA, PREVENTIVA, TESTIMONIALES, PRESENTAR RECONVENCIONES Y
CONTRADICCIONES; DEDUCIR EXCEPCIONES Y/O DEFENSAS PREVIAS Y CONTESTARLAS
CONTESTAR DEMANDAS, DENUNCIAS Y RECONVENCIONES; ALLANARSE Y/Q RECONOCER LA
PRETENSION, : DAR RECONOCCIMIENTO PERSONAL; DAR TESTIMONIO COMO PARTE O TESTIGO:
EXHIBIR, RECONCCER Y DESCONOCCER DOCUMENTOS; OFRECER, ACTUAR Y SOLICITAR La
ACTUACION DE TODA CLASE DE MEDIOS PROBATORIOS, PERICIAS Y COTEJOS, ASi COMO
OPONERSE. IMPUGNAR, OBSERVAR Y/O TACHAR LOS OFREC|DOS FOR LA PARTE CONTRARIA,
DOCUMENTOS Y TESTIGOS, INTERPONER TODA CLASE DE MEDIOS IMPUGNATORIOS Y RECURSOS
DE REPOSICION, APELACION, CASACION Y NULIDADES TODAS LAS INSTANCIAS, SOLICITAR LA
NULIDAD DE COSA JUZGADA FRAUDULENTA; SOLICITAR INSPECCIONES JUDICIALES; OPONERSE A
LA DECLARACION DE PARTE, A LA EXHIBICION, PERICIAS E INSPECCIONES JUDICIALES; ASISTIR E
INTERVENIR, COMO REPRESENTANTE LEGAL DE LA SOCIEDAD EN TODA CLASE DE AUDIENCIAS (YA
SEAN CONCILIATORIAS O DE FIJACION DE PUNTOS CONTROVERTIDOS Y SANEAMIENTO
PROBATORIO, DE PRUEBAS Y/O AUDIENCIAS UNICAS, ESPECIALES Y/O COMPLEMENTARIAS).
INSPECCIONES, DILIGENCIAS, Y TODO TIPO DE ACTCS PROCESALES, SEAN ESTOS DE REMATE,
ADMINISTRACION DE POSESION, LANZAMIENTO, EMBARGOS Y/O SANEAMIENTO PROCESAL.
SOLICITAR EL DESGLOSE Y ENTREGA DE CERTIFICADOS DE DEPOSITOS JUDICIALES, EFECTUAR,
RETIRAR Y COBRAR LOS MISMOS; NOMBRAR ADMINISTRADORES, DEPOSITARIOS O SINDICOS Y
DELEGADOS EN VIRTUD DE UNA CARTA ROGATORIA ENCOMENDANDO ACCIONES A SER
ADOPTADAS FUERA DE LA JURISDICCION DEL PROCESO; EFECTUAR |IDENTIFICACIONES:
RESPONDER A INTERROGATORIOS; SOLICITAR Y APLICAR TODA CLASE DE MEDIDAS PREVENTIVAS
Y CAUTELARES, INCLUSIVE INNOVATIVAS Y DE NO INNOVAR Y CUALQUIER MEDIDA ANTICIPADA,
DENTRO Y FUERA DEL PROCESOQO, AMPLIARLAS Y/O MODIFICARLAS Y/O SUSTITUIRLAS Y/O
DESISTIRSE DE LAS MISMAS, OFRECER Y/O OQTORGAR CONTRACAUTELA (INCLUSIVE CAUCION
JURATORIA), NOMBRAR URBANOS DE AUXILIO JUDICIAL; PRESTAR DECLARACION DE PARTE O
TESTIMONIAL. ASIMISMO, ESTARA FACULTADO PARA INTERVENIR EN PROCESOS CUALESQUIERA
QUE AFECTEN LOS INTERESES DE LA SOCIEDAD, SEA COMQ INTERVENCION COADYUVANTE,
LITISCONSORCIAL, EXCLUYENTE PRINCIPAL, EXCLUYENTE DE PRQPIEDAD DE DERECHO
PREFERENTE, O COMO SUCESOR PROCESAL SOLICITAR LA INTERVENCION DE UN TERCERO PARA
ASEGURAR UNA PRETENSION FUTURA O A MANERA DE DENUNCIA CIVIL O DE LLAMAMIENTO
POSESORIO. ADICIONALMENTE PODRA SOLICITAR LA ACUMULACION Y DESACUMULACION DE
PROCESOS; RETIRAR LAS ACCIONES LEGALES INTERPUESTAS Y DEMANDAS, ESTANDO
FACULTADO PARA DESISTIRSE DEL PROCESO, DE LA PRETENSION Y/O CUALQUIER OTRO ACTO
PROCESAL, SOLICITAR EL ABANDONO Y/O PRESCRIPCION DE LOS RECURSOS, LA PRETENSION
Y/O LA ACCION Y/O DEL PROCESO; OFRECER Y/O COBRAR DIRECTAMENTE LO PAGADO O
CONSIGNADO JUDICIALMENTE Y/O RETIRAR CONSIGNACIONES; EJECUTAR LAS SENTENCIAS Y
COBRAR LAS COSTAS Y COSTOS PROCESALES; CONCILIAR | TRANSIGIR JUDICIAL Y
EXTRAJUDICIALMENTE, SOMETER A ARBITRAJE LAS PRETENSIONES CONTROVERTIDAS EN EL
PROCESO, HACER ABANDONO O RENUNCIA DE LA INSTANCIA, SOLICITAR LA ACLARACION,
CORRECCION Y/O CONSULTA DE LAS RESOLUCIONES JUDICIALES: PRESENTAR PROPUESTAS EN
REMATES JUDICIALES, SUBASTAS EXTRAJUDICIALES (PARA ADJUDICARSE AL INTERIOR DE LOS
MIMOS LOS BIENES MUEBLES O INMUEBLES MATERIA DE RESPECTIVO PROCESC) SER
ADJUDICATARIO DE LA BUENA PRO Y TOMAR POSESION DE BIEMES: SOLICITAR LA INHIBICION Y/O
PLANTEAR LA RECUSACION DE JUECES, FISCALES, VOCALES Y/O MAGISTRADOS EN GENERO; Y
PRACTICAR TODOS LOS DEMAS ACTOS QUE FUESEN NECESARIOS PARA LA TRAMITACION DE LOS
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INSCRIPCION DE SOCIEDADES ANONIMAS

TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A,
PROCESOS Y, EN GENERAL, REALIZAR CUALQUIER GESTION QUE SEA NECESARIA PARA
DEFENMDER LOS INTERESES DE LA SOCIEDAD EN PROCESOS JUDICIALES,
29. REFRESENTAR A LA SOCIEDAD ANTE LA SUPERINTENDENCIA NACICNAL DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA (SUNAT), TRIBUNAL FISCAL, ESSALUD, OFICINA DE NORMALIZACION PREVISIONAL
(CONP), CENTROS DE CONCILIACION, AFP, PROINVERSION (ESPECIALMENTE, PERO SIN LIMITARSE,
PARA EL REGISTRO DE INVERSIONES EXTRANJERAS Y LA NEGOCIACION Y SUSCRIPCION DE
CONVENIOS DE ESTABILIDAD JURIDICA, PUDIENDO PARA ELLO SUSCRIBIR MINUTAS, ESCRITURAS
PUBLICAS Y DEMAS DOCUMENTOS, SEAN PUBLICOS © PRIVADOS), DIRECCION GENERAL DE SALUD
AMBIENTAL (DIGESA), DIRECCION NACIONAL DE MEDICAMENTOS, INSUMOS Y DROGAS {(DIGEMID),
INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INDUSTRIAL (INDECOPI), DIRECCION NACIONAL DE ANTIDROGAS (DINAMDRQ), MINISTERIO DE
AGRICULTURA, MINISTERIO DE ENERGIA Y MINAS, MINISTERIO DE LA PRODUCCION, REGISTRO
FISCAL DE VENTAS A PLAZO Y DEMAS INSTITUCIONES PUBLICAS O PRIVADAS QUE OTORGUEN
LICENCIAS, PERMISCS, AUTORIZACIONES U OTROS RELACIONADOS CON LA COMPRA, VENTA,
IMPORTACEON EXPORTACION ¥ COMERCIALIZACION DE LOS PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA LA
SOCIEDAD, E’\JCONTRAI\BDSE FACULTADO PARA CELEBRAR TODOS LOS ACTQS Y CONTRATOS
QUE SEAN NECESARIOS, TENIENDO PARA TAL EFECTO LAS FACULTADES CONFERIDAS PARA LA
REPRESENTACION EN LOS PROCESOS JUDICIALES MENCIONADOS EN EL NUMERAL 23 DE LA
PRESENTE ESCALA DE PODERES Y LAS DEMAS QUE SEAN NECESARIAS PARA PRESENTAR TODA
CLASE DE SOLICITUDES, RECURSOS, APELACIONES, RECLAMACIONES Y DESISTIRSE DE LOS
MISMOS; ASi COMO PARA LA REALIZACION DE TODOS LOS ACTOS, AUDIENCIAS,
1NVESTIGACIDNES, INSPECCIONES, INTERROGATORIOS, DILIGENCIAS, GESTIONES Y TRAMITES
INHERENTES A DICHOS PRCCESOS Y PROCEDIMIENTOS; CON FACULTADES SUFICIENTES PARA
PRESTAR MANIFESTACIONES, DECLARACIONES PREVENTIVAS, INSTRUCTIVAS Y PARA PRESENTAR
TODA CLASE DE DENUNCEAS Y PETICIONES, ACCEDER Y REVISAR EXPEDIENTES, APORTAR
PRUEBAS, CONSTITUIRSE EN PARTE CIVIL, TRANSIGIR, INTERPONER EXCEPCIONES, CUESTIONES
PREVIAS, CUESTIONES PREJUDICIALES, RECURSOS IMPUGNATORIOS, INCLUIDOS RECURSOS DE
RECLAMACiON RECONSIDERACION, APELACION, REVISION, NULIDAD, QUEJA, EN TODAS LAS
INSTANCIAS, AS COMO DESISTIRSE DE ESTOS RECURSOS Y LOS DEMAS MEDIOS DE DEFENSA
PERMITIDOS POR LA LEY.
PREVISTAS EN LA ESCALA DE PODERES A FAVOR DE LA SIGUIENTE PERSGNA:
s ALEXIS FARY LEON LUDENA IDENTIFICADO CON DNI 42505188

EL TiTULO FUE PRESENTADO EL 03/11/2014 A LAS 08:57:02 AM HORAS, BAJO EL N° 2014-01100422
DEL TOMO DIARIO 0492. DERECHOS COBRADOS 8§/23.00 NUEVOS SOLES CON RECIBO(S)
NUMERQ(S) 00035869-52.-LIMA, 12 DE NOVIEMBRE DE 2014.
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FICHA DE ASISTENCIA A INFORME ORAL
2%.de setiembre de 2016
9:00 horas

EXPEDIENTE N°: 0755-2014/CC1
INFORMANTES

v DENUNCIANTE :
SOLICITO USO DE LA PALABRA [

NOMBRE : g dliveilamralin " s
DNI N° : fia ) fuiee

FIRMA _—

REPRESENTANTE : e e gy i 7

DNIN® o Reg. CAL : e S S LK

FIRMA : g
¥ DENUNCIADOS
SOLICITO USO DE LA PALABRA []
AR e —— i = > L
NOMBRE 3 j, Wit e ,'—-:_ T S =

DNI N°

FIRMA
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

RESOLUCION FINAL 1996-2016/CC1

DENUNCIANTE . CARLOS AGUSTIN AMPUDIA ROMERO (LA PARTE
DENUNCIANTE)
DENUNCIADAS : BANCO RIPLEY PERU S.A. (EL BANCO)
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.' (TIENDAS
RIPLEN) =
MATERIAS : PROTECCION AL CONSUMIDOR
DISCRIMINACION
MEDIDA CORRECTIVA
GRADUACION DE LA SANCION
COSTAS Y COSTOS
ACTIVIDAD : SERVICIOS FINANCIEROS

SANCION : TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.: QUINCE (15) UIT

Lima, 28 de setiembre de 2016

ANTECEDENTES

1. EI 26 de agosto de 2014, la parte denunciante denuncié al Banco y a Tiendas Ripley por
presunta infraccion a la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor: (en
adelante, el Cédigo), senalando lo siguiente:

(i) El 13 de junio de 2014 se apersond a un local de Tiendas Ripley’ para solicitar una
disposicion de efectivo en una de las cajas de la seccién de deportes del referido
establecimiento.

(i) Personal de tiendas Ripley, luego de verificar su Documento de Identidad (DNI),
cuestiono su identidad al no parecerse a la fotografia de dicho documento, por lo
que procedio a explicarle que era una persona transgénero. Luego de ello, dicho
personal le manifestd que iria por un tampén para colocar su huella digital v
entregarle el dinero solicitado.

(i) Posteriormente, la supervisora del area, la sefora Georgeth Corona, le solicitd la
exhibicion de su DNI, indicandole, de manera inadecuada y llamando la atencién de
los demas clientes del establecimiento, que para poder efectuar dicha transaccién
debia presentarse con una identidad masculina al igual que la fotografia de su DNI,
precisandole, ademas, que no podia efectuar el retiro en la caja de Tiendas Ripley,
sino que debia dirigirse al Banco.

g Con Registro Unico de Contribuyente; 20337564373.
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EXPEDIENTE 755-2014/CC1

(iv) Debido al acto de discriminacion del que fue victima, el 13 de junio de 2014
interpuso el reclamo N° RE23-00006048-14.

(v) El 14 de junio de 2014 recibié un correo electronico del arsa de plataforma de
servicios de Tiendas Ripley, en el cual no se mencionaba la forma o el mecanismo
para validar su identidad en situaciones posteriores cuando requiera realizar una
transaccion o cualquier servicio en sus instalaciones.

La parte denunciante solicitd, en calidad de medida correctiva, que se ordene a las
denunciadas:

()  Ofrecimiento de disculpas publicas y personales por escrito.

(i)  Capacitacion a su personal en el trato a los usuarios con identidad de género
diversa.

(i)  Publicacion en su péagina web, redes sociales y en las instalaciones del
establecimiento comercial, avisos en los que se senale expresamente que no se
discrimina por motivos de orientacion sexual ni identidad de género.

Asimismo, la denunciante solicité el pago de costas y costos del procedimiento.

Mediante Resolucion 1 del 31 de octubre de 2014, la Secretaria Técnica admitid a tramite
la denuncia interpuesta por la parte denunciante contra el Banco y Tiendas Ripley,
efectuando la siguiente imputacién de cargos:

“(...) por presunta infraccién al literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y al articulo 38 de la
Ley 29571 - Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, en la medida que las
denunciadas se habrian negado a concretar la disposicion de efective solicitado por la
denunciante, aduciendo que para efectuar dicha transaccién debia presentarse con una
identidad masculina al igual que la fotografia de su Documento Nacional de Identidad,
situacion que configuraria un acto de discriminacion”,

El 24 de diciembre de 2014, el Banco presentd sus descargos, sefalando que la parte
denunciante no acreditd los hechos indicados en su escrito de denuncia con relacién a la
disposicién de efectivo que pretendid realizar. Asimismo, agregd que, de acuerdo con sus
procedimientos, el personal debe solicitar el documento de identidad del cliente y la tarjeta
de crédito a fin de consultar el disponible en la cuenta y validar la identidad del titular, por
lo que en el supuesto que se considere que se nego la disposicion de efectivo, seria por
una razon objetiva, que es la falta de correspondencia entre su apariencia y documento
de identidad.

El 24 de diciembre de 2014, Tiendas Ripley presento sus descargos, S?Eﬁt)lgqq
siguiente: -
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(i) No se ha verificado que la denunciante tenga la condicién de transgénero, esto es,
que aun cuando se percibe, siente y desenvuelve en la sociedad como una persona
del sexo femenino, tiene caracteristicas biologicas del sexo masculino.

(i)  No se ha acreditado que Tiendas Ripley le haya denegado la disposicién de efectivo
que la denunciante afirma haber solicitado.

(i) No se ha acreditado que en la fecha y establecimiento indicados existié un acto de
discriminacion relacionado con la disposicion de efectivo.

(iv) Para realizar las operaciones de disposiciones de efectivo, los funcionarios del
Banco y Tiendas Ripley siguen el “Manual del Cajero”, asi como el “Reglamento de
Procedimientos por Disposicion de Efectivo”. En ese sentido, el primer paso de este
procedimiento, aplicable a todos los clientes que pretenden realizar una disposicion
de efectivo, consiste en solicitar el documento de identidad del cliente y la tarjeta de
crédito a fin de consultar el disponible en la cuenta y validar la identidad del titular.

(v) En el supuesto que se considere que se negd la disposicion de efectivo a la
denunciante, seria por una razén objetiva, que es la falta de correspondencia entre
su apariencia y documento de identidad, lo cual haria imposible su identificacion.

7 El 26 de diciembre de 2014, Tiendas Ripley presenté un escrito, manifestando que no
contaba con los videos de seguridad requeridos por la Secretaria Técnica.

8.  Mediante Resolucion 4 del 18 de enero de 2016, la Secretaria Técnica requirio a las
partes presentar determinada informacién®.

9. El 28 de enero de 2016, la parte denunciante presenté un escrito absolviendo el
requerimiento de informacion formulado.

10. ElI 18 de febrero de 2016, Tiendas Ripley y el Banco presentaron los documentos “Manual
Interno del Cajero”, el “Reglamento de Procedimiento Interno para disposicion de efectivo
con tarjetas de credito” y la politica en materia de atencion al cliente “Nuestras claves de
servicio”. Asimismo, solicitaron que se declare la confidencialidad de esta informacion.

La Secretaria Técnica solicitd la siguiente informacion:

Al Banco:

(i) detallar los productos financieros (tarjetas de crédito y/o débito) con los que contaba la senora Carlos Agustin Ampudia
Romero al momento en el que efectud la llamada telefonica del 23 de mayo de 2014;

(i) una copia completa, legible y debidamente suscrita por la sefiora Garlos Agustin Ampudia Romero del contrato de la
tarjeta de débito de su titularidad, que solicité sea blogueada el 23 de mayo de 2014;

(iii) el manual y/o reglamento de procedimientos internos para el bloqueo de tarjetas de débito por via telefonica;

(iv) el plan de capacitacion para sus operadores telefonicos en materia de atencion al cliente; y,

v) | If inter
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ocurridos los hechos materia de denuncia (23 de mayo de 2014).
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Mediante Resolucién 585-2016/CC1 del 17 de marzo de 2016, la Comisién declard la
confidencialidad de la informacion contenida en los documentos presentados por Tiendas
Ripley y el Banco.

Por Resolucion 6 del 17 de mayo de 2016, la Sscretaria Técnica requirié a Tiendas Ripley
presentar una copia del “Manual de Identificacién del Documento de Identidad (DNI)”
contenido en el “Reglamento de Procedimiento Interno para disposiciéon de efectivo con
tarjetas de crédito”.

El 31 de mayo de 2016, Tiendas Ripley cumplié con lo requerido y solicitd que dicha
informacion sea declarada confidencial.

Mediante Resolucion 1269-2016/CC1 del 22 de junio de 2016, la Comision declard la
confidencialidad del “Manual de lIdentificacion del Documento de Identidad (DNI)",
presentado por Tiendas Ripley.

El 26 de setiembre de 2016, la parte denunciante presentd un escrito adicional, reiterando
sus argumentos de denuncia y agregando lo siguiente:

()  Debia tenerse en consideracion que las personas ftransgénero han sido
histéricamente discriminadas y que merecen recibir una tutela diferenciada, en tanto
afronta mayores obstaculos para el reconocimiento de su identidad y el goce
efectivo de sus derechos.

(i) Las denunciadas no han ofrecido una justificacion razonable para el trato recibido ni
tienen un protocolo de atencién para personas transgénero, al haber realizado el
acto de discriminacion sobre la base de su apariencia femenina.

El 28 de setiembre de 2016, el Banco presentdé un escrito solicitando que la denuncia en
Su contra sea declarada improcedente por falta de legitimidad para obrar pasiva en tanto
que la parte denunciante ha senalado que los hechos ocurrieron en Tiendas Ripley, por lo
que no tuvo participacion alguna en la disposicion de efectivo que esta pretendié realizar.

‘El 28 de setiembre de 2016, Tiendas Ripley presentd un escrito alegando lo siguiente:

()  El motivo por el que no se realiz6 la operacién de disposicion de efectivo se debid a
que no pudo verificar su identidad, lo que se constituye como motivo objetivo y
razonable para denegar dicha operacion.

(i)  Es su obligacion verificar la identidad del usuario, de acuerdo a lo establecido en el
Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado por Resolucion SBS 6523-2013, por
lo que actud de manera diligente y en cumplimiento de las normas sectoriales.

(i)  Su personal indico a la parte denunciante que podia acercarse al Banco a realizar la
operacion, brindandole una solucién efectiva ,a‘:%l;r roblema, pues en anteriores
opartunidades pudo realizar este tipo de operém‘r;rp%:‘f‘b%ﬁffé“@hﬂﬁiéw‘ffmé@id}‘ﬂ@ﬁ@rh
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(iv) Debia tenerse presente que, en una denuncia anterior interpuesta contra Banco de
Crédito del Perti S.A., se consideré que el trato diferenciado para con la parte
denunciante no calificaba como un acto de discriminacién, toda vez que se
encontraba sustentada en razones objetivas y razonables.

i
0

El 28 de setiembre de 2016, se llevé a cabo una audiencia de informe oral con la
asistencia de las partes.

ANALISIS
Cuestion previa: sobre la falta de legitimidad para obrar del Banco

18. La Primera Disposicién Final del Texto Unico Ordenado del Codigo Procesal Civil
establece que las disposiciones de esta norma se aplican de manera supletoria a los
demas ordenamientos procesales, siempre que sean compatibles con su naturalezas.

20. Al respecto, debe considerarse que la legitimidad para obrar es una condicién de la
accion, definida como la idoneidad de una persona para actuar en el proceso, debido a su
posicion y, mas exactamente, a su interés o a su oficio. Siendo esto asi, la legitimidad se
constituye en la correspondencia existente entre los sujetos que forman parte de una
relacion material, como es el caso de la relacién de consumo, y una relacién procesal, la
misma que se encuentra constituida por el procedimiento, lo que es lo mismo a decir que
el consumidor, y no otro, tendria que ser el denunciante y el proveedor, y no otro, tendria
que ser el denunciados.

21. De esta manera, para analizar la posible existencia de una infraccion, la Comision debera
determinar previamente si el administrado denunciado posee legitimidad para obrar
pasiva respecto de los hechos materia de controversia. De no verificarse dicho supuesto,
la denuncia debera ser declarada improcedente.

22. - En el presente caso, se aprecia que el cargo imputado contra el Banco versa sobre el
hecho de que se habrian negado a concretar la disposicion de efectivo solicitado por la
denunciante, aduciendo que para efectuar dicha transaccion debia presentarse con una
identidad masculina al igual que la fotografia de su Documento Nacional de Identidad,
situacion que configuraria un acto de discriminacion.

23. El Banco solicitdé que la denuncia en su contra sea declarada improcedente por falta de
legitimidad para obrar pasiva en tanto que la parte denunciante ha senalado que los

s CcODIGO PROCESAL CIVIL - -~
DISPOSICIONES FINALES | Ejecutiva 2 del Archivo Uentral del INDECOP
PRIMERA - Las disposiciones de este Codigo se aplican supletoriamente aﬂ;i‘ Bxﬁ]‘]as ordenamnentos procesales s:empre
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hechos ocurrieron en Tiendas Ripley, por lo que no tuvo participacion alguna en la
disposicion de efectivo que esta pretendio realizar.

Al respecto, se observa que la parte denunciante mantiene una relacién de consumo con
el Banco en tanto tiene contratada con este una cuenta de tarjeta de crédito, a través de
la cual puede realizar diversas operaciones como la dispasicion de efectivo. Asimismo,
cabe tener presente que el consumidor se encuentra sujeto a los protocolos y medidas de
seguridad determinados previamente por el Banco.

En esa linea, si bien los hechos denunciados ocurrieron en Tiendas Ripley, se debera
analizar |a participacion del Banco en su calidad de proveedor del servicio, razén por la
cual corresponderd evaluar el fondo de la controversia y su conducta respecto del
presunto acto de discriminacion imputado.

En consecuencia, la Comision considera que corresponde desestimar la solicitud de
improcedencia de la denuncia, por falta de legitimidad para obrar pasiva, formulada por el
Banco, por la presunta infraccién al literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 y al articulo 38
del Codigo.

Sobre los actos de discriminacion

27.

28.

El literal d) del numeral 1.1 del articulo 1 del Cédigo establece que los consumidores
tienen derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccion comercial, especificando
que tienen derecho a no ser discriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma,
religion, opinién, condicién econdmica o de cualquier otra iridole’.

Por su parte, el articulo 38 del Cédigo establece expresamente la prohibicion de
discriminacién a los consumidores por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicién econémica o de cualquier otra indole; indicando que se encuentra
prehibida la exclusién de personas sin que medien causas de sequridad del
establecimientio, tranquilidad de sus ciienies u otros motivos similares. Asimismo, se
precisa que el trato diferenciado debe obedecer a causas objetivas y razonables®.

FNSTITUTO NACIONAL DE DE

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 1.- Derechos de los consumidores

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

(i)

d. Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y a no ser discriminados por motivo de origen, raza,
sexo, idioma, religion, opinion, condicion economica o de cualquier otra indole. (...)

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 38.- Prohibicién de discriminacion de consumidores

38.1 Los proveedores no pueden establecer discriminacién alguna por motivo de arigen, raza, sexo, idioma, religion,
opinién, condicion econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro o
=xpuestos a una relacion de consumo.

38.2 Esta prohibida la exclusion de personas sin que medien causas da-se_gwndad de| establecimiento o tranquilidad de sus
clientes u otros motivas similares. IBLHGVO £ el Archivo Central del INDECOP
38.3 El trato diferente de los consumidores debe obedecer a causas objeiiias] ;ﬁrazonables La atencion preferente en un
sstablecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas gue lushf;qﬂ%f? i&ﬁ"«’(ﬁmaﬂﬁﬂm@m s emslig sna
oroporcionalidad entre el fin perseguido vy el frato diferente que se otorga, iy £

4 DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD YNTEEECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Pertt / Telf.: 224 7800
e-mail: postmaster @indecopt.gob.pe / Web: wuwew indecopi.gob.pe

TENSA D

(LI |



000NNV 000000000000%200%20%20%20%2090%00% 0000220200200 01

| : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1
| SEDE CENTRAL

ZXPEDIENTE 755-2014/CC1

5o Adicionalmente, el articulo 39 del Cddige senala las reglas vinculadas a la carga
probatoria de las infracciones por trato diterenciadc injustificado © discriminacion,
indicandose que, en ambos supuestos, es €l consumidor quien debe acreditar en primer
t&rmino —admitiéndose indicios v otros sucedanecs de los medios probatorios— que
existid un trato desigual, sin requerirse que zcrediie su pertenencia a un grupo
determinado. Asi, una vez verificado el trato desigual, correspondera al "éroveedor
demostrar la existencia de una causa objetiva y justificada para que haya incurrido en
dicha préactica, la misma que deberd evaluarse para desvirtuar un posible pretexto o

simulacion que disfrace la conducta discriminatoria®.

20 A criterio de la Comision, el disefio que el legislador peruano ha adoptado en el Caodigo
para proscribir las conductas discriminatorias es congruente con la proteccion de
derechos fundamentales que posee el disefio actual de la Constitucion Polftica,
cautelando el derecho a la igualdad de los ciudadanos®, en concordancia con los articulos
i, 2 numeral 2 y 3 de nuestra Carta Magna", los que en conjunto establecen
expresamente la prohibicion constitucional de discriminacién en cualquier ambito y la
posibilidad de asimilar otras précticas similares que vulneren el nicleo mismo de la
dignidad humanar.

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

Articulo 39.- Carga de la prueba

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

probatorios.

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

Humanos.

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU
Articulo 1.- Defensa de la persona humana
La defensa de la persona humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de la sociedad y del Estado.

Articulo 2.- Derechos fundamentales de la persona

Toda persona tiene derecho: (...)
2. A la igualdad ante la Ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,

condicién econémica o de cualquier otra indole.

Articulo 3.- Derechos Constitucionales. Nameros Apertus
| = enumeracién de los derechos establecidos en este capitulo no excluye los deméas que la Constitucion garantiza, ni otros
de naturaleza analoga o que se fundan en la dignidad del hombre, o en los principios de soberania del pueblo, del Estado

democratico de derecho y de la forma republicana de gobierno.

. £l concepto de dignidad se encuentra intrinsecamente ligado a la propia naturaleza del ser humano. Par ello, la Comision,
=n aplicacian de la competencia que el legislador peruano le ha asignado para sancionar las conductas que infrinjan la
normativa de proteccién al consumidor, considera que las actuaciones gue realiza d aen englmﬁg% r gshq m gspeto
y |2 proteccion del derecha a la dignidad, como eje central de los deciédﬂﬁﬂwﬁ%g fShén Catee i&aﬁ% trﬁﬂ (e‘n’ sus
relacionss interpersonales y en los vinculos que mantienen con el ‘Estador Mo reconocer ello_implicaria_contry eoir el
vimcioal mandato existente a nivel constitucional y en la practica haria inviable Stcrafirafezs, Piofecior: $ 48153 derechos
orincipal mandato existen nivel constituc ye practic A inviable s naipralee Brofeciora, 0R 03 LHErec
que asisten a los consumidores en el mercado. o ) .
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Méas alla de la propia regulacion, es claro que la discriminacion es una conducta objeto de
proscripcién en tanto vulnera el ideal mismo de la convivencia humana en nuestra
sociedad, que reconoce abiertamente las libertades y protege los derechos fundamentales
de sus integrantes. Esta nocion es compartida a nivel internacional y por ello, el Comité de
Derechos Humanos de la Organizacién de las Naciones Unidas define a la discriminacion

como™:

“Toda distincién, exclusién, restriccién o preferencia que se basen en determinados motivos,
como la raza, el color. el sexo, el idioma, la religion, la opinion politica o de otra indole, el
origen nacional o social, la posicién econdmica, el nacimiento o cualguier otra condicion
social, y que tengan por objeto o por resultado anular o menoscabar el reconocimiento, goce
o ejercicio, en condiciones de igualdad, de los derechos humanos y libertades

fundamentales de todas las personas”.

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

concepto esbozado por la Defensorfa del Pueblo sobre estas conductas, en los siguientes
terminos':

“l a discriminacién es el trato diferenciado basado en determinados motivos prohibidos por el

_ordenamiento juridico que tiene por objeto o por resultado la anulacién o menoscabo en el
gjercicio o goce de derechos y libertades fundamentales de una persona o de un grupo de
personas. Los actos discriminatorios se basan en un prejuicio negativo que hace gue los
miembros de un grupo sean tratados como seres no solo diferentes, sino inferiores. El
motivo de la distincién es algo irrazonable y odioso. En tal sentido, tales actos vulneran la
esencia misma del ser humano —su dignidad— hasta el punto de negar a ciertos individuos o
colectivos su condicién misma de personas, limitando el ejercicio de sus derechos. Mediante
los actos de discriminacion se descalifica a una persona O grupo de personas por Sus
caracteristicas innatas o por la posicién asumida voluntariamente en la sociedad como
manifestacion de su derecho al libre desarrolio de su personalidad”.

A mayor abundamiento, debe considerarse que la prahibicién expresa de discriminacion o
trato diferenciado injustificado adquiere sentido en tanto en una economia social de
mercado como la peruana —en la que se procura que sea la leal y honesta competencia
|z que facilite una adecuada asignacion de recursos a los individuos—, la seleccion de
consumidores que se produce a través de practicas discriminatorias o de trato
diferenciado injustificado, desnaturaliza el sentido y l6gica comercial de libertad y respeto

que debe regir las relaciones de consumo.

Comité de Derechos Humanos de la ONU. Observacién General N” 18, -ﬁdﬁ%@gﬁg‘iﬂg gensr; ;?.%ﬂ{éo E‘ﬂ i eéggm}{ﬁ;;je
Derechos Humanos, No discriminacion, 37° perfodo de sesiones, U.N. D'QE’E ,ﬂ#ﬁENﬁ ef? ‘at 88 gg} 'é%air'r |
I | Pl
T Qe ta FEERDS COGDIE BS ouar
Detansoria del Pusblo. Documento Defensorial N° 002-2007, “La discrimihacionren eleRerd R BlEriatcA
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s claro que la Comisién debe velar por la defensa de los posibles
ciones a la dignidad de

s injustificadas o practicas discriminatorias,
desequilibro en la naturaleza de
debiendo supervisar, fiscalizar Y,

Por lo expuesto, e
conflictos que se originen en el mercado y que impliquen vulnera

los consumidores a través de diferenciacione
mas altn cuando dichas infracciones importan un
igualdad que se reconoce a los ciudadanos,
eventualmente, sancionar dichas conductas.

Sobre la identidad sexual

35:

[s]
(%3]

38.

39.

La identidad sexual constituye un elemento relevants en ia rasoclucién de la presente

controversia, en la medida que debera analizarse un posible comportamiento
discriminatorio por parte de Tiendas Ripley hacia una persona ransgenero.

que la Comisién considera importante diferenciar
dida que la identidad sexual que un transgénero
téntica, una vez asimilada la diferencia entre
ona y el rol de género o de

En primer término, es pertinente precisar
ias nociones de sexo y género, en la me
sonstruye sélo puede ser entendida como au
ia clasificacion bioldgica que puede poseer una Ders
transgénero qua asume en su vida.

Al respecto Anthony Giddens senala sobre el género™™

“(...) En general, los socidlogos utilizan el términc sexo para referirse a las diferencias

anatémicas y fisiologicas que definen el cuerpo del vardn y el de la mujer. Por el contrario, el

Jgénero afecta a las diferencias psicoldgicas, sociales y culturales que existen entre hombre y
mujer. El género tiene que ver cof los conceptos de masculinidad y feminidad construidos

socialmente; no liene porqué ser uia consecuencia directa del sexo biolégico de un
individuo. La distincion entre sexo y género es fundamental, ya que hay muchas diferencias

entre hombres y mujeres que no tienen un origen bilégico. (...)
Algunas personas sostienen que las diferencias entre el hombre y la mujer estan

genéticamente determinadas; sin embargo, no existen pruebas concluyentes de que las
diferencias de género tengan una base biologica. (...)".

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

culturales.

En igual sentido, sobre Ia diferencia entre sexo y género, Maria El6sequi y Ana Carmen

Marcuello, precisan que':

SIDDENS, Anthony. Sociologia. Alianza. Madrid, 2002. p. 1583, 192. £l

Sual ddeptidad:sexyal s
S:E_}i!il'iﬁ.‘-g-‘r@"
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= ASEGUL, Maria y MARCUELLO, Ana Carmen. Sexo, género, orienié:f:_t{on s
+-2ne=xualidad, jurisprudencia y argumentacion juridica. Comares. Gﬁaﬂﬁﬁ.} B
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“El diccionario de la Real Academia de Iz Lenguz Espariolz divide lcs sexos en dos: varén y
muier o macho v hembra. El término génerc se refiers 2 le lingliistica y se aprecian tres
=~ercs: masculing, femenine v neutre.

[ término género proveniente del campc ce [z liierslurs se aplicd a partir de los anos
enta a la psicologia y a la antropologiz. Mientras &f primero &3 biolégico, el segundo es
na construccion cultural correspondiente a los roles o esiereotipos que en cada sociedad se
ignan a los sexos. Sz ha mostrado una palabra muy adecuada para discernir entre los
pecios bioldgicos. es decir “lo dado”, v los factores culturales, es decir, “lo construido”. (...)
1 sexo. la identidad sexual, estd determinadz bioiégicamente de forma muy clara (...) de
maners que podiiamos decir que constituye “lo dado”, lo no legible. Sin embargo, la
srientacién sexual yvla conducta sexual (heterosexualidad. bisexualidad, homosexualidad, ...)
sun euando tiene una base biolégica, son configuradas por otros factores como la
educacion, los estereotipos, los factores culturales y el propio comportamiento elegido,
puesto que hay un margen muy amplio de libertad en el modo en que cada sujeto conduce
su sexualidad. (...)".
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e otro lado, con relacién a las identidades que asumen los individuos, es pertinente
Aalar que existen supuestos en los cuales las personas quiebran los esquemas
dicionales de género, cruzando la barrera que se les ha impuesto bioldgicamente, sea
forma temporal o permanente’.

40
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Por ello, un individuo transgénero, entendiendo por tal a un ciudadano con una identidad
sexual propia que quiebra los disenos tradicionales de género, no debe confundirse con
un homosexual o un transexual. Sobre el particular, es pertinente indicar que *(...) una
persona homosexual-es aquella que siente inclinacion erética por personas del mismo
sexo, pero no rechaza su cuerpo ni sus genitales, se siente y vive denirc del sexo
cromosdmica-gonadal-anatémico-psicolégico asignado. Ei fravestido es una persona,
caracteristicamente un hombre, que se viste y acicala como mujer, pero que se identifica
como hombre, y obtiene placer cuando su pareja descubre su verdadero sexo, oculto bajo
la engafiosa apariencia, el travesti se disfraza, como un medio para obtener placer. El
fransexual situado dentro del cuadro definido como disforia de género, se viste con
aquella indumentaria que responde ai género vivido y sentido. Sin embargo, es necesario
tener presente que bajo el vocablo “transgénero” pueden ser, asimismo, consideradas
gran numero de situaciones, cuyo estudio y delimitacion exceden este trabajo. (...)™".

De acuerdo a lo expuesto, la Comision considera entonces que un transgénero posee una
identidad sexual definida —dentro de la amplia gama de posibilidades que la orientacion
sexual permite—, la misma que es fruto de sus propias experiencias, algunos aspectos

Asi, se genera la nocion de fransgeneridad, entendiendo a ésta como ‘el espacio por definicion helerogéneo, en el cual
conviven un conjunto de narrativas de la came, el cuerpo y la protesis, el deseo y las practicas sexvales, la identidad y la
=xpresién de si, la autenticidad y lo ficticio, el reconocimiento y la subversién, la diferencia a sexual y el sentido (...) Es, por
tanfo, un espacio alravesado por una multitud de sujefos de dispersion —travestis, lesbianas que no son mujeres,
‘ransexuales, drag queens, drag kings, transgéneros— y tods aquell’s que, de un modo y ofro, encarnan farmas de vida no
reducibles al binario genérico ni a los imperiativos de la hetero o la homonormatividad”.

Ver: CABRAL, Mauro. La paradoja transgénero. En: www.ciudadaniasexual.org/boletin/b18/articulos.htm#4

SIVERINO BAVIO, Paula. La transexualidad y el derecho a la identidad personal. En: Actualidad Juridica N® 123. Gaceta
Juridica. Lima, 2004. pp. 72-73.
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psicolégicos, sociales y culturales, los cuales conllevan a generar una identidad propia y
distintiva que lo hace Gnico como persona y por ende, sujeto de los derechos que el
ordenamiento ha previsto para proteger su propia existencia.

Scbre el derecho a la identidad

43 Dentro del listado de derechos que el sistema juridico peruano otorga a sus ciudadanos,
uno de los principales es el derecho a la identidad, consagrado en el numeral 1 del
articulo 2 de la Constitucion Politica=. Asimismo, es reconocido en los tratados
internacionales de derechos humanos asi como en la legislacion civil interna del Pert.

22 Sobre el particular, Paula Siverino sostiene que: “ef derecho a la identidad tiene una
directa e indisoluble vinculacion con el derecho a no ser discriminado, a la salud, a la
intimidad y al proyecto de vida. (...) La identidad del ser humano presupone un complejo
de elementos vinculados entre si, de los cuales algunos son de caracter
predominantemente espiritual, psicolégico o soméatico; mientras que otros son de diversa
indole, ya sea cultural, ideolégica, los que perfilan al ser “uno mismo”. (...) Por este motivo
se ha dicho que el derecho a la identidad es el derecho a ser quien se es, es un derecho a
Ia propia biografia. (...) Por eso entendemos que el derecho a la identidad es, ni mas ni
menos, que el derecho a ser uno mismo y a ser percibido por los demas como quien se
es- es el derecho a la proyeccién y reconocimiento de la autoconstruccion personal.

(..)=.

El derecho a la identidad adquiere relevancia especial en el caso de las minorias sexuales
(gays, lesbianas, travestis, transexuales y otros), en la medida que este sector de la
poblacién construye un proyecto de vida similar al de la poblacién heterosexual pero se
enfrenta a diversos prejuicios sociales y culturales en relacion a su opcidén sexual, motivo
por el cual se encuentran en una continua lucha por vivir plenamente su identidad sexual,
adaptéandose de multiples formas a los diversos contextos sociales que les toca vivir.

oS
[8)]
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Por lo expuesto, este o6rgano colegiado considera que, tal como la normativa de
proteccion al consumidor establece, debe combatirse cualquier conducta discriminatoria
que implique un riesgo o que altere directamente la identidad sexual de cualquier
consumidor en el mercado. Ello, a efectos de cautelar el derecho a la identidad que posee
cualquier individuo dentro de la sociedad, de acuerdo a lo establecido en la Constitucién

Politica.

Sobre el presunto acto de discriminacion cometido contra la parte denunciante

(i)  Sobre la responsabilidad de Tiendas Ripley

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU

Articulo 2.- Derechos fundamentales de la persona

Toda persona tiene derecho:

+_Alz vida, a su identidad, a su integridad moral, psiquica y fisica y a su libre desarrollo y bienestar. El concebido es sujeto
c= derecho en todo cuanto le favorece (...)

= SIVERINO, Paula. Op cit. p. 74.
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47. Lz parte denunciante senalé que el 13 de junio de 2014 se apersoné a un local de
Tiendas Ripley para solicitar una disposicion de efectivo en una de las cajas del
ssiablecimiento. Sin embargo, luego de solicitarle la exhibicion de su DNI, el personal
cusstiond su identidad por no parecerse a la fotografia de dicho documento, indicandosele
que debiza presentarse con una identidad masculina y realizar la operacion en el Banco.

(W &)

En sus descargos, Tiendas Ripley manifesté lo siguiente:

i) No se ha verificado que la parte denunciante tenga la condicion de transgénero ni
gue le haya sido denegada la disposicion de efectivo en la fecha y establecimiento
indicados, y que haya existido un acto de discriminacion relacionado con ello.

(i)  Para realizar las operaciones de disposiciones de efectivo, el personal sigue el
“Manual del Cajero”, asi como el “Reglamento de Procedimientos por Disposicion de
Efectivo”. En ese sentido, el primer paso de este procedimiento, aplicable a todos
los clientes que pretenden realizar una disposicion de efectivo, consiste en solicitar
el documento de identidad del cliente y la tarjeta de crédito a fin de consultar el
saldo disponible en la cuenta y validar la identidad del titular.

(i) En el supuesto que se considere que se negd la disposicion de efectivo a la
denunciante seria por una razén objetiva, que es la falta de correspondencia entre
su apariencia y documento de identidad, lo cual haria imposible su identificacion.

(iv) Es su obligacion verificar la identidad del usuario, de acuerdo a lo establecido en el
* Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado por Resolucién SBS 6523-2013, por
lo que actué de manera diligente y en cumplimiento de las normas sectoriales.

Tal como se ha expuesto previamente, la practica presuntamente realizada por el
proveedor denunciado podria constituir una afectacion del derecho de los consumidores
transgénero —como es el caso de la denunciante—, quienes no deben ser objeto de un
trato diferenciado injustificado o discriminacion alguna, tal como lo exige nuestro
ordenamiento juridico.

e
w0

De igual modo, de acuerdo con las reglas probatorias usadas para este tipo infractor, en
primer término, corresponde a la parte denunciante demostrar el trato desigual producido;
y, de ser comprobada la accion, se deberan evaluar los argumentos de Tienda Ripley
para justificar la conducta materia de controversia.

o
(&)

7 REGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITQ, APROBADO POR RESOLUCION SBS 6523-2013, vigente
desde el 2 de noviembre de 2013
Articulo 19.- Medidas de seguridad en los negocios afiliados
Las empresas deben adoptar las medidas de seguridad apropiadas para determinar la validez de la tarjeta, asi como para
dar cumplimiento a las condiciones de uso senalados en el Reglamento, por parte de los operadores o establecimientos
afiliados.

En ese sentido, cuando las empresas suscriban contratos con los operadores o establecimienics afiliados, deberan

asesgurarse de incluir como obligaciones de estos, de ser el caso, los siguientes aspectos:

1. Contar con procedimientos de aceptacién de las operaciones, incluyendo entre otros la verificacion dz Iz validez de la
tarjeta, la identidad del usuario, y la firma en caso de ser aplicable.

(--)
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En ese sentido, resulta necesario recalcar que en los cases de practicas discriminatorias vy
tal como reconoce la propia dindmica probatoria establecida en el Cédigo para este tipo
de infracciones, es posible admitir indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios
para acreditar las conductas denunciadas. Por ello, en el presente caso, deben evaluarse
los diversos medios de prueba que obran en el expediente a efectos de determinar si son
indicios 0 pruebas suficientes para acreditar la conducia infractora del personal de la
denunciada.

De la revisién de los medios probstorios qus obran en &l expediente, se observa la copia
del ceoniraig de tarjeta de creditc de la parie denunciants con &l Banco, del 3 de
noviembre de 20i1%, lo que acredita que maniiens una relacion de consumo con la

entidad financiera y que es titular de una tarjsta de credito.

o)
&

53. Asimismo, es importante resaltar que si bien en su escrito d= descargos, Tiendas Ripley
negd la ocurrencia de los hechos denunciados, en un escrito posterior —asi como en el
informe oral que se llevd a cabo®—, admiti6 que la parte denunciante estuvo en el
establecimiento indicado y que se le impidio realizar la disposicion de efectivo solicitada
porque no le fue posible realizar la verificacion de su identidad, por lo que se le indicd que
debia acercarse al Banco para ello.

54. En ese sentido, se aprecia que mediante la hoja de reclamacion N° RE23-00006049-14
del 13 de junio de 2014, ingresada en la sucursal “Primavera” de Tiendas Ripley#, la parte
denunciante expuso lo siguiente=:

. Ver la foja 163 del expediente.

2 En el informe oral que se llevé a cabo, las partes expusieron lo siguiente:

“TIENDAS RIPLEY: {...) Yo me imagino, entiendo, que si una persona que esta intentando hacer un acto como una disposicion de efective
¥ no consigue hacerlo, al final eso le va a generar una incomodidad (...) pera de ahi a que eso sea un acto de discriminacicn hay una
distancia enorme y repito: la razon por la cual no se pudo hacer la disposicidn de efectivo es que simplemente porgue no se pudc verificar
la identidad y la propia parte denunciante esta aceptando que efectivamente hay un problema (...}

PARTE DENUNCIANTE: (...} es comprensible que el Banco dude de la titularidad de nosotras, pero lo que no es comprensible es como fa
sefiorita me traté a mi (...) me dijo “tienes que venir vestido tal cual apareces en tu foto™ y con la voz alta. La primera sefiorita dz caja si tuve
intencion de ayudarme, ella quiso traer el tampdn. La sefiorita supervisora vino con la intencion de decirme que no te podemos atender que
la sefiorita de caja no estd preparada para esos casos, tienes que ir al Banco Ripley y, por Ultimo, que "yo no veo en i una persona frans
sino a una seforita y, por tanto, (0 estds suplantando al titular de la linea” y eso generd que los demas clientes gue estsban en ia caja
miren hacia mi persona como si yo estuviese usurpando o haciendo algo malo (...). Entiendo su posicion de ustedes de que fiznen que
velar por la fitularidad de que no haya suplantacién, pero hay formas de ver gue yo soy la persana titular, no de esa manera tan daspectiva
que usé conmigo.

TIENDAS RIPLEY: (...} tengo que referirme a la version de los empleados de la tienda, que simplemente se le explicd a la persona que na
habia una posibifidad de identificarla objetivamente y que sin eso no se puede hacer (...) y lo demas que se hizo se trata de darle cpciones,
en todo caso si es que necesitaba disponer del efective de manera urgente y habia una imposibilidad porgue la persona del DNI no tiene
nada que ver con la gue aparece en la foto, de sugerirle gue frate de parecerse a la persona de la folo si es que en verdad era, o de aptar
por una forma de identificacion que no era posible en la tienda, para lo cual tenia que ir a un banco, a fravés de la huella digital. Se le
estaba tratando de ayudar y se le estaba explicando cual era el problema de fondo y cudles podrian ser las posibles soluciones (. sin un
tema de malfrato o discriminacién en ningun sentido, simplemente tratar de hacerle entender a una persona que en ese momenio (..} que
cosa era lo que estaba pasanda”.

i En la hoja de reclamacion se consignd la direccion del establecimiento: Av. Aviacion y Angamos Este N° SN C.H
Limatambo (C.C. Primavera Park Plaza), San Borja.

13

- M-CPC-0511A

INSTITUTO MACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE LA PROTECCIO!
Calle De la Prosa 104, San Bovja, Lima 41 - Pertd / TRl 2}’3{1‘
e-mail: postmaster@indecopt.gob.pe [ Web: wioto. indacopt gob.pe




COMISION DE PROTECCION AL CONSUM/DOR 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

‘La Srta. Georgeth Coronado tuvo una atencion hacia mi persona, siendo transfobica al
decirme que la Srta. de Caja del drea de Deportes no me podia atender por mi identidad de
género. va que debia venir vestida de hombre para realizar la transaccién financiera.
diciendome el personal de caja no estaba capacitado para atender mi caso, que solo me
podia atender la ventanilla del Banco Ripley”.

(Subrayado agregado)

35. Adicionalmente, se observa que, mediante correo electrénico del 14 de junio de 2014,
Tiendas Ripley atendié el reclamo interpuesto por la parte denunciante, indicando lo
siguiente=;

“Estimado Carlos:

Por medio de la presente nos dirigimos a usted para saludarlo y dar respuesta al
requerimiento N° RE23-00006049-14 generado el 13 de junio del 2014, en referencia al
inconveniente que manifiesta haberle sucedido durante su visita en nuestra sucursal de
Primavera.

Al respecto, creemos oportuno comunicarle que es parte de nuestro deber v compromiso

velar por la calidad del servicio v sequridad gue brindamos a nuestros clientes, es por ello,

que cumplimos con informarle gue estaremos tomando las medidas necesarias del caso.,
& para evitar gue este tipo de situaciones se vuelvan a presentar.

Por lo expuesto, agradecemos su preocupacion y aprecio demostrados al dedicar parte de
su tiempo en hacernos conocer su sentir, ya que esto nos ayuda a identificar oportunidades
para la mejora de nuestros servicios”,

(Subrayado agregado)

56. De lo expuesto se aprecia que la parte denunciante se apersoné al establecimiento de
Tiendas Ripley y que no pudo realizar la operacion solicitada en dicho lugar, sino que le
indicaron que solo era posible hacerlo en el Banco. Asimismo, en la respuesta brindada
por Tiendas Ripley, no se advierte que haya contradicho o desvirtuado los hechos
expuestos por el consumidor, sino que solo se limitd a senalar que tomaria las medidas
del caso para evitar que ese tipo de situaciones se vuelvan a presentar.

(S]]
=~

Cabe senalar que, en el informe oral, Tiendas Ripley sostuvo que no existié una situacion
irregular ni que se realizd ningln acto de discriminacion, sino que solo se generé una
incomodidad al cliente, frente al cual ofrecid las disculpas del caso, indicando que las
disposiciones de efectivo presenciales podia realizarlas en el Banco>.

= Ver la foja 13 del expediente.

= Ver la foja 14 del expediente.
- A continuacion, se cita el extracto pertinente del informe oral:

‘COMISIONADA ERIKA BEDOYA: (...) Ustedes le envian el 14 de junio un correo elecirdnico a la parte denuncianta en ia cual literalmente
dicen: "Creemos oporiuno comunicarle que es parte de nuestro deber y compromiso velar por la calidad del servicio y la seguridad que
brindamos a nuestros clientes. Es por elflo, que cumplimos con informarle gue estaremos tomando las medidas necesarias del caso para
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Al respecto, conviene recordar que, en los casos de précticas discriminatorias y mas aun,
en los casos de consumo, resulta dificil para la parte denunciante probar la comisién de
un acto de discriminacion —negativa de acceso al servicio o producto, u obstaculizacion
£n su uso, por ejemplo—, dado el contexto en el que se dan los hechos —de manera
espontanea y verbal—, por lo que resulta posible valerse de indicios para determinar la
existencia de una afectacion al derecho del consumidor.

En atencidn al requerimiento de informacién efectuado por la Secretaria Técnica, Tiendas
Ripley presento los siguientes documentos: el “Manual Interno del Cajero”, el “Reglamento
de Procedimiento Interno para disposicién de efectivo con tarjetas de crédito” y el “Manual
de Identificacién del Documento de Identidad (DNI)".

Al respecto, Tiendas Ripley indicé que en ei ‘Manuzl interno da! Cajere” se definen ias
funciones y procedimientos que debe realizar el cajero para operar adscuadamente en el
terminal financiero de las agencias del Banco, mieniras que en el ‘Reglamenio de
Procedimiento Interno para disposicion de efectivo con tarjetas de crédito” ; “Manual de
Identificacion del Documento de Identidad (DNI)” se estable &l procadimiento interno a
sSeguir en todas ias tiendas de Tiendas Ripley para la aizncidn de los clienies que solicitan

sl retire de efectivo en el terminal de ventas de las tiendas.

gn ese sentido, ia denunciada senaid que, ante una solicitud de disposicién de efectivo, e!
personal debe 'solicitar el documento de identidad del cliente vy la tarjeta de crédito a fin de
consultar el disponible i la cuenta y validar la identidad del titular. Agregd que, sin
smbargo, &n el presente caso, se nega la disposicion de efectivo a la parte denunciante
Dor una razon objetiva, que es la falta de correspondencia entre su apaiiencia y
documento de identidad, lo cual haria imposible su identificacion=.

=n este punto, es importante tener presente que el protocolo establecido por el Banco
tiene como finalidad adoptar medidas de seguridad ante las operaciones bancarias que se

INSTITUTO MACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECELD)

Swi=r gue este lipo de situaciones se vuelvan a presentar’. Enfonces, dado ese correo elecirénico estarian afirmando que si hubo una
Stu=cion iregular gue sg presentd en Tiendas Ripley dado este correo electrénico porque le ofrecen una disculpa.

TIENDAS RIPLEY: No huba una situacidn irregular ni muchisimo menos una discriminacion (...) lo que se esta reconocienda o temando
comocimiento es que hubo una incomodidad del cliente y para ningin proveedor responsable eso es algo bueno y lo gue se pusde hacer para
o= vueslva a ocurrir se hard porque na estamos en el negocio de hacer incémodos a nuestros clienles.

COMNSIONADA ERIKA BEDOYA: (...) pero ustedes ofrecen las disculpas, es poreso...

TIENDAS RIPLEY: (...) y las vuelvo a ofrecer (...)".

= continuacion, se cita el extracto pertinente del informe oral:

COMISIONADO JUAN ZEVILLANQOS: (...) me gustaria que nos explique cudl es el procedimiento que tienen ustedes para dar una atencion

o= w=fdacidn, o sea, jcomo se hace esle procedimiento para validar la identidad de la persona cuando hace una transaccion de esie tipo?

EANCO RIPLEY: yo le confieso que (...) es un documento gue efecltivamente estd en ef expediente, yo lo he revisado v le puedo contar lo
Zu= == entendido, no lo conozco en detalle, pero basicamente se frata de verificar dos cosas. Una que es la identidad misma de la persona y
==o == basicamente a través de la fotografia, y verificar la autenticidad del documento que tiene unas numeritos al costado y un holograma .
COMISIONADO JUAN ZEVILLANOS: (..) y ;este procedimiento es valido tanto para el Banco como para ls Tiendz Ripley?

ZANCO RIPLEY: yo entiendo gue si, es un procedimiento mas o menos estdndar de verificacion a través de sste documento. .
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realicen. De este modo, dichas medidas de seguridad seran de obligatorio cumplimiento
por parte del personal que atiende en los terminales de venta de Tiendas Ripley cuando
alguno de los clientes del Banco pretenda efectuar una operacién, como es el caso de la
disposicion de efectivo.

(8}
Cad

Es asi que, resulta valido que en el procedimiento disefiado para dicha operacion se deba
verificar la identidad de la persona que solicita el retiro de dinero, a través de la
evaluacion de la tarjeta de crédito y el documento de identidad entregados.

o))
-‘ ”

En un caso regular, si el titular de la tarjeta solicita que se lleve a cabo la operacion, el
personal de la denunciada debe corroborar que el titular es quien se encuentra
identificado en el documento de identidad entregado y procedera a autorizar la operacion.
En el caso contrario, es razonable que el personal se niegue a ello, siempre que exista un
sustento debido.

[8)]
o

Sin embargo, si bien esta regla resulta aplicable a todos los clisntes del Banco que
deseen hacer una disposicidn de efectivo, no se debe dejar de observar las circunstancias
gue rodean a un cliente en particular, como sucedié con la parte denunciante.

(8 }]
o

Al ser una persona transgénero —que viste con aquella indumentaria que responde al
genero vivido y sentido, que difiere del biolégico— su apariencia puede no

» corresponderse necesariamente a la foto que figura en su documento de identidad o al
sexo que alli se indica. No obstante, el ejercicio de su derecho de identidad —protegido
por la Constitucion— no debe ser un impedimento para realizar operaciones bancarias
como cualquier otro cliente del Banco.

(& )]

7. Asimismo, debe tenerse en cuenta que los datos consignados en su documento de
identidad no pueden ser variados a voluntad de la parte denunciante. Ello es relevante en
la medida que, para realizar operaciones como la disposicién de efectivo, es obligatorio
presentar el documento de identidad con el que cuenta, aun cuando la foto difiera de su
apariencia.

)
o

£n este punto, resulta relevante tener presente que, de lo expuesto por Tiendas Ripley, se
desprende que no era posible que la parte denunciante realice la disposicion de efectivo
en su establecimiento, sino que debia acudir al Banco —donde se podia verificar su
identidad con su huella dactilar—, en tanto el personal no contaba con mecanismos para
comprobar que era el titular de la tarjeta de credito a quien tenian en frente=.

~ continuacion, se cita el referido extracto del informe oral:
COMISIONADO JUAN ZEVILLANOS: (...} y ¢hay un procedimiento adicional a ese? ;solamente identificar la fota?

TIENDAS RIPLEY: No, por efemplo en el Banco puede haber un procedimiento de identificacién a través de la huella dactilar {...) es la
prueba de que aca no ha habido ningtin acto de discriminacion, sino que objetivamente la imposibilidad de verificar es que la misma
parsona de la tienda que no pudieron verificar su identidad en ese momento le sugirieron una alternativa que era ir al Banco donde habia
una forma de identificacion distinta, a través de la huella dactilar y la llevaron y le dijeron que no haga cola y eso no es discriminacidn, y se
orodujo la disposicidn de efectivo.

ndas Ripley no existe
rificar el DNl con la

COMISIONADA ERIKA BEDOYA: Usted ha afirmado en su exposicion inicial y hace un momenio gue denirs de
&l mecanismo para verificar la huella dactilar (...) que el usuario tiene que ir al Banco en el caso quiera, no basia
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=n =fecto, Tiendas Ripley ha sostenido que, en el caso particular, brindé una solucién al
prooiema de la parte denunciante al indicarle que podia realizar la disposicién de efectivo
n =l Banco, pues en anteriores oportunidades pudo realizar este tipo de operaciones alli.

llr

:‘I -

respecto, la Comision considera que, al acercarse a una caja de Tiendas Ripley, es
do gue a la parte denunciante se le requiera su documento de identidad y tarjeta de

credito para verificar que es el titular de la tarjeta quien se ha apersonado a realizar la
disposicion de efectivo. En ese sentido, no se cuestiona el hecho de que el personal
sfecite el examen comparativo correspondiente para verificarlo, sino que no adopte las
medidas necesarias para evitar que el consumidor se vea impedido de realizar la

operacion solicitada por su condicién de transgénero, lo que |mpllca que deben estar
capacitados para atender este tipo situaciones.

B

Si bien el proveedor denunciado tiene la obligacion de verificar la identidad del titular de la
tarjeta de crédito, al estar frente a una persona transgénero, se encuentra en posibilidad
ce cumplir con ello no solo a través del contraste entre la foto que figura en el documento

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIAY DE LA FPOTLCu?QNJ*'_%?F@HMMﬁMM l

apariencia fisica, sino que hay que ir al Banco Ripley a hacerlo y ha manifestado que eso es lo que hizo la parte denunciante (...}, zno
sxiste entonces en Tiendas Ripley una atencion al consumidor de verificar la huella dactilar que usted ha mencionada?

TIENDAS RIPLEY: (...) Yo creo que no. {...) En ese caso, no se disponia en el lugar, en esa tienda, y justaments por eso, se le sugiere
gue vaya al Banco. {...)

COMISIONADA ERIKA BEDOYA: (...) ahora dice que es un proceso que estad de alguna manera cohesionado con el de Tiendas Ripley y
entonces no es un proceso que termina denfro de fa Tienda Ripley sino entenderia que usted esta afirmando que es un proceso que se
complementa con el Banco Ripley, ;es asi?

TIENDAS RIPLEY: hay una sucesién de hechos que he preferide {...) no mencionarlos porque no estan mencionados en la denuncia. La
cenuncia termina diciendo "en la tienda a mi me dijeron que no pudiera hacer el efectivo y me sugirieron que vaya al Banco" y lo dejan ahi.
(...} Y exactamente esa denuncia con esos mismos hechos estdn planteados tanto para la Tienda como para el Banco, por eso yo hago
notar a esfa Comisidn que los hechos en realidad no justifican en todo caso una denuncia conira ef Banco porque no se habla de nada que
haya ocurrido en el Banco (...)

()
COMISIONADA ERIKA BEDOYA: (...) la pregunta de que estardn tomando las medidas...y /qué medidas han tomado?

TIENDAS RIPLEY: (...) las dnicas medidas que se pueden fomar son muy especificas a las personas que estuvieron involucradas, frafar
de entender de qué cosa es lo que ha ocurrido. Fijese, son muchisimas personas de muchisimas cajas de muchisimas tiendas gue fienen
gue aplicar el mismo protocalo y las situaciones son distintas. La verdad de las cosas y que lo acaban de confirmar (...) las muchas veces
gue se ha ido a una tienda a hacer un retfiro de efectivo, en la mayoria de veces ha conseguida hacer el retiro de efectivo y ha tenido a una
persona gue aplicando el mismo protocolo, de repente no ha sentido...o sea, ha creido en ese momento, ha pensado que estaba verificada
la identidad, que se trata de una persona transgénero, la mira bien y le cree; y, de repente, se encuentra con olra persona que dice “a mi no
me parece” y es un poco mas reacia y piensa "de repente acd me estin suplantando la identidad”. O sea, si puede haber de repente una
variacion incluso de la misma persona que en ese momento esta aplicando el protocolo, eso puede determinar que se haga o no se haga la
disposicion de efectiva (...) que se verifigue o no verifique la identidad. Hasta para eso puede haber un criterio subjetive y, en ese seniido,
&5 que se puede tratar de afinar mas porgue el protocolo que esta establecido no se puede eliminar. Uno tiene que verificar el documanto
de identidad, no hay ofra manera.

COMISIONADA ERIKA BEDOYA: (...) v en el caso de la trabajadora que atendid a la parte denunciante, ;ha sido capacitada?
TIENDAS RIPLEY: ;ha sido capacitada? Si.
COMISIONADA ERIKA BEDQOYA: ; ...con los protocolos?

ambién
ro para

TIENDAS RIPLEY: Si, todas las personas que ingresan a lrabajar tienen una capacitacién y, nuevamente, tengo entendido qu
cuando ocurre esto y se dice que vamos a tomar las medidas y se pide disculpas hay una conversacién cor rsonas, prme
entender qué es lo que pasd y para tratar de solucionar cualguier cosa que hubiera estado...que se pudisra m

I]J
1] ‘1—
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de identidad sino a través de datos que solo el titular conoce (referidos a datos personales
0 de su cuenta de tarjeta de crédito)®.

Sostener lo contrario, significaria aceptar que a pesar de que una persona transgénero
pueda contratar una tarjeta de crédito y tener acceso a los servicios financieros ofrecidos
en el mercado, no pueda realizar ciertas operaciones debido a dicha condicion,
impidiendose de ese modo el ejercicio de su derecho como consumidor de gozar o
beneficiarse de las prestaciones derivadas de su contrato, a diferencia de otros clientes.

En este punto, es importante advertir que el derecho del consumidor a no ser discriminado
trae consigo la obligacion de los proveedores de no trasgredir su derecho a la igualdad,
esio es, tratar bajo las mismas condiciones a quienes se encuentren en la misma
situacion de hecho y dar un trato diferenciado en aquellos casos en los que amerite por su
condicion especial amparada por la Constitucion®.

£n consecuencia, la Comision considera que el personal de Tiendas Ripley proporciond
un trato desigual a la parte denunciante al impedirle realizar la disposicion de efectivo
solicitada, debido a su condicién de transgénero.

\/erla Resolucian Final 1033-2009/CPC del 24 de setiembre de 2010. En dicho caso, la Comisién resolvid lo siguiente:

“En el presente caso, la denunciante no se encontré de acuerdo con la posibilidad que al personal del gimnasio denunciado
'z ilame por su nombre de vardn, Sobre el particular, la Comision considera que el pedido de la sefiorita Scarlet se
encuenira denitro del ambito al que se ha hecho referencia en parrafos anteriores; y por ello solicité que se le denomine con
=/ nombre que ha adoptado en la sociedad a la luz de su identidad sexual.

E£n este punto, es relevante considerar que un consumidor transgénero que acude a un establecimiento no podria demandar
suscribir un contrato utilizando el nombre que ha adoptado su identidad sexual, @ menos que efectivamente cuente con la
autorizacion judicial correspondiente para usarlo libremente en sus relaciones formales. Sin embargo, este colegiado si
considera vélido que un consumidor transgénero demande al proveedar que se llame coloquialmente y en el dia a dia por
su nombre que su identidad sexual le ha oforgado, en la medida que este es parte de su identidad como persona.

M3s aun. debe tenerse en consideracion gue el perifoneo por su nombre de identidad sexual no conlleva (...) ninguna

afzclacion a terceros ni demanda un costo adicional al proveedor”.
(Subrayado agregado)

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

“Es importante subrayar que en denuncias que involucren una presunta afectacion al derecho a la igualdad sustancial, no
pusde exigirse a los consumidores acreditar un trato desigual respecto de otros consumidores invocando una lectura literal
del tercer parrafo del articuio 7B° de la Ley de Proteccion al Consumidor.

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

No cbstante, en las denuncias que involucren una afectacion del derecho a la iqualdad sustsncizl esto es. cuando un
consumidor denuncie el no haber recibido un frato diferenciado pese a su condicion especial amparads constitucionalments,
nos encontramos en un supuesto completamente opuesto donde resulta contradictorio realizar Iz exigencia anfes sefalada.
En efecto, en estos casos la denuncia del consumidor parte de la premisa de que pess a su situacion especizl le han
Srindado el mismo frato dispensado a fa generalidad de consumidores, por lo que no ss pusde exigir acreditar un tralo

ciferenciado: lo gue denuncia es, precisamente, la ausencia del mismo
(Subrayado agregado)
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En un Estado de Derecho, y tal como se ha explicado en el presente pronunciamiento, los
actos que impliquen un trato diferenciado entre las personas basado en su identidad de
genero, no pueden ser tolerados. Ello, en tanto dichas conductas vulneran directamente el
derecho a la dignidad de la persona victima del tratamiento discriminatorio, alterando la
normal igualdad que debe existir en el acceso al consumo de bienes y servicios en el
mercado.

Resulta importante sefalar que la empresa es recponsable por las actuaciones que sus
empleados realicen en el ejercicio de su cargo. Es asi que, de acuerdo con lo establecido
en los articulos 165y 1981 del Cadigo Civil, se presume que la persona que atiende en un
establecimiento destinado a la atencion al publico representa al proveedor, guien
responde por las infracciones cometidas por sus empleados®.

Este supuesto de responsabilidad es conocido por la doctrina como “responsabilidad
vicaria’, la que implica que para que un tercero sea responsable de las conductas
cometidas por una determinada persona, es necesario que entre el agente y ese tercero
exista una relacion de subordinacién en donde, méas alld de los aspectos formales, el
principal tenga efectivamente la direccion y la autoridad, ya sea sobre el cargo o con
relacion al servicio especifico, esto es, una relacion vertical y jerarquica.

En tal sentido, la “responsabilidad vicaria” impide que los proveedores puedan oponer el
actuar de sus subordinados como un eximente de responsabilidad frente a los
consumidores, considerando que no puede trasladarse a estos (Ultimos las externalidades
negativas generadas por una incorrecta eleccion del personal contratado o por la falta de
control en el desarrollo de sus actividades.

Por todo lo expuesto, la Comisién considera que ha quedado acreditado el acto
discriminatorio cometido por Tiendas Ripley contra la parte denunciante, en tanto no
realizd la disposicion de efectivo solicitada motivada en la condicién de transgénero que
presenta, lo que constituye un trato desigual al normal desenvolvimiento de las
transacciones comerciales que realiza el terminal de una entidad financiera con los
clientes del Banco.

Sin perjuicio de lo expuesto, cabe senalar que, si bien Tiendas Ripley manifesté que, en
una denuncia anterior contra un banco, no se consideré la comision de un acto de
discriminacion por razones objetivas y razonables, se debe considerar que, en el presente
caso, se ha acreditado el impedimento del uso del servicio de tarjeta de crédito a la parte
denunciante por su condicion de transgénero, de acuerdo a lo expuesto en la presente
resolucion, por lo que corresponde desestimar este argumento.

M-CPC-05/1A

CODIGO CIVIL
Articulo 165°.- Se presume que el dependiente que actia en establecimientos abiertos al publico tiene poder de
representacion de su principal para los actos que ordinariamente se realizan en ellos.

Articulo 1981°.- Aquel que tenga a otro bajo sus érdenes responde por el dafo causado por éste (ltimo, si ese dafo se
realizd en el ejercicio del eargo o en cumplimiento del servicio respectivo. El autor directo y el autor indirecto estan sujetos a
responsabilidad solidaria.

3t -d

Fizcutivo £ del Archivo Centia

19

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD I"’TELECTUAL

Calle De ln Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perii / Telf.: 224 7800 U3
e-ail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: wiwev.indecopi.gob.pe



i COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

(R3]
b

En consecuencia, corresponde declarar fundada la denuncia interpuesta por la parte
denunciante contra Tiendas Ripley por la infraccién al literal d) del numeral 1.1 del articulo
1 v al articulo 38 del Cédigo, en la medida que ha quedado acreditado que la denunciada
s€ nego a concretar la disposicion de efectivo solicitado por su condicién de transgénero,
situacion que se configura como un acto de discriminacion.

(ii) Sobre la responsabilidad del Banco

()
[»]

S2. Scbre el particular, se aprecia que la parte denunciante denuncid un presunto trato
criminatorio por parte del Banco. Sin embargo, si bien el Banco es la entidad emisora
Iz tarjeta de crédito con la que la parte denunciante pretendid realizar la disposicion de
ectivo, se advierte que la infraccién denunciada fue cometida por el personal de Tiendas

ipley.

()]

{

[
(1]

&

o]

(R}
J

De este modo, aun cuando la caja de Tiendas Ripley actie como un corresponsal del
Banco, en tanto un cliente puede realizar determinadas operaciones en esta, se debe
evaluar su participacion en el acto de discriminacion denunciado, lo que no ha ocurrido en
el presente caso.

(4 5]

En efecto, es importante senalar que para determinar la responsabilidad administrativa de
un proveedor denunciado se debe observar que, de acuerdo con el principio de
causalidad, la responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa
constitutiva de infraccion sancionable=.

(o]
_UI

Por tanto, la Comision considera que corresponde declarar infundada la denuncia
interpuesta por la parte denunciante contra el Banco, por la presunta infraccion al literal d)
del numeral 1.1 del articulo 1 y al articulo 38 del Cddigo, en la medida que no ha quedado
acreditado que la entidad bancaria haya realizado un acto de discriminacién en su contra.

Sobre la medida correctiva
26. El articulo 114 del Cédigo establece que sin perjuicio de la sancién administrativa que

corresponda al proveedor por una infraccion a las normas del Cédigo, el Indecopi puede
dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementarias®.

LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicada el 11 de abril de 2001
Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
L= petestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
caw)
2. Causalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la conducta omisiva o activa constituliva de infraccién
sancionable.
=3

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, puliljcadaiel 2 de setiembre der208Qief it/
Articulo 114.- Medidas correctivas e
Sin perjuicio de la sancién administrativa que corresponda al proveedor por unéﬂhﬂ‘é\‘cﬂ}én;ﬁ!;ﬁq&%eg&&@é@'&g@j €eldndegopi .
puade dictar, en calidad de mandatos, medidas correctivas reparadoras y complementaniass cue abirg en o expedients ariginal g0 10
Las medidas correctivas reparadoras pueden dictarse a pedido de parte o de oficid) sibmpre y cudndersean expresamente
‘nformadas sobre esa posibilidad en la notificacion de cargo al proveedor por la autoridad encaﬁada del procedimiento.

i

3 QET,Q%%)E <{

20

M-CPC-05/1A

INSTITUTG NACIONAL DE DEFENSA DE 1.4 COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE 1.A PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Bovja, Lima 41 - Perti / Telf.: 224 7800
e-hail: postmaster@indecopt.gob.pe / Web: wivw.indecopi_gob.pe



(WA

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 1
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

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

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE L.A COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

L=s medidas correctivas complementarias pueden dictarse de oficio o a pedido de parte,

LEY 28571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

Articulo 115.- Medidas correctivas reparadoras

1151 Las medidas correctivas reparadoras tienen el objeto de resarcir las consecuencias patrimoniales directas e

iatas ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa a su estado anterior v pueden consistir en ordenar al

=dor infractor lo siguiente:

Heparar productos.

&. Cambiar productos par otros de idénticas o similares caracteristicas, cuando la reparacion no sea posible o no resulte
razonable segln las circunstancias.

c. Entregar un producto de idénticas caracteristicas o, cuando esto no resulte posible, de similares caracteristicas, en los

supuestos de pérdida o deterioro atribuible al proveedor y siempre que exista interés del consumidor.

Cumplir con ejecutar la prestacion u obligacién asumida; y si esto no resulte posible o no sea razonable, otra de efactas

squivalentes, incluyendo prestaciones dinerarias.

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

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

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

razonable segln las circunstancias.

En los supuestos de pagos indebidos o en exceso, devolver estos montos, més los intereses carrespondientes.

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

Otras medidas reparadoras andlogas de efectos equivalentes a las anteriores.

1,

o

:'J'l._(]

1152 Las medidas correctivas reparadoras no pueden ser solicitadas de manera acumulativa conjunta, pudiendo
plantearse de manera alternativa o subsidiaria, con excepcion de la medida correctiva senalada en el literal h) que
puede solicitarse conjuntamente con otra medida correctiva. Cuando los 6rganos competentes del Indecopi se
pronuncian respecto de una medida correctiva reparadora, aplican el principio de congruencia procesal.

1153 Las medidas correctivas reparadoras pueden solicitarse en cualquier momento hasta antes de la notificacion de
cargo al proveedor, sin perjuicio de la facultad de secretaria técnica de la comisién de requerir al consumidor que
precise la medida correctiva materia de solicitud. El consumidor puede variar su solicitud de medida correctiva hasta
antes de la decision de primera instancia, en cuyo caso se confiere traslado al proveedor para que formule su
descargo.

ot
i
(]
i

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

ke
—y
o
wn

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

1156 El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva reparadora a favor del
consumidor cansiituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto en el articulo 688 del Cédigo Procesal Civil, una
vez que quedan consentidas o causan estado en la via administrativa. La legitimidad para obrar en los procesos
civiles de ejecucion corresponde a los consumidores beneficiados con la medida correctiva reparadora,

1157 Las medidas correctivas reparadoras como mandatos dirigidos a resarcir las consecuencias patrimoniales directas e
inmediatas originadas por la infraccién buscan corregir la conducta infraciora y no tienen naturaleza indemnizatoria;
son dictadas sin perjuicio de la indemnizacion por los dafios y perjuicios que el consumidor puede solicitar en la via,
- - a B - . =3 b 1 P jl e 2 b Sy
judicial o arbitral correspondiente. No obstante, se descuenta de Ia mdemlj_rzﬁ,@é)llbﬁmfnﬁaﬁimwiﬂé‘ﬁmw j
patrimonial deducible que el consumidor haya recibido a consecuencia cﬁ&wﬁ:@:@‘do de una medida correctiva

Py . Ly 145 T 'Qi'" 13 nresente COpia e
reparadora en sede administrativa. we la p
2] documenio Gue ania ™

LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, public4di"s] 2 ' 2atisnitidde 2010
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Habiendo quedado acreditada la infraccion imputada a Tiendas Ripley al incurrir en un
acto discriminatorio contra la parte denunciante al negarse a realizar la disposicién de
efectivo solicitada por tratarse de un consumidor con condicién de transgénero,
corresponde ordenarle una medida correctiva que revierta su conducta infractora.,

(8]
({8}

La parte denunciante solicitd, en calidad de medida correctiva, que se ordene a las
denunciadas lo siguiente: (i) ofrecimiento de disculpas publicas y personales por escrito,
(ii) capacitacion a su personal en el trato a los usuarios con identidad de género diversa y
(i) publicacion en su pagina web, redes sociales y en las instalaciones del
establecimiento comercial, avisos en los que se sefale expresamente que no se
discrimina por motivos de orientacion sexual ni identidad de género.

[fw]

0. La doctrina sefiala que un derecho subjetivo, entendido como aquel atributo concedido
normativamente a un sujeto de derecho, se traduce en la blsqueda de la satisfaccién de
un interés propio, por lo que requiere de la existencia de una garantia que lo proteja.
Dicha garantia implica que, ante la violacion de un interés, el ordenamiento juridico
reaccione a través del ordenamiento de medidas reparadoras —como la eliminacion del
hecho que se encuentra vulnerando tal interés— o si es que el interés desaparecio,
busque a traves de otro medio la satisfaccion del nuevo interés que pueda surgir como
consecuencia de la extincién del interés primigenio?.

8]
—te

De los hechos expuestos, se aprecia que, ante el reclamo presentado por la parte
denunciante en Tiendas Ripley, la denunciada le envié un correo electrénico en
respuesta, comprometiéndose a brindar un mejor servicio. No obstante, surgié un nuevo
interes en la denunciante al momento de interponer su denuncia; que Tiendas Ripley le
ofrezca disculpas por lo sucedido.

Articulo 116.- Medidas correctivas complementarias
_=s medidas correctivas complementarias tienen el objeto de revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta
se oroduzea nuevamente en el futuro y pueden ser, entre otras, las siguientes:

W

Que =l proveedor cumpla con atender la solicitud de informacién requerida por el consumidor, siempre que dicho
reguerimiento guarde relacion con el producto adquirido o servicio contratado.

Ceclarar inexigibles las clausulas que han sido identificadas como abusivas en el procedimiento.

= cecomiso y destruccidn de la mercaderia, envases, envolturas o etiquetas.

=0 caso de infracciones muy graves y de reincidencia o reiterancia:

Sclicitar a la autoridad correspondiente la clausura temporal del establecimiento industrial, comercial o de servicios
por un plazo maximo de seis (6) meses.

Solicitar a la autoridad competente la inhabilitacion, temporal o permanente, del proveedor en funcién de los
ances de la infraccion sancionada.

cion de avisos rectificatorios o informativos en la forma que determine el Indecopi, tomando en consideracion los
medios gue resulten idoneos para revertir los efectos que el acto objeto de sancién ha ccasionado.

©  Cualquier otra medida correctiva que tenga el objeto da revertir los efectos de la conducta infractora o evitar que esta s
oroduzca nuevamente en el futuro.

ey 0o

=l Indecopi estd facuitado para solicitar a la autoridad municipal y policial el apoyo respectivo para la ejecucion de las
msdidas correctivas complementarias correspondientes.

= ESCOBAR ROZAS, Freddy. “El derecho subjetivo. Consideraciones en torno a su esencia y estructura”. En- lus Et Veritas
N 18, pp. 293-298.
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2. En atencidn a lo expuesto previamente y en tutela del interés de la parte denunciante,
corresponde a este Colegiado ordenar a Tiendas Ripley el cumplimiento de la medida
correctiva invocada por la denunciante.

L
(o]

Por otro lado, se observa que el interés de la parte denunciante de realizar disposiciones
de efectivo se mantendra en tanto contintie siendo cliente del Banco y desee realizar las
operaciones que le permita el contrato de su tarjeta de crédito, por lo que se debe ordenar
a Tiendas Ripley una medida que tenga como finalidad evitar que se siga presentando la
conducta infractora.

(o

<. Por ello, corresponde ordenar Tiendas Ripley, en calidad de medida correctiva, que en un
plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado desde el dia siguiente de la notificacion
de Iz presente resolucién, cumpla con remitir a la parte denunciante una carta
ofreciendole disculpas por o ocurrido.

25.  Asimismo, la Comisién considera que corresponde ordenar a Tiendas Ripley, en calidad
ce medida correctiva que:

(i) En un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de notificada la
presente resolucion, capacite al personal del establecimiento ubicado en el Centro
Comercial “Real Plaza Primavera” para que se eviten conductas discriminatorias
similares ‘a la verificada en el presente procedimiento, debiendo acreditar dicha
capacitacion ante la Secretaria Técnica.

(ii) Se abstenga de realizar actos discriminatorios de cualquier indole que impliquen
una vulneracion a los derechos de los consumidores.

25, Se senala a Tiendas Ripley que la Secretaria Técnica realizard las acciones que
correspondan a efectos de verificar el cumplimiento de las medidas correctivas
ordenadas; y que, de verificar el incumplimiento de las mismas, la Comisién se encuentra
facultada para iniciar el procedimiento administrativo correspondiente para la imposicion
de una sancién por el referido incumplimiento.

(]

Asimismo, de incumplirse la medida correctiva ordenada por la Comision, la parte
denunciante debera remitir un escrito al Organo Resolutivo de Procedimientos
Sumarisimos de Proteccion al Consumidor 1 del Indecopi (en adelante, el OPS 1)
comunicando el hecho, conforme con lo dispuesto en el articulo 125 del Codigo. Si el OPS
1 verifica el incumplimiento podra imponer a Tiendas Ripley una sancion.

(W)
(8]

Czabe precisar que no constituye una facultad del Indecopi ejecutar la medida correctiva a
favor del consumidor, pues el Estado ha reservado esta potestad Unicamente al
consumidor mediante la via judicial. Por estas razones, el articulo numeral 115.6 del
articulo 115 del Codigo establece que las resoluciones finales que ordenen meg‘@,ﬁﬁw
correctivas reparadoras constituyen Titulos de Ejecuci@pE?@ﬁiﬁ@ﬁfi}éﬂa‘dlﬁi\ﬁiibﬁiﬂ@ﬁﬁg IR
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Sobre la graduacion de la sancién

Ly
(&)

Habiéndose verificado la existencia de la infraccion administrativa cometida por Tiendas
Ripley, corresponde determinar a continuacion la sancion a imponer. Para proceder con la
graduacion de la sancién, se deben aplicar de manera preferente los criterios previstos en
el Codigo y, de manera supletoria, los criterios contemplados en la LPAG.

100. El articulo 112 del Codigo establece que, para determinar la gravedad de la infraccion, la
autoridad administrativa podra tomar en consideracién diversos criterios tales como: (i) el
beneficio ilicito esperado, (i) la probabilidad de deteccion de la infraccion, entre otros
factores®.

101. Al respecto, en la Resolucién Final 1283-2010/CPC del 31 de mayo de 2010 la Comisién
establecio la metodologia a emplear a efectos de determinar la sancidn final a imponer.

: LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 112.- Criterios de graduacidn de las sanciones administrativas.-
Al graduar [a sancién, el INDECOPI puede tener en consideracion los siguientes criterios:

El beneficio ilicito esperado por la realizacidn de la infraccion;

La probabilidad de deteccién de la infraccién;

El dafio resultante de la infraccion;

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

La naturaleza del perjuicio causado o grado de afectacién a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores;

Otros criterios que, dependiendo del caso particular, considere adecuado adoptar la Comision.

@apop

Al respecto, la citada resolucion senald lo siguiente:

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

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

£n tanto la propia norma esiablece que la sancion debe ser disuasoria, el criterio del beneficio flicito es especialmente
importante, pues permile analizar cudl fue el beneficio esperado por el infractor que le llevé a cometer la conductz
sancionada pese a su prohibicion. Este criterio estd estrechamente vinculado a la expectativa de deteccion, que influird
cecisivamente al hacer el analisis costo/beneficio al momento de cometer la infraccion. Adicionalmente, se trata de factores
fodos elfos susceptibles de cierta objetivacidn, lo que permite una mayor claridad en la motivacion de la sancion, facilitando
su comprension y posterior conirol, tanto en sede administrativa como en sede judicial.

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

Ademads, debe resaltarse que en caso el beneficio ilicito sea dificil de cuantificar o no exista, la Comision podré considerar
los demas criterios establecidos en el articulo 41°-A de la Ley de Proteccion al Consumidor con Ia finalidad de determinar la
sancion que considere pertinente a cada caso concrefo, aplicando ademas los agravanies y alenuanies que correspondan.
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Beneficio ilicito

Este Colegiado considera que, en el presente caso, el beneficio ilicito de la infraccién
detectada no puede ser cuantificado especificamente, en tanto la conducta sancionable
no implica el ahorro 0 ganancia de un monto especifico, ni la exoneracién de costos en un
proceso productivo o practica comercial. Por el contrario, la conducta infractora implica
una vulneracion a derechos fundamentales del ciudadano al impedirle hacer uso de los
ceneficios derivados de su tarjeta de crédito, motivo por el cual el factor del beneficio
flicito no seré tomado en consideracién para la presente graduacion de la sancién.

Sin embargo, este Colegiado estima pertinente sefialar que, pese a la inexistencia de un
beneficio ilicito materialmente conmensurable, ello no impide que para determinar la
graduacion de la sancién en el presente caso puedan evaluarse los otros criterios
previstos en la normativa procedimental de proteccién al consumidor.

Dano resultante y naturaleza del perjuicio causado

El dafio resultante luego de verificarse un acto discriminatorio en el consumo debe
necesariamente asociarse a la afectacion al derecho a la dignidad que sufre la persona
involucrada en la controversia. Resulta relevante sefalar que este tipo de conductas
revisten un menoscabo a la propia identidad de la persona, pues resalta la diferencia en el
estilo de vida que posee, haciéndosele sentir que no pertenece a la propia sociedad, al
grupo regular de consumidores que libremente pueden acceder a los bienes y servicios
gue ofrecen los proveedores en el mercado.

Ademas, debe considerarse que este tipo de operaciones (disposicion de efectivo)
constituye una forma de financiamiento para las personas a fin de obtener la satisfaccion
de sus necesidades. Por ello, el Estado tiene el deber de eliminar todo tipo de practicas
gue generen un impacto negativo sobre las personas transgénero y que pueda vulnerar
su derecho a la identidad.

Efectos de la conducta infractora

Adicionalmente a la vulneracion de derechos fundamentales que un acto discriminatorio
implica, debe considerarse que dificultar realizar operaciones bancarias a una persona
transgénero genera un impacto negativo en la sociedad y en el resto de potenciales
consumidores.

7 consecuencia, la metodologia empleada por esta Comision parte de la determinacion, siempre que sea posible, del
Sensficio ilicito esperado por el infractor, determinandose ademds la probabilidad de deteccion. A partir de estos criterios se
=rmina fo que denominamos «multa basey, lo que permite tener una base para la sancion, para cuya determinacion final
eran aplicarse, cuando sea pertinente, los demas criterios establecidos en el articiler A 'p‘g ;Jar.!_—eﬁ ,gﬁftgfs;ema; dax
= -~ . . A b et L LOer AcighFL A 2 D A
teccion al Consumidor, asi como los que, supletoriamente, se encuentran estableci Q5. is;nnefnumera! 3 del articii 230
Sz [z Ley del Procedimiento Administrativo General. Par su parte, en aquelios supdestos e dopdeqsea impasible. g au
cficil establecer el beneficio ilicito, los demas criterios seran igualmente aplicablessparanasidalerminas Ja,sancfon
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La verificacion de una restriccion en el consumo basada en actos discriminatorios generza
un dano en la credibilidad y confianza en el sistema, dado que se priva a los
consumidores del derecho de satisfacer sus necesidades y expectativas, a pesar de su
participacion en el sistema financiero para acceder a los bienes y servicios
correspondientes afrecidos en este.

De este modo, el trato desigual que se brindé a la parte denunciante puede conllevar a
que la comunidad de personas transgénero sientan vuinerados sus derechos y teman por
posibles afectaciones en la entidad financiera denunciada u otros proveedores similares.

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

Circunstancia agravante

El articulo 112 del Codigo sefala que, para graduar la multa, también se debe considerar
la existencia de circunstancias agravantes, siendo una de ellas la conducta del infractor a
lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

Sobre el particular, se observa que, en su escrito de descargos, Tiendas Ripley negd que
la parte denunciante se haya acercado al establecimiento en el dia y hora indicados por
esta ni que se le haya impedido realizar la disposicidn de efectivo solicitada; sin embargo,
en el informe oral, admitié que estos hechos si ocurrieron.

Asi, se observa la configuracién de una circunstancia agravante, pues Tiendas Ripley
brindd en un primer momento una versién de los hechos que no se ajustd a la realidad,
obstaculizando de ese modo el analisis del caso que la Comisién debia realizar.

En consecuencia, de acuerdo los factores de graduacion previstos en el articulo 112 del
Codigo y en aplicacion del principio de razonabilidad que establece el numeral 3 del
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LEY 29571, CODIGO DE PROTEGCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010

Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas

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

(=)

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. La reincidencia o incumplimiento reiterado, seguin sea el caso.

2. La conducta del infractor a lo largo del procedimiento que contravenga el principio de conducta procedimental.

3. Cuando la conducta infractora haya puesto en riesgo u ocasienado dafo a la salud, la vida o la seguridad del consumidor.

Z;ﬂ_t[:andc_)‘el proveedor, ten|er3do conocimiento de la conducta infractora, de;glc?_???\%?%tgrz%% }rgepgqgs) ECREaTES B
o mitigar sus consecuencias, RS

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de iog;‘;IQfr;‘,‘?&‘-lZIT‘icfpwrej;ls_.’1

6. Otras circunstancias de caracleristicas o efectos equivalentes a las anteriorrg.em(eu[‘n_-ngﬂ'crg'g.;gg%

caso particular. (...) Bitn e :
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aﬁfc lo 230 de la LPAG", la Comisién considera que corresponde incrementar la multa
! sancionar a Tiendas Ripley con una multa de quince (15) UIT.

Sobre el pago de las costas y costos
114, El articulo 7 de la Ley sobre Facultades, Normas y Organizacion del Indecopi, aprobada
por Decreto Legislativo 807+, dispone que es potestad de la Comisién ordenar el pago de
los costos y costas en que hubiera incurrido el denunciante o el Indecopi.

o

En el presente caso, ha quedado acreditada la infraccion cometida por Tiendas Ripley,
por lo que esta Comision considera que se le debe ordenar el pago de las costas y costos
del procedimiento. En consecuencia, la denunciada debera cumplir con pagar a la parte
denunciante las costas del procedimiento que ascienden a la suma de S/ 36,00, en un
plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de notificada la
presente resolucion=.

116. Sin perjuicio de ello y, de considerarlo pertinente, una vez que se ponga fin a la instancia
administrativa, la parte denunciante podra solicitar el reembolso de los montos adicionales
en que hubiese incurrido para la tramitacion del presente procedimiento, para lo cual
debera presentar una solicitud de liquidacién de costas y costos ante el OPS 1.

RESUELVE

PRIMERO: declarar fundada la denuncia interpuesta por Carlos Agustin Ampudia Romero
contra Tiendas por Departamento Ripley S.A. por la infraccion al literal d) del numeral 1.1 del
articulo 1 y al articulo 38 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor, en
la medida que ha quedado acreditado que la denunciada se negé a concretar la disposicion de
efectivo solicitado por su condicion de transgénero, situacion que se configura como un acto de
discriminacion.

A LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publicada el 11 de abril de 2001
Articulo 230.- Principios de la potestad sancionadora administrativa
La potestad sancionadora de todas las entidades esta regida adicionalmente por los siguientes principios especiales:
(--)
3. Razonabilidad.- Las autoridades deben prever que la comisidn de la conducta sancionable no resulte mas ventajosa
para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién; asi como que la determinacion de la sancidn
considere criterios como la existencia o no de intencionalidad, el perjuicio causado, las circunstancias de la comision de la
infraccién y la repeticion en la comision de infraccion. (...)

3 LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI, aprobada por DECRETO LEGISLATIVO
807 y publicada el 18 de abril de 1996
Articulo 7.- En cualquier procedimiento contencioso seguido ante el Indecopi, la Comisién u Oficina competente, ademas
de imponer la sancién gue corresponda, podra ordenar que el infractor asuma el pago de las costas y costos del proceso en
que haya incurrido el denunciante o el Indecopi. En caso de incumplimiento de la orden de pago de costas y costos del
proceso, cualguier Comision u Oficina del Indecopi podra aplicar las multas préyis&&(ﬁ"éhg] indisigh by ideh articulg! asidalEo O
Decreto Legislativa 716. CERTIEIC A

Luels presenle
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= Tasa correspondiente al derecho de presentacién de la denuncia.

27
A

=l

i,

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA ¥ DE £.4 PROTECCION DE L4 PROPIEDAD INI'E;.EC T ALY
: Calle De la Prosa 104, San Bovja, Lima 41 - Perri / Telf.: 224 7800
e-mail: postmaster(@indecopi.gob.pe / Web: wwiw.indecopt.gob.pe



LA A A A A LA KA A AN A X R R A N N R R RN N R Y R N Y N R R N R RN NN YRXEXXX

: e : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR f
S i > , SEDE CENTRAL

XPEDIENTE 7535-2014/CC1

SEGUNDO: declarar infundada la denuncia interpuesta por Carlos Agustin Ampudia Romero
contra Tiendas por Banco Ripley Pert S.A. por la presunta infraccién al literal d) del numeral 1.1
del articulo 1 y al articulo 38 de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en la medida que no ha quedado acreditado que la entidad bancaria haya realizado un acto de
discriminacion en su contra.

TERCERO: ordenar a Tiendas por Departamento Ripley S.A. como medida correctiva que en
un plazo no mayor a cinco (5) dias habiles, contado desde el dia siguiente de la notificacién de
la presente resolucién, cumpla con remitir a Carlos Agustin Ampudia Romero una carta
ofreciéndole disculpas por lo ocurrido. Asimismo, se ordena a Tiendas por Departamento Ripley
S.A. lo siguiente: (i) en un plazo maximo de treinta (30) dias calendario a partir de notificada la
presente resolucion, capacite &l personal del establecimiento ubicado en el Centro Comercial
‘Real Plaza Primavera” para que se eviten conductas discriminatorias similares a la verificada
en el presente procedimiento, debiendo acreditar dicha capacitacién ante la Secretaria Técnica;
y, (i) se abstenga de realizar actos discriminatorios de cualquier indole que impliguen una
vulneracién a los derechos de los consumidores.

CUARTO: sancionar a Tiendas por Departamento Ripley S.A. con una multa de quince (15)
Unidades Impositivas Tributarias*, la cual serd rebajada en 25% si consiente la presente
resolucion y procede a cancelarla en un plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contado a
partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucion, conforme con lo establecido
en el articulo 113 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del Consumidor.

QUINTO: ordenar a Tiendas por Departamento Ripley S.A. que, en un plazo no mayor de cinco
(5) dias habiles contado a partir del dia siguiente de la notificacion de la presente resolucién,
cumpla con pagar a Carlos Agustin Ampudia Romero las costas del procedimiento, que a la
fecha ascienden a la suma de S/ 36,00; sin perjuicio de ello, y de considerarlo pertinente, una
vez que se ponga fin a la instancia administrativa, podréa solicitar el reembolso de los montos
adicionales en que hubiese incurrido para la tramitacién del presente procedimiento, para lo
cual debera presentar una solicitud de liquidacion de costas y costos ante el Organo Resolutivo
de Procedimientos Sumarisimos de Proteccién al Consumidor 1.

SEXTO: disponer la inscripcion de Tiendas por Departamento Ripley S.A. en el Registro de
infracciones y sanciones del Indecopi, una vez que la resolucién quede firme en sede
administrativa, conforme a lo establecido en el articulo 119 de la Ley 29571, Codigo de
Proteccion y Defensa del Consumidorss.

Dicha cantidad debera ser abonada en la Tesoreria del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de Protaccion de
lz Propiedad Intelectual - INDECOPI - sito en Calle La Prosa 104, San Barja.

s LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, publicada el 2 de setiembre de 2010
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones. del presen adigo cen..|a. finalidad odenyi|
contribuir a la transparegcia de las transaccion\és entre proveedores 5 cons n?liﬁglrgé‘?if"@rié%% %@t%gqégrlé Goima 'deia“éﬁg}'}
decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante re_agrpi{qiéﬁ;ﬁ_r‘q?g‘enns%q% ia:d_= ini iva,
automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afos contados a H?I‘J.fmga?.r.'?é I%rﬁhé‘g? di
informacion del registro es de acceso publico y gratuito. e R :

onico sl wisia v eantreaTan s
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SETIMO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de su
notificacion y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa gue de conformidad con
o dispuesto por el articulo 38 de la Ley sobre Funciones, Normas vy Organizacion del Indecopi,
_...r"n:ada por Decreto Legislativo 807 —modificado por la Primera Disposicion Complementan

Modificatoria de la Ley 29517, Cédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor—, el Gnico
recurso impugnativo que puede interponerse contra lo dispuesto por este 6rgano colegiado es el
de apelacion®. Cabe sefalar que dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién en un
piazo maximo de cinco (5) dfas habiles contado a partir del dia siguiente de su notificacion, caso
contrario, la resolucién quedard consentida“.

Con Ia intervencidon de los sefiores Comisionados: Juan Carlos Zevillanos Garnica, Erika
Claudia Bedoya Chirinos y Diego Vega Castro-Sayan.

JUAN CA]?LOS EVILL NOS GARNICA
/ residente

{

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

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS MODIFICATORIAS

PRIMERA.- Modificacion del articulo 38° del Decreto Legislativo nam. 807

Modificase el articulo 38° del Decreto Legislativo niim. 807, Ley sobre Facultades, Normas y Organizacién del Indecopi, con

el siguiente texto:

“Articulo 38°.- El dnico recurso impugnativo que puede interponerse durante la tramitacion del procedimiento es el de

apelacion, que procede uUnicamente conlra la resolucion que pone fin a la instancia, contra la resolucion que impone multas

¥ contra la resolucion que dicta una medida cautelar. El plazo para interponer dicho recurso es de cinco (5) dias habiles. La

apelacion de resoluciones que pone fin a la instancia se concede con efecto suspensivo. La apelacion de mulias se

concede con efeclo suspensivo, pero es tramitada en cuaderno separado. La apelacion de medidas cautelares se concede

sin efeclo suspensivo, tramitandose también en cuaderno separada”. & ;} seutiye 7 del Brchivo Central det INDECOP!
] LEY 27444, LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL, publ:ca%i%‘ I‘*I"I—degbrﬂ de.200
Articulo 212 Acto firme al documents que
Una vez vencidos los plazos para interponer los recursos administrativos se perderé elideréchar
firme el acto.

.‘amcularios quedando
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RESOLUCION 1662-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

PROCEDENCIA COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR —
SEDE LIMA SUR N° 1
PROCEDIMIENTO : DE PARTE
DENUNCIANTE CARLOS AGUSTIN AMPUDIA ROMERO
DENUNCIADOS BANCO RIPLEY S.A.
TIENDAS POR DEPARTAMENTO RIPLEY S.A.
MATERIA : DISCRIMINACION
ACTIVIDADES : OTROS TIPOS DE INTERMEDIACION MONETARIA

OTRAS ACTIVIDADES AL POR MENOR EN
COMERCIOS NO ESPECIALIZADOS

SUMILLA: Se confirma la resolucién venida en grado en el extremo que
declaro infundada la denuncia interpuesta contra Banco Ripley Peru S.A.,
por presunta infraccién de los articulos 1.1° numeral d) y 38° del Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor, en tanto no era la empresa que debia
responder por los hechos denunciados.

De otro lado, se revoca la referida resolucién en el extremo que declaré
fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas por Departamento Ripley
S.A.; y, reformandola, se declara infundada la misma, por presunta infracciéon
de los articulos 1.1° numeral d) y 38° del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, en tanto no quedé acreditado que la referida empresa haya
cometido un acto discriminatorio contra la parte denunciante cuando esta
pretendio realizar una disposicién de efectivo en su local.

Lima, 9 de mayo de 2017
ANTECEDENTES

1. El 26 de agosto de 2014, Carlos Agustin Ampudia Romero (en adelante, la
parte denunciante) denuncio a Banco Ripley Pert S.A. (en adelante, el
Banco) y Tiendas por Departamento Ripley S.A. (en adelante, Tiendas
Ripley) por presuntas infracciones de la Ley 29571, Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor (en adelante, el Codigo), manifestando lo siguiente:

() El 13 de junio de 2014, en calidad de cliente del Banco, se apersond
a un local de Tiendas Ripley' para solicitar una disposicion de
efectivo en una de las cajas de la seccién de deportes del referido
establecimiento;

(ii) al atender la solicitud de personal de Tiendas Ripley de que exhibiera
su Documento Nacional de Identidad (en adelante, DNI) en aras de
realizar la operacion financiera, la traba;adora de Tlendas Rlpley

! Ubicade en el centro comercial Primavera Park Plaza, distrito de San B
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L RESOLUCION 1662-2017/SPC-INDECOP!

EXPEDIENTE 755-2014/CC1

cuestiond su identidad al no parecerse a la imagen de la fotografia en
dicho documento, por lo que procedié a explicarle que era una
persona transgenero. Luego de ello, dicho personal le manifestd que
iria por un tampén para obtener su huella digital y entregarle el dinero
solicitado;

(iii) posteriormente, la supervisora del &rea, la sefiora Georgeth
Coronado, le solicité la exhibicién de su DNI, indicandole, de manera
inadecuada y llamando la atencion de los demas clientes del
establecimiento, que para poder efectuar dicha transaccién debia
presentarse con una identidad masculina como en la fotografia de su
DNI o ir vestido como hombre, precisandole, ademas, que no podia
efectuar el retiro en la caja de Tiendas Ripley, dado que no podia
validarse su identificacion, por lo que debia dirigirse al Banco:

(iv) debido al acto de discriminacion del que fue victima, el mismo 13 de
junio de 2014 interpuso el reclamo RE23-00006049-14, con la ayuda
del sefior Paul Junior Leiva Vilca, personal de Tiendas Ripley, quien
intervino en la discusién con la otra trabajadora de la empresa, la
senora Georgeth Coronady;

(v) el 14 de junio de 2014, Trecibi6 un correo electronico del area de
plataforma de servicios de Tiendas Ripley, en el cual le sefalaron
que estaban tomando las medidas del caso a fin de evitar que
ocurrieran este tipo de situaciones, pero no se menciond la forma o el
mecanismo para validar su identidad en situaciones posteriores
cuando requiriera realizar una transaccion o cualquier servicio en sus
instalaciones; vy,

(vi) por lo expuesto, solicitd como medidas correctivas que los
denunciados: (a) ofrecieran disculpas publicas y personales por
escrito; (b) capacitaran a su personal en el trato a los usuarios con
identidad de género diversa; y, (c) publicaran en su pagina web,
redes sociales y en las instalaciones del establecimiento comercial,
avisos en los que se sefalara expresamente que no se discrimina
por motivos de orientacion sexual ni identidad de género.

En sus descargos, el Banco refirié que la parte denunciante no acredité los
hechos indicados en su escrito de denuncia en relacién con la disposicion de
efectivo que pretendio realizar. Asimismo, agregé que, de acuerdo con sus
procedimientos, el personal debia solicitar el documento de identidad del
cliente y la tarjeta de crédito a fin de consultar el disponible en la cuenta y
validar la identidad del titular, por lo que en el supuesto que se considerara
que se negd a efectuar la disposicion de efectivo, seria por una razén
objetiva, que era la falta c_je correspondencia e_unt'r_e Ig aﬁpgr@gn?i?u% .ral.%e:ﬂﬁ?)?.@@?l
denunciante y la apariencia de la persona que iaparétia %’ﬁﬂéﬁéocumeq’g?rqlgw
identidad. CERTIFICA: g 1o pre “ariginal cue.
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Por su lado, en sus descargos, Tiendas Ripley alegé lo siguiente:

No se habfa verificado que la denunciante tenia la condicién de
persona transgenero, esto es, que aun cuando se percibia, sentia y
desenvolvia en la sociedad como una persona del sexo femenino,
tenia caracteristicas bioldgicas del sexo masculino;

i) no se habia acreditado que Tiendas Ripley le denegé la disposicion
de efectivo que la parte denunciante afirma haber solicitado:

iii) no se habia acreditado que en la fecha y establecimiento indicados
existio un acto de discriminacién relacionado con Ia disposicion de
efectivo que pretendia realizar |a parte denunciante;

para realizar las operaciones de disposicion de efectivo, los
funcionarios del Banco y Tiendas Ripley observaban el “Manual del
Cajero”, asi como el “Reglamento de Procedimientos por Disposicién
de Efectivo”. En ese sentido, el primer paso de este procedimiento,
aplicable a todos los clientes que pretendian realizar una disposicion
de efectivo, consistia en solicitar el documento de identidad del
cliente y la tarjeta de crédito a fin de consultar el disponible en la
cuenta y validar la identidad del titular; y,
en el supuesto que se considerara que se negd la disposicion de
efectivo a la parte denunciante, seria por una razén objetiva, que era
la falta de correspondencia entre la apariencia de la parte
denunciante y la apariencia de la persona que aparecia en el
documento de identidad, lo cual hacia imposible su identificacion.

[

26 de diciembre de 2014, Tiendas Ripley presentdé un escrito,
manifestando que no contaba con los videos de seguridad requeridos por la
scretaria Tecnica de la Comisidn de Proteccion al Consumidor — Sede Lima
ur N° 1 (en adelante, la Secretaria Técnica).

) U

18 de febrero de 2016, producto de un requerimiento de la Secretaria
'ecnica, Tiendas Ripley y el Banco presentaron los documentos “Manual
interno  del Cajero”, el “Reglamento de Procedimiento Interno para
isposicion de efectivo con tarjetas de crédito” y la politica en materia de
atencion al cliente “Nuestras claves de servicio”. Asimismo, solicitaron que se

ceclarara la confidencialidad de esta informacion.

I m

J

Mediante Resolucién 585-2016/CC1 del 17 de marzo de 2016, la Comisién
de Proteccion al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1 (en adelante, la
Comisién) declar6 la confidencialidad de la informacion contenida en los
documentos alcanzados por Tiendas Ripley y el Banco.

Por Resolucion 6 del 17 de mayo de 20186, Ia Segretaria: Técnicacreguiris: &
Tiendas Ripley presentar una copia del ‘Manualiide, Identificacidn..del

e it
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Documento de Identidad (DNI)® coni=nids =n R=
Procedimiento Interno para disposicion de sfectve o

El 31 de mayo de 2016, Tiendas Ripley cumplic con Io recusrcs y solicitd

que dicha informacion fuese declaradz confidenc =

Mediante Resolucion 1269-2016/CC1 del 22 de junic 2= 2012 = Comision

declaré la confidencialidad del “Manual de ldentficacian de! Documento de

Identidad (DNI)", presentado por Tiendas Rip'=

El 26 de setiembre de 2016, la parie denuncianic pres=—c un =scrito

adicional, reiterando sus argumentos de denunciz y agreganda o = guientie

(i) Debia tenerse en consideracion que las personas tansgsnsm han
sido histéricamente discriminadas y que merscen recor unz tutela
diferenciada, en tanto afrontan mayores obsidculos parz el
reconocimiento de su identidad y el goce efective de sus derachos y

(ii) los denunciados no han ofrecido una justificacién rzzonzbie parz =l
trato recibido ni tienen un protocolo de atencion parz personas
transgénero, al haber realizado el acto de discriminacién sobrs |2
base de su apariencia femenina.

El 28 de setiembre de 2016, el Banco presentd un escrito solicitando que Iz

denuncia en su contra sea declarada improcedente por falta de l egitimidad
para obrar pasiva, en tanto la parte denunciante habia expresado qus
nechos ocurrieron en Tiendas Ripley, por lo que no tuvo participacién a! guna
en la disposicion de efectivo que esta pretendié realizar.

los

Por otro lado, el 28 de setiembre de 2016, Tiendas Ripley indicé lo siguiente:
() El motivo por el que no se realizé la operacién de disposicion de
efectivo se debié a que no pudo verificar la identidad ::’:.—* 2 parie

denunciante, lo que se constituia como motivo objetivo y razonable
para denegar la operacion objeto de denuncia;

(i) era su obligacién verificar la identidad del usuario. de acuerdo 2 lo
establecido en el Reglamento de Tarjetas de Crédito, aprobado por
Resolucion SBS 6523-2013, por lo que actu6 de manera diligente vy
en cumplimiento de las normas sectoriales;

(iii) su personal indicé a la parte denunciante que podia acercarse al
Banco para realizar la operacién pretendida, brindandole una
solucion efectiva a su problema, pues en anteriores oportunidades
pudo realizar este tipo de operaciones en la entidad financiera, la
cual contaba con los medios para verificar su identidad; y,
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==C = i=nerse presente que, en una denuncia anterior interpuesta
=ontr2 Banco de Crédito del Peri SAA., se considerd que el trato
2ferenciado para con la parte denunciante no calificaba como un
2cio de discriminacion, toda vez que se encontraba sustentada en
‘2Zones objetivas y razeonables.

< setiembre de 2016, se llevé a cabo una audiencia de informe oral
sistencia de las partes y sus representantes legales.

e Resolucion 1996-2016/CC1 del 28 de setiembre de 2018, Ia
n emitid ‘el siguiente pronunciamiento:

Declard fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Ripley, por
nfraccion de los articulos 1.1° literal d) y 38° del Cédigo, en tanto
quedd acreditado que esta empresa se negd a concretar la
disposicion de efectivo solicitado por la parte denunciante, por su
condicion de transgénero, situacion que configuraba un acto de
discriminacion;
declar6 infundada la denuncia interpuesta contra el Banco, por
presunta infraccion de los articulos 1.1° literal d) y 38° del Codigo, en
tanto no quedo acreditado que esta empresa haya cometido un acto
de discriminacién en contra de la parte denunciante;
ordend a Tiendas Ripley, como medidas correctivas, que cumpla con:
(a) remitir una carta a la parte denunciante ofreciéndole disculpas por
lo ocurrido; y, (b) capacitar al personal del establecimiento ubicado
en el centro comercial “Real Plaza Primavera” para que se evitaran
conductas discriminatorias similares a la verificada en el

) procedimiento; y, (c) abstenerse de realizar actos de discriminacion
de cualquier indole que implicara una vulneracién a los derechos de
los consumidores;

v sanciond a Tiendas Ripley con una multa de 15 UIT por la infraccién
detectada;
’ condend a Tiendas Ripley al pago de las costas y costos del

procedimiento; v,

dispuso la inscripcion de Tiendas Ripley en el Registro de

Infracciones y Sanciones del Indecopi.

S £l 13 de octubre de 2016, la parte denunciante apelé la Resoluciéon 1295-
2018/CC1 senalando lo siguiente:

La resolucion recurrida no se encontraba motivada
desestimo el argumento del Banco relativo a que no
para obrar pasiva respecto de los hechos denuncizdos v. por el
contrario, se verifico que existia una relacién:de coasume o5 3=
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ciante, dado que esta estaba sujeta a los protocolos
eguridad de dicha empresa en torno a la operacion =
no se entendia por qué el Banco no iba a responder por el
2 scriminatorio realizado en su contra;
S0'ucion apelada no tomd en cuenta que el servicio denunciado
ervicio financiero prestado por el Banco y que en el marco del
se efectud la operacién denunciada, la cual no se pudo
tar porque Tiendas Ripley, de quien se valia el Banco, no
gentifi :r’. al cliente financiero. Acot6 que el Banco no podia
arse de responsabilidad sefialando que los presuntos actos
natorios se dieron en el local de su codenunciada;
i2bz cuestionable que la Comisién haya dlctado, entre sus
=Cidas correctivas, que solo se capacitara al personal en donde
scumeron los hechos, pues la aplicacion de esa medida debid
ienderse a los otros locales de Tiendas Ripley; v,
olicito que se reevaluara dictar la medida correctiva senalada en la
enuncia relativa a que Tiendas Ripley publicara avisos en donde se
dicara que la empresa no discriminaba por motivos de orientacion
xual ni identidad de género. Asimismo, pidi6 que los denunciados
cuaran su accionar y sus protocolos a fin de brindar un trato
0 a las personas de género diverso y que adoptaran las medidas
r2 que este hecho no volviera a ocurrir.
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de octubre de 2016, el Banco apeld la Resolucion 1996-2016/CC1,

2o lo siguiente:

Contrariamente a lo sustentado por la Comision, el hecho de que
tuviese una relacion de consumo con la parte denunciante, no
determinaba que tenia legitimidad para obrar pasiva en el presente
orocedimiento, en tanto los hechos narrados en la denuncia, que
fusron recogidos en los cargos imputados, ocurrieron en las
nstalaciones de Tiendas Ripley, donde no intervino ni tuvo
riicipacion su personal; vy,

bien la parte denunciante, al manejar una tarjeta de crédito
xpedida por su empresa, se encontraba sujeta a sus protocolos y
medidas de seguridad, debia sefalarse que era el establecimiento

afliado el obligado a cumplir con la verificacion de la identidad del
Usuario.

W

t[r oty

lo. Tiendas Ripley también apel6 la Resolucion 1996-2016/CC1,
ndo lo siguiente:

A la parte denunciante no se le nego realizar la transaccién solicitada
disposicion de efectivo), solo se le sohcrtcaque; € agercara ak-Banco- -
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= °r o= sfectuarla, puesto que la entidad financiera si contaba cor
medios, como la obtencion de la huella digital, para verlflcar su

T2nsgenero, sino porque no se pudo verificar su identidad, en tanto
rsona que aparecia en la foto del DNI exhibido no se condecia
persona que portaba ese documento en su local, situacion que
bria aplicado para cualquier persona, con el fin de evitar
cciones no reconocidas. En tal sentido, el personal de la
sa actud en funcidn a razones objetivas y ello guardaba
encia jurisprudencial con otro caso resuelto por la Comisién, en
ocedimiento seguido por la parte denunciante contra Banco de
fzo del Pera S.A., en el cual se declard infundada la denuncia,
da vez que se senalo que pese a haberse superado las medidas de
seguridad para realizar una transaccion via telefonica, al oirse una
voz femenina respecto de un cliente con nombre masculino, existian
razones objetivas por parte de dicha entidad para impedir la
transaccién por esa via, lo cual no implicaba un acto discriminatorio,
asi que en este procedimiento, siguiendo el caso descrito, también
debid ser declarada infundada la denuncia;
en su condicion de transgénero, era perfectamente posible que la
parte denunciante hubiese contado con un DNI cuya foto exhibiera su
actual apariencia, mediante un simple tramite;
la Comisién no podia sostener que el hecho de que la apariencia no
coincidiera con la imagen de la foto del DNI no debia implicar un
impedimento para que la persona transgénero pudiese realizar
operaciones bancarias, porque ello iba en contra de las normas
sobre utilizacion de tarjetas de crédito, las cuales exigian que era
obligacion de todo proveedor verificar la identidad de quien pretendia
realizar una operacion, a fin de garantizar la seguridad de los
usuarios de las tarjetas de crédito e impedir que terceros realizaran
consumos y/o disposiciones no reconocidas. La autoridad, en
anteriores oportunidades, ya sanciond por permitir operaciones
donde no se habia cumplido con este deber de identificar al portador
de la tarjeta de crédito;
el mensaje de la resolucion apelada seria que no se debia verificar la
identidad del titular o portador de la tarjeta de crédito cuando este
alegara ser transgenero; o ante una discordancia entre la foto y la
apariencia del portador del DNI, no se le deberia denegar la
realizacion de la operacion solicitada;
debia tenerse en cuenta que las normas sectoriales no le exigian
mayores medidas de seguridad mas alla de verificar la identidad con
el DNI:
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=3 J=00 acreditada |a falta de diligencia de la parte denunciante. =n
=m0 reconocio en el informe oral que no tramitd oportunamente e
“=mo0o de su foto ante el Registro Nacional de Identificacion v
2o Civil (en adelante, RENIEC) y, por otro lado, tampoco
zé sus datos ante Tiendas Ripley;
riamente a lo fundamentado por la primera instancia, si adoptd
idas oportunas y efectivas para que la parte denunciante no
impedida de realizar la operacion financiera pretendida y era
Zenvarla al Banco, donde se podia verificar su identidad, asi como
finzlmente ocurrié, sin ninglin inconveniente, y asi fue reconocido por
en el informe oral; v,
usstiond las medidas correctivas y la sancién de 15 UIT dictadas en
u contra.
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snero de 2017,%el Banco y Tiendas Ripley absolvieron la apelacion
por la parte denunciante, rebatiéndola en todos sus extremos y
sus alegatos vertidos durante el procedimiento.
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ariiculo 1.1° literal d) del Codigo establece el derecho de ios consumidores

un frato justo y equitativo en toda transaccion comercial y a no ser
'scriminados por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion o de
ualguler otra indole:,

W

Ll

! I

8

or su parte, el articulo 38° de dicho cuerpo legal dispone que los
oroveedores se encuentran prohibidos de establecer discriminacion alguna
respecio de los solicitantes de los productos y servicios que ofrecen vy de

I
[ 1 )

_EY 22571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 1°.- Derechos de los
consumidores.
11 £n los términos establecidos por el presente Cédigo, los consumidores tienen los siguientss derechos:

d Derecho a un trato justo y equitativo en toda transaccién comercial y a no ser discriminados por motiva de
} origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion, condicién econdmica a de cualquier otra indale.

LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 38°.- Prohibicién de

o scniminacion de consumidores.

22 7 Los proveedores no pueden establecer discriminacién alguna por motivo de origen, raza, sexo, idioma, religion,

oo condicién econdmica o de cualquier otra indole, respecto de los consumidores, se encuentren estos dentro

= =xpuestos a una relacion de consumo.

32 Z Esiz prohibida la exclusién de personas sin que medien causas de seguridad del establecimiento o
fanquilidad de sus clientes u otros motivos similares.

32 3 El irato diferente de los consumidores debe obedecer 2 causas objetivas y razonables. La atencion preferente

=0 un sstablecimiento debe responder a situaciones de hecho distintas que;us‘nﬁquen -uitrafo/diferente yrexistitunE e

croporcionalidad entre el fin perseguido vy el trato diferente que se otorga.

=C-1V1B 8/19
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==Z= s=eccion de clientela, excluir a personas o realizar otras practicas
i sin gque medien causas de seguridad del establecimiento o

srizrss

T=mmoc=c de sus clientes u ofras razones objetivas y justificadas.

= Sumoimienic de estos deberes busca proteger el interés de los
SESSUCOrss en que se les brinde servicios o se les proporcione productos
S5 SsCusiones ¢ selecciones de clientela, mas alla de las condiciones que
SIS =twamenis resulten necesarias para el cabal cumplimiento de las
frestacones 2 cargo de los proveedores, lo que es particularmente relevante
T==nccse de establecimientos abiertos al publico. ?

==specio ce la carga de la prueba, el articulo 39° del Cédigo: establece que

= Consumidor solo tendra que acreditar con suficientes lindicios que ha

2i30 un frato desigual, para que surja la carga del proveedor de acreditar
2= su actuacion respondid a las circunstancias objetivas y razonables y de
S5 mOoCo se exonere de responsabilidad.

o< deslacar que el articulo 162.2° de la Ley 27444 | ey del Procedimiento
:';vo General (en adelante, la LPAG), dispone que los
dos tienen la obligacion de aportar pruebas y el articulo 196° del
_.:,:.-;:- rocesal Civil, norma de aplicacion supletoria a los procedimientos
=dmamestrativos, Pstablece que la carga de probar corresponde a2 aguel que
=nrma un determinado hechos.

I'I

=" consecuencia, corresponde analizar la presunta responsabilidad del
=2nco y Tiendas Ripley frente a los hechos denunciados.

T = pr==sunia responsabilidad del Banco

{
1 W

parie denunciante manifestd que el Banco realizé un acto discriminatorio
su conira, ya que impidié, a través de Tiendas Ripley, que efectuara una

71. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR. Articulo 39°.- Carga de la prueba. La
iz prusba sobre la existencia de un trato desigual corresponde al consumidor afectado cuando el
e-t: se inicia por denuncia de este o a la administracion cuando se inicia por iniciativa de ella. Para
iz circunstancia, no es necesario que el afectado pertenezca a un grupo determinado. Corresponde al
srow=ecor o=l producte o servicio acreditar la existencia de una causa objetiva y justificada. Si el proveedor
== _=== iz =wislenciz de una causa objetiva y razonable, le carresponde a |a otra parte probar que esta es en
oretexto o una simulacién para incurrir en practicas discriminatorias. Para estos efectos, es valida la
indicios y otros sucedaneos de los medios probatorios.

hy
'3

424 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 162°.- Carga de la prueba.
122 2 Corresponde 2 los administrados aportar pruebas mediante la presentacién de documentos e informes,
orer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

CCDIG0 PROCESAL CIVIL., Articulo 196°. Salvo disposician legal diferente, la carga de probar corresponde a
Z. =0 =fmma hechos gue configuran su pretensién, o a quien los contradice a+ 0. f‘@‘?}iqs_{?f’??‘ﬁ?‘..?""?i el i
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disposicion de efectivo utilizando su =
emitid, basado en que la foto de su DN

La Comisidn declard infundada la denunciz interpussiz contra el Banco por
presunta infraccion del articulo 38° del Codigo. sefzlando gue, si bien quedd
acreditada una relaciéon de consumo con e en el presente
caso, de ahi que la entidad financierz midad para obrar

pasiva, no se verificd que haya comstide actos discriminatorios en contra de
esta.

En via de apelacion, la parte denuncianis 2iegd que = pronunciamiento de la
Comision no se encontraba debidamenie motivado. puss si bien se
desestimé el argumento del Banco relative 2 gue no teniz legitimidad para
obrar pasiva respecto de los hechos denunciados por €l contrario, se
verifico que existia una relacion dﬂ consumo con la parte denuncianie, dado
que esta estaba sujeta a los protocolos y medidas de seguridad de dicha
empresa en torno a la operacion a rca] izar, no se entendia por qué el Banco
no iba a responder por el acto discriminatorio realizado en su contra.

La parte denunciante refiri6 que debia considerarse que en el marco del
servicio financiero, no se efectud la operacion pretendida, ya que Tiendas
Ripley, de quien se valia el Banco, no identificé al cliente financiero, asi que
no podia liberarse de responsabilidad aduciendo que los actos
discriminatorios se dieron en el local de su codenunciada.

Por su lado, el Banco sefalé que la denuncia en su contra debid ser
declarada improcedente, pues el hecho de que tuviese una relacién de
consumo con la parte denunciante, no determinaba que tenia legitimidad
para obrar pasiva en el presente procedimiento, en tanto los hechos narrados
en la denuncia, que fueron recogidos en los cargos imputados, ocurrieron en
las instalaciones de Tiendas Ripley, donde no intervino ni tuvo participacion
su personal. Agregé que si bien la parte denunciante, al manejar una tarjeta
de crédito expedida por su empresa, se encontraba sujeta a sus protocolos y
medidas de seguridad, debia sefalarse que era el establecimiento afiliado el
obligado a cumplir con la verificacion de la identidad del usuario.

Sobre el particular, esta Sala coincide con la Comision en que al haberse
verificado de los actuados que la parte denunciante solicitaba una disposicion
Je efectivo empleando una tarjeta de crédito expedida por el Banco y bajo
=se contexto estaba sujeta a los protocolos y medidas de seguridad
orindados por la entidad financiera, quedaba claro que el Banco, en el caso
=n concreto, calificaba como proveedor dentro de esta operacion financiera

dada ante Tiendas Ripley, por lo que al igual que esta, podia responder por,l_;___

s hechos que ocurrieran en el marco de esta relam@m‘de cbﬁé i‘iw‘cr” YaH
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= Contrariamente a lo alegado por el Banco. cont=ba con leaiimicad pars
20rar pasiva y por tanto la denuncia no pedia declararse imorocesenie en su

contra
3 =norz s bien el Banco tenia una par“
@= consumo por
—omision, considera que el Banco no p

Sscrminatorios que haya podido cometer Tiendas Ripley en contra de Ia
parie denunciante, pues es una presunta conducia infractorz Qu= no nace ni
S€ condice con el propic servicio financiero por = cusl comrparie
r=sponsabilidad el Banco.
22 En efecto, la infraccion denunciada no esta relacionadz 2 k2 idonsidad d=
se-.f:ic. como es transacciones no autorizadas o consumos no reconocidos
OF una falta de verificacion de la identidad, por las cusles = Banco pusds
'a‘s'*-omer ante un servicio no idéneo, sino que se tratz de un 200 cu= s bien
Se da en el marco de un servicio financiero, habria sido comatido por =
personal de ofra empresa y por el cual esta estd llamadzs = responder
nusvamente al margen del producto o servicio del que s= trat=
33 Por ello, en esta relacién de consumo, al haberse verficado qus 2 pars
denunciante sefiald que habria sido victima de discriminacién por pare 4=
personal de Tiendas Ripley, que no es lo mismo que unz denunciz oo =
falia de idoneidad en e! propio servicio financiero en cusstion Iz Sais
concluye, bajo el Principio de Causalidads, que quien debe responder por Iz
presunta comision de actos de discriminacion es Tiendas Rioisy nusvamani=
con independencia de si era un establecimiento afiliade d=! Banco par2
prestar servicios financieros de cara a los consumidores.
3£ Por los motivos expuestos, al verificarse que la recurridz se enconirzbe
i motivada, corresponde confirmar dicha resolucion en el exiremo que deciars
f,J nfundada la denuncia contra el Banco por presunta infraccion de los 27iculos
' 1.1° literal d) y 38° del Cadigo, en tanto no era la empresz que debiz

responder por los hechos denunciados.

Score 2 presunta responsabilidad de Tiendas Ripley

35 L= parie denunciante manifestdé que Tiendas Ripley incurric en =2ctos
Jiscniminatorios en su contra, toda vez que cuando acudié al local de esiz
_EY 27444 LEY DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL. Articulo 230°- Frmcoos == =
pot=siad sancionadora administrativa. La potestad sancionadora de todzs lzs srtczsss == =c o=
22 -or=mente por los siguientes principios especiales:
£ Czusalidad.- La responsabilidad debe recaer en quien realiza la cor‘ﬂue‘a,::“ T e N
m=coon sancionable, 3 __....____ 3 L =
SFC-1318 11/19 :
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empresa para realizar una disposicion de efeciivo con su tanjet= de orsdito, el
personal Gl estatiecimiento impidic = cperacion. en tanlo aduio gue no se
parecia 2 i magen de |2 foto en = DNl que exhibié. ndicandosaie gue debia
cngrse =l Banco y alli efectuar iz refends operacon. Precsd gue luego de
NEDSrSEE SXPreSaco que debiz vestrse come fombrs. & maltato sufrido y

i

N SUEE @ 230 O SSOTEnRad0n oG §or e o =
CON S SeES O OI0 epresertaris o8 ocal b= fechos en e
=Camacones. & o= e 200 0c perT S orecsase == ST0NES g
Can & aOCElEr

2opaae sy D = = gue s= =orecs = unz persons iden
e Laes SgusSn Smpudiz Romero. de sexo y apariencia
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g de fecha 13 de junio de
SENSE SuE et &n & lbro o reclamaciones de Tiendas Ripley el
IS S que ocumo & hecho denunciado, en la cual se aprecia lo
sQueT=

-

.= S%= Geoo=ts Coronado tuvo una afencion hacia mi persona, siendo

FENS08CE & Secme gue Iz Sria. De Caja del drea de Deportes No me

' ™ identidad de género, ya que debia venir vestida de

E "e2 Zar |2 lransaccion financiera. Diciendome que el personal

8% C52 M0 =siabz capacitado para atender mi caso, que solo me podia
nillz del Banco Ripley”. (Sic); v,

(m ‘2 respussiz 3 esa hoja de reclamacion por parte de Tiendas Ripley,

ge fecha 14 de junio de 2014:, en la cual se advierte lo siguiente:
“Estimado Carios:

’ ~or medio de la presente nos dirigimos a Usted para saludarlo y dar
r respuesta al requerimiento N° RE23-00006049-14 generado el 13 de junio
ce 20174, en referencia al inconveniente que manifiesta haberle sucedido

{" . i e P - 4 i ™
Curante su visita en nuestra sucursal de an%}@g% ity 7 del Archiva Contral del INDED
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o

EEOnin cont

at dscum
anicln g by

- = %22 5 d=l expediente. {1 2
. == = T2 13 del expediente.
- == =s ‘ojas 14 y 15 del expedients, -
SEC134B 12119
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Al respecto, creemos oportuno comunicans oue =5 pars Ce nussio deber
compromiso velar por la calidad de servicio y segunicas gue brindamos a
nuestros clientes, es por ello, que cumplimos con Informare cue estaremos
tomando las medidas necesarias del caso pars =wiar oue =si= tipo de
situaciones se vuelvan a presentar.
Por lo expuesto, agradecemos su preocupacicnr y zorecio cemosirados al
dedicar parte de su tiempo en hacemos conocer su serir 42 oue =5t
ayuda a identificar oportunidades para Iz meorz o= nussros s=noios
[Subrayado nuestro].
Por su lado y a lo largo del procedimiento, Tiendas Ripley 2iegé qus no
cometio actos discriminatorios en contra de Iz pams denuncani= 1ods vez
que era su obligacion verificar la identidad de guen s= creseniz con uns
tarjeta de crédito para realizar una operaciéon financierz. siendo qus en Iz
medida que la parte denunciante presentd un DN! cuyz imagen en Iz folo
guardaba discordancia con su apariencia, para efecios de Iz disposicion de
efectivo, y, ademas, el local no coniaba con las medidas para poder
identificarla fehacientemente; se le pidié dirigirse 2' B2nzco

Tiendas Ripley enfatizé que a la parte denuncianie no se = nego realizar Ia
transaccion solicitada, solo se le solicité que se acercarz 2! 82nco 2 fin de
efectuarla, puesto que la entidad financiera si -:3*3:':5 con los medios, como
la obtencmn de la huella digital, para verificar su identidad En tal sentido, su
pedido no guardaba relacién alguna con el hecho de que fuera fransgénero
sino porque no se pudo verificar su identidad, en tanto Iz persona que
aparecia en la foto del DNI exhibido no se condeciz con Iz persona gue
portaba ese documento, situacion que se habria aplicado parz cualquier
persona, con el fin de evitar transacciones no reconocidas

Tiendas Ripley sefialé ademas que su personal actué en funcién a razones
objetivas y que ello guardaba coherencia jurisprudencial con ofro ¢

-y

i)
w
(@]

r%ueito por la Comision, en el procedimiento seguido por la parte

denunciante contra Banco de Crédito del Pert S.A., en el cual se declard
_-fundada la denuncia, toda vez que se sefiald que pese a haberse superado
@s medidas de seguridad para realizar una transaccién via telefonica, a
oWse una voz femenina respecto de un cliente con nombre masculino
Swstian razones objetivas por parte de dicha entldad par impedir la

F=nsaccion por esa via, lo cual no implicaba un acto discriminatorio. asi que
&n esie procedimiento, siguiendo el caso descrito, la presente denuncia
2202 cdeclararse infundada.

TeEndas Ripley acotd que en su condicion de transgénero, era per‘f ctamente
Pos0e cgue la parte denunciante, a la fecha de loc ?‘echo mr‘rados
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i -:ontado con un DNI cuyz :'-::: exhibiera
2 2nt= un simple tramite ante el RENIEC

o

u actual apariencia,

'2dos por las partes, la

=" 0zse 2 los alegatos y medios d
- contra Tiendas Ripley,

:--'s on declaro fundada la denun
20z vez que considerd lo siguiente:

"! 1}
i oo

TR

=
(@]
\h)
(]

- Atendiendo a la carta de respuestz z Iz hoja de reclamacién llenada
por la parte denunciante, se observaba que Tiendas Ripley no negd
los hechos alli narrados y solo sefzlé que a-r::_-::a'?; lzs medidas

rieran a futi

para evitar que eventos similares ocur

- de los actuados, se podia advertir que Tiendas :'e" recon que
se le impidi6 a la parte denunciante la disposicion de
solicitado, en tanto no fue posible verificar su identidad:

- si bien en un caso regular, el proveedor debia cumplir con su deber
de identificar a la persona que portaba la tarjeta de crédito y
solicitaba la realizacién de una transaccién, no se debiz dejar de
observar las circunstancias que rodean a un cliente en particular,
como era el caso de la parte denunciante:

- el ejercicio del derecho de identidad de la parte denunciante no debia
ser impedimento para realizar las operaoiones bancarias como las
que efectuaba cualauier cliente:;

- los datos consignados en el documento de |der1t[dad no podian ser
variados a su libre voluntad: v,

- no se cuestionaba el hecho de que el personal efectlie el examen
comparative a la parte denunciante con los documentos presentados,
sino que no adopaara las medidas necesarias para evitar que el
consumidor se viese impedido de realizar |a operacion por su
condicion de transgénero, lo que implicaba que la empresa debia
estar capacitada, por ejemplo solicitando al cliente datos que solo
conocia (referidos a datos personales o su cuenta de tarjeta de
credito), porque sostener lo contrario significaria aceptar que a pesar
de que una persona transgénero podia contratar una tarjeta de
crédito y tener acceso a servicios financieros, no podria realizar
ciertas operaciones debido a su condicion, evidenciandose un trato
desigual injustificado y discriminatorio frente a otros clientes.

ran s JlLNU,

oore el particuiar, la Sala debe sefalar gue, de una revisién de la respuesta

502 de reclamacion llenada por la parte denunciante, no se verifica que
Ripley haya reconocido o aceptado que en su local se cometié actos
SsSamnatorios en contra de la parte denunciante. Ello, toda vez que, de la
r=0accion de la respuesta, se advierte que en el marco de una politica de
=t=ncon al cliente el propodsito de la misma era solamente aliviar la

ncomodidad, mas no reconocer la presunta drscnmmacion alegadeporda’
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parte denunciante (de ahi que Tiendas B pis, emoez
haberle sucedido”) al no haber podido concratzr iz ===

Luego, en una posicién contraria a Iz Comision 2= &
advierte que Tiendas Ripley haya '*:-'—:: SN un 3
contra de la parte denunciante, al
de efectivo con su tarjeta de CTEde.,
_a_ ones objetivas para no procC
iransaccion solicitada por la parte de

LS 1]
g 0D

v L)
4 I T {1
]

i (K

(11

n efecto, no es hecho controveriido g
fectivo con su tarjeta de crédito, la parie «
oto discordaba con su apariencia, por tan
nstancia era correcto que, en atencidn =z
nacientemente al cliente conforme le exigen las nom
utlizacion de tarjetas de crédito®, el denunci
2utomaticamente a concretar la operacion, en tanto, por un lado, no coniab
con los medios para identificar a la persona y, por otro lado, de hab
=alizado dicha operacion podia ser sancionado por eventuales consumos
Fransacciones no reconocidas,
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desarrollar este tema, la_Sala debe recalcar que de los actuados no se

S=sprends gue Tiendas Hlp{e,f haya conocido desde un principio que la parte
SSfuncianie era un (ransgénero y que ese haya sido el motivo para
Supussiamente impedirle realizar ia transaccion financiera solicitada. Por el
—ortranc, cel expediente lo que se evidencia es que se trata de una persona
2.€ s0 o0 realizar una operacion empleando un DNI con una imagen que
M0 S parecia aI portador del mismo y de la tarjeta y que, por tal motivo, al

== o= gue fuese una persona transgénero u otro cliente, cabe reiterar
@ mo s= podia concretar tal operacion ya que, en atencion a las normas

=S ': as Ripley podia ser sancionada por la idoneidad en el
S=nvicio financiero prestado (consumos no autorizados o reconocidos,
N, enue oiros).

ol

0 S50 20T SEGLAMENTO DE TARJETAS DE CREDITO Y DEBITO. Articulo 17°.- Medidas de
ﬂm = =onsores y realizacion de las operaciones. Las empresas deben adoptar como minimo
RS eSS I= s=Con0ad con respecto a [as operaciones con tarjetas que realizan los usuarios,

SESeS & suss @ ores=ntacion de un documento oficial de identidad, cuando sea aplicable, o utilizar un
— e factor. {...)

disposicion de efectivo, seglin corresponda, u otras con finalidad
z s u otra informacion similar, debera requerirse la clave secreta del
oriar ! canal utilizado para tal efecto.

echos en oporiunidades anteriores. Para mayor desarrollo, revisar

dlf‘iembre de 2014, la R?sejqc;mn 8420158 R INDECOR el
PC-INDECOPI del 24 deenemd §17re?1re otra%s —Sas S
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UNAL DE DESENSA DE LA COMPETENCIA
DAD INTELECTUAL

SEXFEDIENTE 755-2014/CCH
= D% Surante los reclamos ante el personal de Tiendas Rip ey la parte
S=Semo=nis 2claro ser una persona transgénero, debe sefialarse que aun
== Somo con cualquier cliente, el denunciado debia cumplir con Iz validacion
2= = entficacion del portador respecto del titular de la t tarjetz, y2 que
“&nc=s Ripley podia incurrir en la responsabilidad como proveedor del
S=TWCC antes descrita. Efectivamente, la afirmaciéon en ese momentio de su
somdicon :‘e transgenero no lo exceptuaba de la verificacion previa antss
WSiS=ce. por tratarse precisamente de una mera afirmaciéon que no podiz

2=nerar por si sola la certeza de que se trataba del titular de Ia tarjeta de

= mayor abundamiento, Tiendas Ripley incluso actué conforme 2 sus
orotocolos (documentacion declarada confidencial) que, en términos
_:s"e-'a‘.es. le exigian realizar una exhaustiva identificacién del cliente
Jyendo el cotejo de la foto.

=n tal sentido, al margen de que se tratase de una persona transgénero, lo
cierto es que Tie_mdas Ripley no se negd a efectuar la operacion financiera en

£n tanto no contaba con las medidas de seguri dad necesarias para identificar
na persona que portaba un DNI cuya imagen en la foto no se condecia con
apariencia del portador, por lo que su mecanismo de proteccién al cliente y
1 general a sus usuarios era solicitarle al cliente que se dirigiese al Banco, a
de no ver frustrada su operacion, ya que alli, bajo mejores medidas, como
2 obtencion de la huella digital, podia llevar a cabo su transaccién sin
nconvenientes. Mas aln, la parte denunciante ha sefialado gue
anteriormente habia realizado este tipo de transacciones en el Banco.

" ([} [ [

-

Sobre este punto, este Colegiado debe sefalar que si bien pueden existir
sxpectativas por parte de los clientes de que el local cuente con ciertas
medidas de seguridad para no que se vean impedidos de hacer
ransacciones como sefala la Comision, lo cierto es que tal situacion no
puede llegar a obligar a los proveedores a contar con medidas de seguridad
3ue no se desprendan de la ley. Si bien la primera instancia sefiald que esas
oiras medidas de seguridad serian solicitar al cliente informacién que solo
=sie conocia, debe considerarse que la aplicacion de estas medidas, a juicio
de la Sala, para el caso en concreto, tampoco serian suficientes para
2arantizar una transaccion adecuada, ya que la informacién, que se supone
= iarnetahabiente maneja, era factible que llegara a terceros.

. en la medida que, de lo que obra en el expediente, el impedimento de la
;:-"sicién de efectivo pretendida por la parte denunciante en el local de
'=ndas Ripley nunca se debid a su condicion de transgénero, sino a la
mposibilidad por parte de la empresa, bajo sus méﬁamsmdsﬂer seguridad; 1
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= SR ©On su deber de identificar a un cliente gue pori2b= wn DNI con
N2 8T cuy= Imagen no se parecia a quie"_ O poriaba y en aras gde no
WusEr ocha operacion, se le solicitd acudir al Banco. dentre de las mismas
mssslacones, para valldar su identidad y de ser €l caso proceder con Iz
T=msacoon, al margen del cliente que fuese tranqge"“r* 0 no, conforme's
SUS protocolos y las normas sectoriales; la Sala conciuye que no ouedd
Soregmado que Tiendas Ripley incurrié en un acto discriminatorio en conra
o= &2 paris denunciante.

abundamiento, cistinto hubiese sido el caso si es que Iz pars=
e hubiese realizado oportunamente el tramite de actuzalizacion o=
ra su DNI ante el RENIEC*: -que contrariamente a lo fundameniads

7 W
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o |
]

o I Y]
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oor Iz Comision si podia concretarse a iniciativa suya, hecho que cabs
2=siacar no es controvertido en el procedimiento-, siendo gue lz paris
2=nunciante no brindé una razoén suficiente de por qué no se rezslizo, =lic

[{)]

conforme se pudo advertir del audio correspondiente al informe ora
comerz instancia del 28 de setiembre de 2016.

2 A -.-:-;:ésfto de lo anterior, es preciso mencionar que no gquedaron
ditadas las afirmaciones de la parte denunciante en relacién con las
s gue le habria expresado la supervisora de Tiendas Ripley, la sefiora
rgeth Coronado, con ocasion de la realizacion de la operacién objeto de
denuncia, referidas a que si iba a efectuar dicha operacién mostrando una
010 en cuya imagen se apreciaba a un varén, debia vestir como hombre,
7ECNo que -cabe recalcar una vez mas- no fue reconocido por Tiendas Ripley
7! siguiera en la respuesta a la hoja de reclamacion llenada por la parte
denunciante) y tampoco fue desarrollado por la primera instancia en Ia
resolucion recurrida.
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Jistinto habria sido el caso si es que en el expediente se hubiese verificado
Jue, 2 pesar de haber contratado con la parte denunciante conociendo su
condicion de persona transgénero, Tiendas Ripley impidiese o se excusase
Je la ejecucion de determinadas transacciones producto de los servicios
contratados en base a que no contaba con las medidas de seguridad para
identificar al cliente=.

h
I

Por tanto, corresponde revocar la resolucién recurrida en el extremo que
declard fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Ripley: v,

=arz t2les efeclos, consultar ef siguiente link de RENIEC: htips/www reniec.qob.pe/portal/acercalnl himE.

rig =es-_ cion 3122-2015/SPC-INDECOPI del 5 de octubre de 2015. En este caso, esta Sala, con voto en mayoria,
€ si un proveedor ofrecia sus servicios financieros a un cliente que era analfabeto, se esperaba que el
H_alqufera que fuera la transaccion a efectuar, no se viera interrumpido o frustrado por dicha condicion. No
£n el presente caso, no se encuentra acreditado que el proveedor conocia, de antemano, Ia condicién de
transgenero de la parte denunciante, por lo cual no aplica el mismo ra'-ronarn er*ﬂ contenido en la
ucicn anies citada. 3 ecutive 7 8
-S=C-131B 17/19
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reforméndola, se declara infundada la mismz. cor ores
articulos 1.1° y 38° del Cédigo, en tanto no quecs zo=2=
empresa haya cometido un acto discriminatoric contz = ca-=

cuando esta pretendié realizar una disposicion de sf2ct 2 == =

!.

n
(@]

Sin perjuicio de lo anterior, si bien no quedé acreditado & 22
que habria cometido Tiendas Ripley en contra de |z parie cenrozm= c2ne
indicar a esta que tiene expedito su derecho de denunciar unz o= suri= S
de idoneidad en el servicio de la denunciada, por no haber coniz
los mecanismos que hubiera permitido cumplir con la verfics
mismo local, de la identidad de la parte denunciante.

oore la pertinencia de las medidas correctivas, la sancion, la condenz =l pzgo o=
=5 cosias v costos del procedimiento vy la inscripcion de Tiendas Ripley =- =
£2:stro de Infracciones y Sanciones del Indecopi

Al |t |60

on
i

declard fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas Ripley por presuniz
nfraccion del articulo 38° del Cadigo, corresponde dejar sin efecto la refericz

resolucion en los extremos relativos a la pertinencia de las medicas
correciivas, la sancion, la condena al pago de las costas y costos
procedimiento y la -inscripcion de Tiendas Ripley en el Registro de
Infracciones y Sanciones del Indecopi, dictadas en contra de dicha empr
£n consecuencia, carece de objeto pronunciarse sobre los alegatos de las
paries en torno a estos extremos.

£n la medida que se ha revocado la resolucién impugnada en el exiremo aus

RESUELVE:

PRIMERO: Confirmar la Resolucién 1996-2016/CC1 del 28 de setiembre de 20186,
emitida por la Comision de Protecciéon al Consumidor — Sede Lima Sur N° 1, en €l
exiremo que declard infundada la denuncia interpuesta por Carlos Agus:m
Ampudia Romero contra Banco Ripley Peru S.A. por presunta infraccion de los
articulos 1.1° literal d) y 38° del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en tanio no era la empresa que debia responder por los hechos denunciados.

SEGUNDO: Revocar la Resolucién 1996-2016/CC1 en el extremo que declaro
fundada la denuncia interpuesta contra Tiendas por Departamento Ripley S.A_; v,
reformandola, se declara infundada la misma, por presunta infraccion de los
articulos 1.1° literal d) y 38° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
en tanto no quedd acreditado que la referida empresa haya cometido un acto
discriminatorio contra la parte denunciante cuando esta pretendid realizar una
disposicion de efectivo en su local.
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TERCERD: D=ar sin efecto la Resolucion 1996-2018
S fomecawas, la multa, la condena al pa
SSE=SEmenD v i2 inscripcion de Tiendas por D
SE@SEe o= Infacciones y Sanciones del Indecopi.
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Sow = mrervencion de los sefiores vocales Julio Baltazar Durand Carrion,

Si=anoro Jose Rospigliosi Vega, Ana Asuncién Ampuero Miranda, Francisco
=& Emmesto Mujica Serelle y Javier Francisco Zuhniga Quevedo.
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LIO BALTAZAR DURAND CARRION
Presidente

M-SFC315 18119

SNSINILTO NACFONAL DE DEFENSA DE 1.4 COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Perti / Telf.: 224 7800
e-mail: consultas@indecopt,gob.pe / Web: www.andecopl.gob pe



