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SUMILLA: Todos los consumidores tienen derecho a la proteccidn contra el empleo
de métodos comerciales agresivos o engafiosos como el acoso, la coaccién o la
influencia indebida en sus decisiones, estas practicas no pueden ser empleadas por
los proveedores con lafinalidad de incentivar la contratacion de los bienes y servicios
gue ofrecen en el mercado. Un comportamiento en contrario significa la vulneracion
de lo establecido en el articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa
del Consumidor.

En el presente procedimiento, se verific6 que IAM TRADING S.A.C. cre6 en el
consumidor la impresién que gané un “premio”, cuando en realidad el uso y disfrute
de este se encontraba sujeto arealizar determinadas acciones y aincurrir en un gasto
por parte del supuesto ganador, lo cual contraviene lo dispuesto en el literal a) del
articulo 58.1 de la Ley N.° 29947, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor;
ademas, se verificd que durante la oferta de sus productos y/o servicios ejercié una
influencia indebida en los consumidores, afectando de manera determinante su
voluntad de contratar o el consentimiento que deberia brindar, lo cual contraviene lo
establecido en el literal f) del articulo 58.1 del Cédigo; por lo que corresponde
sancionarlo con multas de 22.53 Unidades Impositivas Tributarias, por cada una de
estas infracciones.

Lima, 26 de mayo de 2022
l. ANTECEDENTES

1. En el marco de las acciones de supervision y fiscalizacion desarrolladas por la
Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3 (Secretaria
Técnica), mediante correo electrénico de fecha 3 de diciembre de 2020, se delegé a
la Direccion de Fiscalizacion del Indecopi (DIF) (antes, Gerencia de Supervision y
Fiscalizacion) la funcién para supervisar a las empresas que ofertan y/o brindan
servicios de intermediacion turistica, a fin de verificar el cumplimiento de lo establecido
en el Codigo. Entre los proveedores supervisados se encontraba IAM & TRADING
S.A.C. (IAM).

t A la fecha, el administrado esta registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC namero 20603224354 y con
domicilio fiscal ubicado en CAL.SIMON BOLIVAR NRO. 270 INT. 303 URB. LEURO LIMA - LIMA - MIRAFLORES.
Asimismo, se encuentra registrado en la Partida Registral N.° 14090192 del Registro de Personas Juridicas.
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2. Como parte de las acciones de supervision, mediante Documento de Registro de
Informacion de fecha 16 de noviembre de 2021, la DFI recab6 correos electronicos de
cuatro (4) consumidores, quienes pusieron en conocimiento del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (Mincetur), haber recibido llamadas telefénicas de un
representante de IAM en las cuales se les informaba haber sido beneficiados con
supuestos premios.

3. En atencion a ello, a fin de verificar el cumplimiento de lo previsto en el articulo 58.1
del Codigo, el 17 de noviembre de 2021, personal de la DFI, acudio al establecimiento
ubicado en Av. Paz Soldan N.° 190, distrito de San Isidro, provincia y departamento
de Lima?, con la finalidad de recabar informacién respecto a la empresa supervisada,
adjuntdndose al expediente las grabaciones de dicha diligencia.

4. Mediante Resolucion N.° 1 del 1 de abril del 2022, la Secretaria Técnica de la
Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3 (Secretaria Técnica) inici6 un
procedimiento administrativo sancionador (PAS) en contra de IAM & TRADING S.A.C.
(IAM), por presunto incumplimiento de las disposiciones contenidas en la Ley
N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor (Cddigo), en los
siguientes términos?:

V. RESOLUCION DE LA SECRETARIA TECNICA

PRIMERO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de 1AM &
TRADING S.A.C,, a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la
Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por presunta infraccion a lo establecido
en el literal a) del articulo 58.1 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor, toda vez que, habria creado en los consumidores la impresion de
haber ganado un premio, cuando en realidad el uso y disfrute de este se encontraba
sujeto a incurrir en un gasto por parte del supuesto ganador.

SEGUNDO: Iniciar procedimiento administrativo sancionador en contra de IAM &
TRADING S.A.C,, a instancia de la Secretaria Técnica, con cargo a dar cuenta a la
Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3, por presunta infraccién a lo establecido
literal f) del articulo 58.1 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del
Consumidor, toda vez que, habria empleado métodos comerciales agresivos o
engafiosos sobre los consumidores a fin de que contraten sus servicios, lo cual habria
afectado de forma significativa su libertad de contratar.

(..)

5.  EI 8 de abril de 2022, IAM present6 sus descargos y sefialo lo siguiente:

()  Sele haimputado haber creado la impresién de haber ganado un premio cuando
en realidad el uso y disfrute de este se encontraba sujeto a incurrir en un gasto
por parte del supuesto ganador, a pesar de que ninguna de las personas que
asistieron a la charla y que fueron entrevistadas por personal de la DFI han
denunciado no haber recibido la cortesia ni que su entrega haya estado

2 Establecimiento de propiedad del “Radisson Hotel Plaza del Bosque”, lugar en el cual se desarrollaban las charlas de
la empresa IAM & TRADING S.A.C.

8 Es oportuno mencionar que las diligencias e inspecciones que motivaron el inicio del presente procedimiento fueron
desarrolladas por la Direccion de Fiscalizacion (Ex - Gerencia de Supervision y Fiscalizacion), considerando el encargo
de la funcién de supervision que la Secretaria Técnica materializ6 mediante correo electrénico de fecha 3 de diciembre
de 2020.
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condicionada o que hayan tenido que efectuar un gasto para acceder a esta, ni
tampoco que hayan perdido su tiempo.

En el presente caso, los consumidores se han apersonado a recoger una
cortesia que ya habian ganado, lo cual no implica un gasto pues la entrega no
se encontraba condicionada, siendo que, ademas, no se ha cumplido con
identificar en qué consiste y a cuanto asciende el presunto “gasto” efectuado por
el consumidor.

En las grabaciones efectuadas por personal de la DFI no se verifican sonidos
que provengan de musica y en el informe no se precisa si la “bulla” provenia de
otra fuente; ademas que, no se habria empleado un decibelimetro para medir la
magnitud del ruido.

Conforme a las fotografias adjuntas al acta del 17 de noviembre de 2021, el
ambiente donde se desarrolld la supervision es un ambiente amplio en el que
las personas se encontraban separadas, por lo que no es posible que se
escuchen otras conversaciones.

El personal de la DFI no ha manifestado inconvenientes durante las entrevistas
realizadas, pues las grabaciones se escuchan de forma clara y no presentan
ruidos que impidan su escucha.

No se ha precisado a qué se denomina “gran cantidad de informacién” ni por
gué esta seria imprecisa, incompleta o errénea, asi como tampoco se ha podido
acreditar que haya sido brindada durante todo el tiempo que duré la charla (1
hora).

Las propuestas de precios y ofertas por parte de los promotores no son
insistentes, no pudiendo considerarse ello como presién hacia los
consumidores.

6. Mediante Resolucion N.° 2 del 10 de mayo de 2022, se puso en conocimiento de IAM
el Informe Final de Instruccion N.° 021-2022/CC3-ST (IFI), otorgandosele un plazo de
cinco (05) dias habiles para presentar sus descargos.

7. EI'19 de mayo de 2022, IAM present6 sus descargos al IFl; y, ademas de reiterar los
argumentos antes indicados, sefal6 lo siguiente:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

No se exige ninguna accion para la obtencién del premio, pues este se entrega
de forma gratuita e incondicional; siendo que, la norma no establece que el gasto
gue deba hacer el consumidor esté referido al uso o disfrute, sino a la obtencién
concreta del premio.

El premio califica como una promocion de venta regulada en el numeral 2 del
articulo 14 del Cédigo.

En el condicionado del premio se precisa el tema de la disponibilidad con
anticipacion para el uso de la cortesia y no como una ventaja para el proveedor
como lo interpreta la autoridad.

La entrevista efectuada a una de las consumidoras contiene respuestas
sugeridas; siendo el propio supervisor que, en el tramo final, responde las
preguntas que realiza.

No se interpreta correctamente lo sefialado en el speech respecto al tiempo
tentativo de treinta (30) minutos, siendo posible que este pueda extenderse, de
lo contrario podria afectarse la informacién brindada a los consumidores.

No se acredita qué actos constituyen violencia, intimidacién o dolo, ni como
estos habrian determinado la voluntad de contratar.
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(vii) Enla charla, no solamente se habla de los beneficios de la empresa, siendo que
en la conversacion entre la vendedora y el consumidor descrita en el IFI no se
considera intencionalmente el tiempo de las respuestas del consumidor.

(viil) La propuesta de contratacion por Unica vez es una modalidad comercial regular
qgue no se encuentra prohibida, como es el caso de los “Cyber Days”.

(ixX) No se ha considerado que los consumidores siempre pueden rechazar las
ofertas ofrecidas.

(X) No se entrevistaron a los clientes que si celebraron contratos de afiliacion, por
lo que no es posible afirmar que se haya contratado de manera irreflexiva e
incluso el contrato en su clausula 4.3 establece una garantia en favor del
consumidor.

(xi) No se consultdé a los entrevistados si estos percibian bulla ni tampoco se ha
descrito la sala de charla, la cual cuenta con espacio suficiente para que evitar
la interferencia de otras conversaciones. Agregé que, en muchos comercios
como centros comerciales, discotecas o mercados pese a escucharse musica y
ruidos, los productos y servicios se venden por igual.

(xii) Lamultarecomendada vulnera el Principio de Razonabilidad y Proporcionalidad,
pues no se toma en cuenta que tiene un (1) aflo de haber reiniciado sus
actividades y padece de inconsistencias econémicas, no pudiendo asumir una
eventual multa, las cuales resultan ser confiscatorias.

8. En consecuencia, corresponde a la Comision de Protecciéon al Consumidor N.° 3
(Comisién) emitir la decision final respecto al PAS iniciado en contra de IAM.

. ANALISIS

A. Sobre laaplicacién de métodos comerciales agresivos o engafiosos
A.1 Marco tedrico general de estas practicas comerciales

9. La difusién en el mercado de productos y servicios ha evolucionado por el desarrollo
de técnicas sofisticadas de distribucion y venta, pues si bien estas Ultimas
tradicionalmente venian realizandose en establecimientos comerciales, en la
actualidad también se dan por otros medios (correo electrénico, teléfono, de puerta en
puerta, entre otros), aumentado de forma considerable la contratacion masiva de tales
productos y servicios. La promocién de ventas se constituye asi, como un instrumento
disefiado para estimular en los consumidores la compra de un producto o contratacion
de un servicio.

10. Estos incentivos incluyen una extensa variedad de mecanismos de promocion,
disefiados para generar una respuesta temprana o mas poderosa del mercado. Asi,
mientras que la publicidad ofrece razones para comprar un producto o contratar un
servicio, la promocién de ventas ofrece razones para adquirirlos ahora*. Por ello, en
la actualidad, un elevado volumen de operaciones de compra de productos de gran
consumo se realiza bajo acciones de promocion dado que estas consiguen, en
general, su objetivo de incrementar las ventas de tales productos.

4 KOTLER, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. Cuarta Edicién. Traducido del inglés de la obra
Marketing: An Introduction, Fourth Edition. México, 2002. pp. 477.
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11. En ese orden de ideas, las denominadas “ventas agresivas” constituyen un derivado
de los mencionados mecanismos de promocién. En este caso, la empresa se dirige
directamente al consumidor, proponiéndole una compraventa en condiciones
aparentemente ventajosas para €l pero que, en muchos casos, luego de celebrado el
acuerdo, se revelan en sorprendentemente ventajosas para el vendedor.

12. Una forma de emplear estas técnicas de venta consiste en inducir al cliente para que
acuda a una direccién determinada a través del ofrecimiento de premios, en donde le
espera un despliegue de recursos especialmente disefiados para hacer que el cliente
olvide la recompensa prometida y se convenza de contratar un producto determinado.
Apoyada por el manejo psicoldgico del potencial comprador, la empresa presenta las
bondades del producto, la comparacién con distintas alternativas, las ventajas de su
adquisicion, no dejando opciones para que el cliente se niegue a las tentadoras
ofertas. Es tan prolongada la presion que ejercen los vendedores sobre el comprador,
gue este termina aceptando contratar por cansancio®.

13. En ese contexto, como lo sefala Guido Alpa, el consumidor se encuentra en una
situacion particularmente débil, no teniendo normalmente la posibilidad de probar el
producto, de conocer anticipadamente sus cualidades, de verificar la existencia de las
cualidades prometidas o de realizar utiles comparaciones con productos ofrecidos por
otras empresas; y no poder recurrir al intervalo de tiempo que a menudo media entre
el momento de la eleccién y el momento de la adquisicion®.

14. Esta problematica ha generado que diversas legislaciones adopten medidas
destinadas a revertir los efectos nocivos de tales mecanismos de venta. Asi, por
ejemplo, la Unién Europea cuenta con la Directiva 2005/29/CE, relativa a las practicas
comerciales desleales de las empresas en sus relaciones con los consumidores en el
mercado interior, mediante la cual se prohiben las llamadas practicas comerciales
agresivas definidas de la siguiente manera:

“Articulo 8
Practicas comerciales agresivas

Se considerara agresiva toda practica comercial que, en su contexto factico,
teniendo en cuenta todas sus caracteristicas y circunstancias, merme o pueda
mermar de forma importante, mediante el acoso, la coaccion, incluido el uso de la
fuerza, o la influencia indebida, la libertad de eleccion o conducta del consumidor
medio con respecto al producto y, por consiguiente, le haga o pueda hacerle tomar
una decisién sobre una transaccion que de otra forma no hubiera tomado”.”

5 Cita de la Resolucion 0539-2006/TDC-INDECOPI del 19 de abril de 2006, emitida por la Sala de Defensa de la
Competencia del Tribunal de Defensa de la Competencia y de la Propiedad Intelectual, haciendo referencia a
informacion extraida de la revista publicada en Chile “Quepasa”, cuya version online puede encontrarse en
www.quepasa.cl.

6 ALPA, Guido. Derecho del Consumidor. Titulo original: Il diritto dei Consumatori. Traduccién: Juan Espinoza Espinoza.
Gaceta Juridica. Enero 2004. pp. 271-272.

7 Directiva 2005/29/CE del 11 de mayo de 2005, relativa a las practicas comerciales desleales de las empresas en sus
relaciones con los consumidores en el mercado interior, que modifica la Directiva 84/450/CEE del Consejo, las
Directivas 97/7/CE, 98/27/CE y 2002/65/CE del Parlamento Europeo y del Consejo y el Reglamento (CE)
N.° 2006/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo.
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B. Sobre la regulacion de los métodos comerciales agresivos o engafiosos en el
ordenamiento juridico peruano

15. En el ordenamiento juridico peruano, el Cadigo reconoce como uno de los derechos
del consumidor, el derecho a elegir libremente entre productos y servicios idoneos y
de calidad, que se ofrecen en el mercado®. Tal derecho tiene como sustento la idea
de que son los propios consumidores quienes conocen los productos o servicios que
les resultan mas convenientes en funcion de sus intereses y necesidades, de alli que
son ellos quienes adoptaran las decisiones de consumo mas eficientes en virtud de
su autonomia privada.

16. Como correlato del referido derecho, surge la obligacion de los proveedores de no
realizar practicas que afecten la libertad de eleccién del consumidor. En ese contexto,
el articulo 58.1 del Cddigo® sefiala que los “métodos comerciales agresivos o
engafnosos” son aquellas practicas que merman de manera significativa la libertad de
elecciéon del consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccién, la influencia
indebida o el dolo, con la finalidad de conseguir que este adopte una decision de
consumo de manera irreflexiva o desinformada.

B.1 Sobre la presunta obtencién de una ventaja

17. Sobre el particular, es pertinente mencionar que el literal a) del articulo 58.1 del Cadigo
recoge como practica comercial agresiva 0 engafosa crear la impresion de que el
consumidor ya ha ganado, o ganard un premio o cualquier otra ventaja equivalente,
cuando en realidad: (i) tal beneficio no existe, o (ii) la obtencion del premio o ventaja
esta sujeta a efectuar un pago o incurrir en un gasto'®.

18. Del “speech” presentado por IAM en la etapa de supervision, se verifica que este
generaba en sus consumidores la impresién de haber obtenido un premio (estadia por
4 dias 3 noches en destinos turisticos como Cusco, Tarapoto, Cajamarca, Trujillo y
Pucallpa, boletos aéreos ida y vuelta y desayunos diarios cubiertos por la empresa),
gue finalmente se materializaba en certificados, por medio de los cuales se obtiene la
posibilidad de disfrutar de viajes a diferentes destinos nacionales; siendo que, para
obtener dicho certificado, en principio, los consumidores debian acercarse a recogerlo

8 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 1°.- Derechos de los Consumidores.
1.1. En los términos establecidos por el presente Codigo, los consumidores tienen los siguientes derechos:
()
f) Derecho a elegir libremente entre productos y servicios idoneos y de calidad, conforme a la normativa pertinente,
que se ofrezcan en el mercado y a ser informados por el proveedor sobre los que cuenta.

(-

° LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 58.- Definicién y alcances
58.1 El derecho de todo consumidor a la proteccion contra los métodos comerciales agresivos o engafiosos implica
que los proveedores no pueden llevar a cabo practicas que mermen de forma significativa la libertad de eleccion del
consumidor a través de figuras como el acoso, la coaccion, la influencia indebida o el dolo. (...).

0 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Métodos comerciales agresivos o engafiosos
Articulo 58.- Definicion y alcances
58.1 (...) En tal sentido, estan prohibidas todas aquellas practicas comerciales que importen:
a. Crear la impresion de que el consumidor ya ha ganado, que ganara o conseguird, si realiza un acto determinado,
un premio o cualquier otra ventaja equivalente cuando, en realidad: (i) tal beneficio no existe, o (ii) la realizacién de
una accién relacionada con la obtencién del premio o ventaja equivalente esta sujeta a efectuar un pago o incurrir en
un gasto.
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en determinada direccion, en una fecha y hora pactada, lo cual se advierte de la
documentacion recabada por la DFIL:

Documento que contiene el “speech” utilizado por personal de IAM para
comunicaciones telefénicas

Speech ASIMTUR. -

Hola éicon el sefiorfa XXX? Buenos dias le habla XXX de la empresa ASIMTUR

Me comunico con usted sefior/a XXX en relacidn a un certificado de alojamiento el cual tiefe
pendiente por retirar acd en el hotel RADISSON PLAZA DEL BOSQUE éYa manejaba la informacidnn?

Esto se lo estan dando mediante la campafia de reactivacidn econdmica y cultural nacional, 5u
certificado consiste en una estadia durante 4 dias ¥ 3noches para dos personas el cual tendra
12Zmeses de wvigencia para nuestros destinos turisticos como CUZCO, TARAPOTO, PUCALPA,
TRUJILLO ¥ CAJAMARCA.

Donde la empresa le estaria cubriendo tdnicamente la estadia por los 4 dias vy 3 noches en
cualguiera de los Hoteles en convenio con la campafia, desayunos y traslado aéreo ida y vueita.

Lo Gnico que en este caso no le va a cubrir 1a empresa y que va a correr por su cuenta, seria los
almuerzos, cenas y las actividades recreativas en el destino y el impuesto de asropuerto.

Una vez que usted retire el beneficio en nuestras instalaciones, la empresa le va a estar activando
una vigencia de lafio para que en este plazo pueda organizarse y darle uso en la fecha que
disponga.

Siempre y cuando teniendo en cuenta que como lo que se le estd otorgando es un beneficio es
netamente de cardcter publicitario, que quiere decir gue al momento de retirarlo no va a tener
ningln compromiso de pago con la empresa. El Unico requisito gque debe presentar en las
instalaciones debe ser su DNI ¥ un nimero de invitacion que se le va a otorgar por esta via que es
lo que la va a identificar como el acreditado del beneficio al momento de retirarlo ¢ De acuerdo?

Hasta aca sefiorfa XXX esta conforme con lainformacion o tiene alguna duda, consulta?

ESTO SE LO ESTAN OTORGANDO A USTED POR LOS CONSUMOS QUE HA REALIZADO CON
REGULARIDAD DURANTE EL MARCO DE EMERGEMNCIA QUE SE VIVIO EN EL PAIS CON LAS MARCAS
FINANCIERAS ASOCIADOS A LA CAMPANA DONDE TODAS LAS BOLETAS DE COMPRA QUE GENERO
DESDE MARZO 2020 HASTA LA PRESENTE FECHA LE ESTAN SIENDO RETRIBUIDAS CON SU
CERTIFICADO.

EL dnico requisito para que se lo entreguen es que debe ser mayor de 24 afos.

Al momento de usted legar a las instalacio nosotros le vamos a estar asignando una ejecutiva
ponga de un tiempo tentative de 30minutos para que

pueda llevarse una informacidn bien detallada en cuanto a su beneficio OK?

En este caso las entregas estdn siendo realizadas en dias especificos por medidas de biosegurid
estuvimos haciendo entrega de 10 de estos certificados el dia de ayer ¥ vamos a estar hacien
entrega de los 20 restantes entre el dia de hoy vy el dia de mafiana en horarics de 3pm a 5:30p
acd en el hotel HOTEL RADISSON PLAZA DEL BOSQUE.

19. Como bien se advierte de la informacién del “speech”, el proceso de captacion inicia
con una llamada telefénica, lo cual también ha sido corroborado por los propios
consumidores que se acercaron a las instalaciones sefialadas el 17 de noviembre de
202112

1 Informacion adjunta al acta de fecha 17 de noviembre de 2021 y también de la informacion remitida por el administrado

durante la supervision.

12 Revisar archivo de grabaciéon denominado “ENTREVISTA A USUARIO 1”
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Extracto de entrevista realizada por personal de la DFl a una consumidora que
acudio alareunion programada por IAM el 17 de noviembre de 2021

01:23 — Personal DFI

01:30 — Consumidora
01:32 — Personal DFI

01:40 — Consumidora

(...)
02:19 — Personal DFI

02:33 — Consumidora

02:37 — Personal DFI

02:40 — Consumidora

04:00 — Personal DFI

04:08 — Consumidora

04:56 — Personal DFI

05:03 — Consumidora

: ¢Cémo es qué la empresa a usted la contacta a esta
reunion?

: Me hicieron una llamada
. (...) ¢Le han enviado algin tipo de mensaje o
comunicacion por correo?

: Al inicio no, solamente una llamada.

: (...) en las comunicaciones que le ha realizado la
empresa inspeccionada, ¢Cudl es el objeto de la
comunicacion? ¢Qué es lo que le han indicado? ¢Le
han realizado alguna oferta?

. (...) un premio.

: (...) ¢Nos puede comentar un poquito de qué se trata
ese premio?

- Unviaje.

. (...) ¢Se le citd a recibir alguna charla? ¢Cémo se le
citd a recibir esta charla?

: Como le digo a través de (...) la llamada, para poder
(...) comentarnos acerca de este premio y de paso que
nos iban a dar alguna informacién de la entidad (...)

: ¢De qué se trata esta charla? ¢Cual fue el objeto de
esta charla?

: (...) nos dan beneficios para ser socios (...) de los
programas que ellos ofrecen (...)

Nos han hablado de beneficios que nosotros
recibiriamos si somos parte (...) de este programa que
ellos estan ofreciendo, dentro de ellos descuentos, (...)
el alcance que ellos tienen, a nivel nacional como
internacional.

(Ver imagen en la siguiente pagina)
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Fotografia adjunta al acta de fecha 17 de noviembre de 2021

fhana, Miércoles 17 de
bre det 20210

4354

1AM & TRADING S.A.C
-//Aasimuur. ora/

LN N facebook. com/

RUC: 20603222
Razon Social:

Pagina Web: hiltps
Facebook: e s:
search/top?q =Asirmtur

2>z O, San Isidro,
N Av. Paz soldan 190,
gggfscsign Hotel Plaza del Bosque, piso 1

saldon el bosque . ‘. a3
.REFf - vEntre la cuadra 31 YV

' e ‘REVNE::q;npa (a media cuadra) y/o
oo N que El Olivar'. T
nfirmar este mensaje com

20. Por ello, se colige que para obtener el premio ofrecido, los consumidores no solo
debian acudir al local que les indicara IAM para recogerlo (en la fecha y hora
determinada) sino que el certificado del premio se encontraba condicionado a
participar del evento organizado por IAM en el lugar indicado para el recojo.

21. Asimismo, se verificd que el premio o ventaja ofrecida por IAM, se materializé en un
documento denominado “Cusco”?, que contenia una serie de condiciones y que fue
entregado a una de las consumidoras que se acercaron el 17 de noviembre de 2021
a las instalaciones indicadas por el administrado, ello luego de haber sido contactada
via telefonica por personal de IAM y de haber participado en el evento de promocién
de sus servicios!.

22. De la revision del condicionado del documento anterior, se desprende que antes de
obtener la ventaja ofrecida (esto es, concretar el eventual viaje), se debia realizar un
pago por concepto de “tasa de activacion” (equivalente a diecinueve (19) ddlares por
diay persona) y realizar la reserva del viaje con un minimo de cuarenta y cinco (45) a
noventa (90) dias de anticipacion escribiendo un correo electronico a:
reservas@asimtur.org

23. En atencién a lo desarrollado, IAM en aras de posicionarse en el mercado, realiza un
procedimiento de captacion, a través del cual busca otorgar diversos beneficios que
se materializan en viajes con destinos a nivel nacional; sin embargo, para esta
Comision, ello no es otra cosa que una modalidad de persuasion a fin de que los

8 Ver fotografias adjuntas al Acta de Supervision de fecha 17 de noviembre de 2021.

14 Ver archivo de grabacién denominado “ENTREVISTA A USUARIO 2".
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consumidores acudan al establecimiento del administrado; y, una vez ahi, el
proveedor buscara promocionar sus servicios con miras a una potencial contratacion;

24. Esimportante indicar que, si bien el speech no es directo respecto al condicionamiento
a escuchar una oferta promocional, se verifica que, conforme a la entrevista transcrita
lineas arriba, en esta si se indica que 1AM brindaria una charla sobre los beneficios
de ser socio y el alcance de su empresa en su calidad de mayorista.

25. En consecuencia, se advierte que, respecto a la cortesia ofrecida (eventual viaje a
concretar) contenida en el certificado, si bien este ultimo puede ser otorgado en un
primer momento, el disfrute de la cortesia es lo que no puede ser ejecutado
inmediatamente después de haberle comunicado al consumidor que gané el
certificado, por el contrario, este Ultimo debia desplegar una serie de acciones previas
para concretar el beneficio.

26. 1AM ha recalcado que no exige ninguna accion para la obtencion del premio, pues
este se entrega de forma gratuita e incondicional; siendo que, la norma no establece
gue el gasto que deba hacer el consumidor esté referido al uso o disfrute, sino a la
obtencién concreta del premio.

27 Cabe sefialar que, no es materia de controversia que se haya entregado un beneficio
0 no, pues lo que se verifica es que los consumidores no gozan de los beneficios que
se ofrecen mediante el certificado de manera inmediata, por el contrario, se
encuentran sujetos a ciertas condiciones (participar del evento organizado por IAM en
el lugar indicado para el recojo, la vigencia del certificado, disponibilidad, pagos de
tasas, acciones para reservar, etc.), las mismas que no estan relacionadas
directamente a la entrega del certificado.

28. En atencidn a ello, la conducta del literal a) del articulo 58 del Cédigo prohibe crear
en los consumidores la impresién de haber ganado un premio o cualquier otra ventaja
equivalente, cuando en realidad dicha ventaja se encuentra sujeta a un gasto. En
razon de ello, no es correcto afirmar -como lo hace IAM- que la norma Unicamente
proscribe que los gastos efectuados puedan recaer en la obtencién del premio
(certificado), pues dicha interpretacion es errénea respecto al fin que buscan tutelar
las disposiciones del Cédigo, toda vez que, la obtencion de la cortesia como tal, se
remite Unicamente a la entrega de esta; sin embargo, los beneficios de la misma
(Estadia por 4 dias y 3 noches mas boletos aéreos), los cuales son informados en el
primer contacto- lejos de ser inmediatos y gratuitos, producto de la naturaleza de
cualquier “premio”, no se gozan con la entrega.

29. Por otro lado, IAM indic6é que la entrevista efectuada a una de las consumidoras
contiene respuestas sugeridas; siendo el propio supervisor que, en el tramo final,
responde las preguntas que realiza.

30. Al respecto, del extracto de la entrevista realizada por personal de la DFI a una
consumidora (conversacion transcrita lineas arriba), no se verifica lo alegado por el
administrado, toda vez que Unicamente se efectla diversas preguntas sobre como se
les contacté, lo ofrecido por IAM, asi como de la reunién llevada a cabo.

e Sobre la naturaleza del premio otorgado
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31. Alverificar una de las grabaciones recabadas en la diligencia de supervision del 17 de
noviembre de 202125, se advierte que personal de IAM indicé que se podia emplear el
premio ganado, previo pago de una tasa de activacion de diecinueve (19) ddélares por
dia y por persona (parte del beneficio era una estadia por 4 dias y 3 noches); vy,
ademas se debia realizar una reserva con cuarenta (45) a noventa (90) dias de
anticipacion, asi como también que la cortesia tenia una vigencia de doce (12) meses
desde la fecha de entrega y debia utilizarse en funcién de la temporada.

32. Asimismo, conforme al contenido de esta cortesia se advierte que para solicitar la
reserva se debia remitir un correo electrénico a: reservas@asimtur.org

4 DIAS / 3 NOCHES
Nuestra cortesia incluye:
* Roletos adreos ida y vaelta.

* 03 noches de alojamlento.
* Desayunos diarios.

Condiciones y restricciones

Cupédn valido para DOS (2) personas.

Se debe de realizar la reserva con un minimo de 45
horarios establecidos.

Reservas e informes al correo electronico re
oficina de 10 am a 5 pm de lunes a vie

No podra hacer uso de este cerdﬂdi@@n ter
escolares, semana santa, Fies! fin

Este Cupdn no es canjeable

6 ‘no lnduyv‘ servicios, gastos y
de indole personal.

Minuto 03:05 del archivo de grabacién denominado “Audio - Charla dirigida a consumidor”.
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33. Asi, puede evidenciarse que existe una variedad de restricciones para poder acceder
al disfrute de la cortesia, lo cual genera que un consumidor incurra en gastos
adicionales para concretarlo, como es cubrir el transporte al lugar en donde se llevaria
a cabo la reunion, pagar una tasa de activacion (por un total de US$ 152) y solicitar la
reserva con cierto tiempo de anticipacion; considerando las restricciones impuestas
por el proveedor (certificado sujeto a disponibilidad, no valido para temporadas altas,
ni fechas festivas y/o feriados, certificado vigente solo durante doce (12) meses
después de su entrega, etc.), ello sin perjuicio de tener que participar en una reunién
convocada por IAM después de acercarse al establecimiento para recoger dicha
cortesia.

34. Asi pues, el supuesto premio ofrecido por el proveedor no podria ser disfrutado desde
ese mismo momento, ya que podria ocurrir que cuando el consumidor quisiera hacer
uso de este, los servicios no se encuentren disponibles (hospedajes y/o vuelos por
ejemplo), considerando que este premio se otorgaba en mas de una oportunidad y a
mas de una persona por asistir a las reuniones organizadas por IAM o que el
consumidor no pudiese asumir los costos que se exigian para gozar de dicho premio.

35. Sibien IAM sefialé que en el condicionado del premio se precisa la disponibilidad con
anticipacion para el uso de la cortesia y no como una ventaja para IAM, no se
cuestiona que ello sea visto como una ventaja para el proveedor, pues contrario a ello,
el inconveniente generado al consumidor es la imposicién de restricciones a fin de
poder concretar el beneficio otorgado, el mismo que para su disfrute requiere de la
realizacion de varias acciones, las cuales si bien estan redactadas en el documento
anterior, no fueron comunicadas mediante el contacto inicial; siendo recién informadas
-la gran mayoria de estas- una vez que el consumidor se apersonaba al
establecimiento indicado para la reunion.

36. En esa linea, no es posible afirmar que el premio califica como una promocion de
venta regulada en el numeral 2 del articulo 14 del Cédigo*®, pues el certificado
otorgado -como bien ha sefialado el propio administrado- es un premio otorgado cuya
principal funcién es la de ser una cortesia de la empresa y no implica venta alguna.

e Sobre la sujecién de la ventaja a un pago o gasto

37. Debe tenerse en cuenta que, de acuerdo a las grabaciones de los audios de la
supervision de fecha 17 de noviembre de 2021 y del certificado correspondiente al
supuesto premio denominado “Cusco”, si bien la obtencién del premio no estaba
sujeta a la contratacion de los servicios ofrecidos, este se sujetaba a las condiciones
informadas en su condicionado, asi como al hecho de tener que trasladarse hasta el
establecimiento indicado por IAM para recogerlo.

16 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Articulo 14.- Publicidad de promociones

14.2 Cuando existan condiciones y restricciones de acceso a las promaociones de ventas, éstas deben ser informadas
en forma clara, destacada y de manera que sea faciimente advertible por el consumidor en cada uno de los anuncios
que las publiciten o en una fuente de informacion distinta, siempre que en cada uno de los anuncios se informe clara
y expresamente sobre la existencia de dichas restricciones, asi como de las referencias de localizacion de dicha fuente
de informacion.
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38. Al respecto, conforme al criterio desarrollado mediante Resolucion
N.° 4356-2014/SPC-INDECOPI del 19 de diciembre de 2014, la Sala Especializada
en Proteccion al Consumidor (Sala) realiz6 una interpretacion del articulo 58.1 a),
precisando que el tiempo gue el consumidor destinaba a participar en la reunién ya
constituia un gasto:

“119. Cabe precisar que el articulo 58.1° literal a) del Cédigo establece que el ofrecimiento
de un premio se torna indebido (constituye una practica comercial abusiva o
engafiosa) cuando el proveedor crea la impresién de que el consumidor ha ganado
un premio (como ocurre en el presente caso), pero sin embargo la obtencion del
mismo finalmente esta sujeto a “efectuar un pago o incurrir en un gasto”.

120. Sobre esto ultimo, queda claro que el Cédigo no sélo prohibe que la obtencién del
premio esté sujeta a un pago, entendido este como la entrega de una suma dineraria,
sino que de modo amplio hace referencia a incurrir en un “gasto”, es decir, destinar
recursos por parte del consumidor, como por ejemplo el tiempo que estos destinan
en la charla gue deben escuchar™’.

(Subrayado agregado)

39. En ese sentido, para considerar que la obtencion de una ventaja estaba sujeta a algun
gasto, no era necesario que se haya condicionado al desembolso de dinero o la
contratacion de un servicio, pues dicho gasto podria estar representado por el tiempo
destinado a escuchar la charla o participar en la reunion a través de la cual IAM
promocionaba sus servicios, asi como por otros recursos destinados a tal fin.

40. Al respecto, una vez que los consumidores llegan al establecimiento sefialado por
IAM, se les hace entrega del supuesto premio indicado via telefénica y posteriormente
-ya contando con la presencia de los consumidores- se les hace participes de una
charla brindada por personal de 1AM, tal como se desprende de una de las
grabaciones realizadas el 17 de noviembre de 202118:

Extracto de grabacion de la supervisiéon de fecha 17 de noviembre 2021

03:38 — Ejecutiva de venta : (...) ¢Alguna duda, pregunta, con respecto a la
cortesia?

03:42 — Consumidor : No, no, no.

03:43 — Ejecutiva de venta : Chévere, bacan (...) yo lo tnico que te pido es aca

tu firma para saber que lo recibiste conforme, que
mi jefe lo active en el sistemay yo poder explicarte
adicional a ello por qué te hemos invitado el dia

de hoy.
(subrayado nuestro)

41. Asi, si bien conforme al speech y a lo sefialado por representantes de IAM en uno de
los audios de grabacién!®, se precisa que esta charla tiene una duracion de
aproximadamente 30 minutos; sin embargo, se verifica de la grabacion de uno de los

w Ver considerandos N° 119 y 120 de la Resolucién N° 4356-2014/SPCINDECOPI del 19 de diciembre de 2014.

18 Revisar archivo de grabaciéon denominado “Audio - Charla dirigida a consumidor”

19 Minuto 29:26 del archivo de grabacion denominado “Entrevista a Representante de Empresa 1”
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audios de supervision que, desde el momento en que se brindd informacién sobre la
cortesia (inicio de la charla) hasta el momento final en que se culminé con informar
sobre los eventuales beneficios de la contratacion, la charla duré una (1) hora con tres
(3) minutos 20, ello sin perjuicio de que es a partir del tercer minuto en el que empieza
a brindarse informacion sobre el programa.

42. Enrazénde ello, IAM cred en el consumidor la impresion que gano un premio (pasajes
y estadia plasmadas en un certificado que podia destinarse hasta en cinco destinos
nacionales) cuando en realidad el uso y disfrute de este se encontraba sujeto a realizar
determinadas acciones y a incurrir en un gasto por parte del “supuesto ganador”.

43. En sus descargos, |IAM sefialé que ninguna de las personas que asistio a la charla y
gue fueron entrevistadas por personal de la DFI habian denunciado no haber recibido
la cortesia ni que su entrega haya estado condicionada o que hayan tenido que
efectuar un gasto para acceder a esta, ni tampoco que hayan perdido su tiempo.

44. Al respecto, la falta de denuncias, reclamos y/o quejas por parte de los actores
involucrados (entrevistados, consumidores, etc.) no desvirta que los métodos
comerciales utilizados hayan vulnerado la normativa de proteccion al consumidor,
pues lo gue se persigue es justamente la comision de presuntos métodos comerciales
agresivos, lo cual ha quedado acreditado de la revision de los medios probatorios que
obran en el expediente.

45. Por otro lado, el proveedor indicd que, los consumidores se apersonaron a recoger
una cortesia que ya habian ganado, lo cual no implicaba un gasto pues la entrega no
se encuentra condicionada; siendo que, ademas, no se ha cumplido con identificar en
qué consiste y a cuanto asciende el presunto “gasto” efectuado por el consumidor.

46. Es importante sefialar que, en el presente caso, no se busca determinar que se haya
entregado un beneficio 0 no, pues lejos de beneficiar a un consumidor, lo que se
verifica es que este no recibe dicho beneficio de manera automética, sino que debe
realizar ciertas acciones, de las cuales, dada las condiciones establecidas, en la
practica hacen que la materializacion de dichos beneficios pueda no llegar a
concretarse; y, son justamente, estas consideraciones las que califican como un gasto
efectuado por los consumidores, el mismo que la Sala ya ha identificado, conforme a
lo expuesto anteriormente, todo ello sumado al pago por concepto de tasa de
activacion por 19 ddlares por dia y noche, esto es, 152 dolares a pagar por el presunto
premio.

47. Por lo expuesto, para esta Comisién corresponde sancionar a IAM por infraccion a lo
establecido en el literal a) del articulo 58 del Cédigo, en la medida que, cre6 en los
consumidores la impresion de haber ganado un “premio”, cuando en realidad el uso y
disfrute de este se encontraba sujeto a incurrir en un gasto por parte del supuesto
ganador.

B.2 Sobre la aplicacion de otros métodos comerciales agresivos

20 Archivo de grabacién denominado “Audio - Charla dirigida a consumidor”.
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48. El literal f) del articulo 58.1 del Cédigo?! recoge como practica comercial agresiva o
engafosa aquella conducta que implique dolo, violencia o intimidacion que haya sido
determinante en la voluntad de contratar o en el consentimiento del consumidor.

49. De larevision de una de las grabaciones recabadas en la diligencia de supervision del

17 de noviembre de 2021, se advierte que se habilita un espacio para trasladar a los
consumidores informacion sobre los servicios que ofrece:

Extracto de grabacién de la supervisién de fecha 17 de noviembre de 202122

(--)

21:40 — Personal de DFI : (...) entonces luego el usuario dice que puede venir.
¢Llega aqui y qué sucede?

29:52 — Representante de IAM : (...) lo recibe la sefiorita, la “hoster”, (...) toma sus

datos, le pide el cédigo que le han dado (...) va con
(...) administracién, administracion lo deriva al gerente
de sala (...) el gerente de sala agarra y le dice “a ver
esto sefiorita (una de las “liners”) acé esta la
pareja tal (...) por favor, proceda a atenderlos. Ella sale
y le dice (...) mucho gusto, mi nombre es tal (...) pase
por acda, aca les voy a hacer entrega del premio y les
voy a explicar de nuestro servicio. (...) comienza ella a
hacer su trabajo de venta (...)

Extracto de grabacién de la supervisién de fecha 17 de noviembre de 202123

(A partir de este momento la informacién brindada versa sobre los beneficios de una
posible contratacion)

04:14 — Ejecutiva de venta : (...) Asimtur, ;Escuchaste hablar algo de nosotros?
¢Es la primera vez? (...)

04:17 — Consumidor : Es la primera vez.

04:18 — Ejecutiva de venta : (...) Asimtur es una asociacion impulsadora del
turismo en el Peru, (...) la empresa como tal es una
empresa 100% peruana (...) venimos trabajando
aproximadamente 6 afios, pero antes lo haciamos con
agencias de viajes, (...) trabajando con personas
naturales (...) recién lo estamos haciendo hace 3 afios
(...) la finalidad de nosotros es motivar, incentivar a las
personas a que puedan vacacionar mas de lo que
vienen haciendo.

(..)

2 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Métodos comerciales agresivos o engafnosos
Articulo 58.- Definicién y alcances
58.1 (...) En tal sentido, estan prohibidas todas aquellas practicas comerciales que importen:
f. En general, toda practica que implique dolo, violencia o intimidacion que haya sido determinante en la voluntad de
contratar o en el consentimiento del consumidor.

22 Ver archivo de grabacién denominado “Entrevista a Representante de Empresa 1”.

= Ver archivo de grabacién denominado “Audio - Charla dirigida a consumidor”.
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25:37 — Ejecutiva de venta . ¢Las agencias de viaje con quien crees tu que
trabajan?
25:42 — Ejecutiva de venta : (...) en realidad antes de esa empresa viene un

operador turistico, que se encarga de armar tu
paquete, se encarga de la logistica de tu viaje (...)
viene una empresa mas grande, que viene a ser la
empresa mayorista de viajes.

26:31 - Ejecutiva de venta : (...) nosotros somos una mayorista, (...) SOomos una
asociacion (...) ¢Eso qué quiere decir? Que nosotros
trabajamos con los hoteles, cruceros, resorts, viajes
aéreos y turismo como tal (...)

27:38 — Ejecutiva de venta : (-..) el mayorista como tal trabaja con los hoteles,
cruceros, resorts y todo ello, y van a ganar una
comisién de por medio. ¢Pero qué va a pasar con la
tarifa del precio mientras va a pasar de un lado a otro?
Va aumentando, se incrementa, y a las finales, el
precio mayor ¢Quién crees que lo termina pagando
cuando va uno a una agencia de viajes?

27:57 — Ejecutiva de venta : (...) la finalidad de nosotros el dia de hoy, ;Cual es?
Eliminar esas comisiones que tu vienes pagando y
darte una llave de acceso directo a lo que es un
mayorista (...)

28:21 — Ejecutiva de venta : (...) si ta tuvieras una llave de acceso exclusiva
claramente para poder pertenecer a ese mayorista,
¢ Tu lo harias? (...)

28:40 — Ejecutiva de venta : (...) lamentablemente hay un problema, las puertas
del mayorista estan cerradas al publico, nosotros no
podemos venderle a cualquier persona (...) ¢Te
gustaria saber como puedes pertenecer a un
mayorista?

30:49 - Ejecutiva de venta : (...) puedes tener la oportunidad de ser un socio de
la empresa. ¢Cuantas veces se presentan las
oportunidades en la vida?

31:04 - Ejecutiva de venta : (...) ¢De qué va a depender de que tu el dia de hoy
seas un socio de la empresa? Primero, (...) que el
servicio te guste (...). Segundo, que tl le des un uso al
servicio, que lo veas viable econémicamente (...) que
cumplas con unos requisitos extra que la empresa pide
y (...) una afiliacién (...) ;Coémo se maneja? Hay un
costo que se realiza el dia de hoy (...) este valor de
inversion mi jefe te lo va a decir cuanto cuesta la
afiliacion en la parte final de mi presentacion.

32:52 — Ejecutiva de venta . (...) Si ti me dices, R, iSi! todo me encanto,

super chévere, pero vengo mafiana”, “regreso dentro
de un mes”, “no me llames, yo te llamo”, “mandame la
informacion a mi whatsapp”, ‘regreso el sabado” o
“dentro de un mes”, lamentablemente esas respuestas
la empresa las toma el dia de hoy como una respuesta
negativa (...) a ti se te da un cédigo que se activa en

tu primera visita y se desactiva en tu salida (...) o sea
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(...) ¢qué habria otro dia para que puedas venir?
Lamentablemente no se podria hacer.

33:56 — Ejecutiva de venta : (...) para acelerar el proceso, tu vas a obtener todos
estos beneficios, pero dime, ¢Cudl de todos ellos te
parece mas importante obtener (...) y con el lapicero
hazme asi (...)

(En este momento la ejecutiva de venta le solicita al consumidor escoger diversos

beneficios)

34:35 - Ejecutiva de venta : (...) en hoteles y alojamientos, nosotros manejamos
2 900 cadenas hoteleras, hoteles 5, hoteles 4 y hoteles
3 estrellas, pero te soy bien honesta, ya nadie se
queda en un hotel de 3 estrellas con nosotros, porque
por lo mismo que te quedas en uno de 5 estas
pagando, pero como si fuera uno de 3. Y alojamiento,
(...) ¢Con quién lo vas a cotizar? Con tu asesor, a
partir del dia de hoy tu vas a tener un asesor
personalizado que te va a ayudar a ti, antes, durante y
después de cada viaje que tu realices, vas a tener
viajes ilimitados, yo lo que gano -recuerda- es con el
uso que le das al servicio, por eso no te doy un limite
de viajes (...)

35:17 — Ejecutiva de venta : ¢, Cudl es la garantia del servicio? Nosotros te vamos

a garantizar en temporadas altas, medias o ya se
bajas, la menor tarifa del mercado, porque lo que yo
quiero es que tu vacaciones, (...) y si por otro lado lo
encuentras mas barato, te doy un descuento
mayorista.
Si ta lo viste por Despegar y con nosotros te salia en
800 ddlares y por Despegar lo viste en 700 délares
(...), a esta tarifa ti le tomas un screenshoot, se la vas
a mandar a tu asesor y él esta en la obligacion, porque
te damos un contrato el dia de hoy, mafiana tu asesor
te da la bienvenida, o sea, quiere decir que a partir del
dia de hoy tU ya podrias estar viajando con nosotros
porque eso se activa automaticamente (...) a esa
oferta te damos un porcentaje de descuento (...)
entonces ya no te cuesta 700 dolares, te cuesta (...)
entre 150 déblares (...) si por otro lado lo encuentras
mas barato estamos en la obligacion de darte y
mejorarte esa tarifa (...)

37:58 — Ejecutiva de venta : (...) lo bueno vas a tener paquetes de ultimo minuto
(...) porque tu asesor se va a encargar de que tu vayas
a viajar, también manejamos fulldays, atractivos
turisticos, excursiones y tours, también cruceros,
¢Cuanto crees que te cuesta viajar por crucero?
Nosotros manejamos desde un monto suUper bajo en
adelante (...) vas a tener tarjetas de extension médica
(...), vas a tener asesoria en paquetes aéreos (...), él
va a saber a qué hora ese tiquete es el mas barato,
entradas a parques (...) como el parque Disney, (...)
por ejemplo tu estas tramitando la Visa (...) si te
asesoramos con toda la informacién que necesites
para tramitarlo (...). Adicional a ello, tienes asesoria en
tiquetes terrestres (...) paquetes armados, (...) esta el
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40:14 — Consumidor
40:16 — Ejecutiva de venta
40:17 — Consumidor

40:18 — Ejecutiva de venta

40:21 — Consumidor
40:24 — Ejecutiva de venta

40:27 — Consumidor

40:42 — Ejecutiva de venta

41:03 — Consumidor

41:10 — Ejecutiva de venta

41:13 — Consumidor
41:14 — Ejecutiva de venta
41:17 — Consumidor

41:18 — Ejecutiva de venta

41:27 — Consumidor

41:32 - Ejecutiva de venta

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 028-2022/CC3

paquete por armar que mas me gusta a mi, que tu le
dices a tu asesor cémo es quieres hacer ese viaje,
Jcuantas personas?, ;Qué tour quieres realizar? (...)
‘tengo 500 délares quiero ir a un lugar de playa (...)" y
tu asesor de acuerdo a ello (...) “mira te mando para
aca, para alla”, tu eliges a donde (...) y recuerda que
si por otro lado lo cotizas més barato se te da un
porcentaje de descuento ¢ Dudas, preguntas?

: Ninguna.
. ¢, Qué tal te ha parecido?
. Interesante.

¢Interesante para tenerlo, para conocerlo, para
afiliarte, para no, para si?

. Interesante, sinceramente para conocerlo.
: ¢,Cbémo lo puedes conocer? Afiliandote.

: Si, bueno, sinceramente, yo no tomo decisiones asi,
te soy sincero, o sea, te escucho, me informo, ok. Yo
preferiria llegar, analizar la informacion y todo. Si no se
puede, ya es otro tema.

: Recuerda que eso no es por mi, 0 sea las reglas no
las puse yo, en realidad es la empresa como tal que lo
ha puesto, mas que todo quiero que lo veas no tanto
de que pucha (... es una oportunidad, Ilas
oportunidades no te tocan a la puerta y vienen asi no
mas, simplemente se dan en el momento y yo creo que
tu enamorada, Rafaela, no se va a molestar si es que
tu le regalas vacaciones.

: No, no, no digo que no y tampoco a mi me va a
incomodar tener vacaciones {(...)

: Pero recuerda que no sabemos exactamente cuanto
cuesta. ¢ Si es algo que tu puedes pagar el dia de hoy?

. Si, puede ser.

: Chévere. ¢ El servicio te ha gustado?

: Si.

: Bacan ¢ Cual seria un motivo por el cual te afilies el
dia de hoy a la empresa? A parte del ahorro que te vas

a hacer, porque ya sabemos que vas a ahorrar.

Que el monto de afiliacibn esté dentro del
presupuesto que yo manejo.

Tranquilo que eso (...) te comento, solo hay una
inversion que se realiza el dia de hoy, dentro de un
afio, mensualmente, no va a haber. ¢Dénde seria tu
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42:09 — Consumidor
42:18 - Ejecutiva de venta

41:21 — Consumidor

42:27 — Ejecutiva de venta

41:35 - Consumidor

42:40 — Ejecutiva de venta

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 028-2022/CC3

primer viaje con nosotros? (...) ;Qué mas te gusté del
servicio como tal, aparte del ahorro (...)?

: Bueno, basicamente es por el ahorro y es por la
facilidad de entrar (...) de frente a un mayorista.

: Te hago una pregunta, ¢Si te acuerdas por qué la
Unica oportunidad era por el dia de hoy (...) ¢ Por qué?

: Por el codigo de afiliacion.

: Te hago una pregunta, ¢ Si lo que mi jefe te muestra
el dia de hoy sobre esa mesa y es viable
econdémicamente para ti, te doy la bienvenida como
nuestro mas reciente socio?

: Yo creo que si, pero (...) va a depender de cuanto es
eso.

: Va a depender del monto, entonces chévere, no hay
problema, tranquilo porque de eso mi jefe se encarga
netamente de hacerlo. Recuerda que hay algo muy
importante que pedimos, que son unos requisitos
extra, si no cumples con esos requisitos
lamentablemente la empresa es que te dice que no el
dia de hoy. (...) si tienes alguna duda hasta aca,
hazmela saber antes de que venga mi jefe, (...)

¢Si todo muy claro para cuando el “pero” jajaja? (...)
voy a llamarlo entonces a él ya para que te muestre
netamente todo el servicio y te muestre ya lo que tu
vas a realizar y que es lo que tu vas a hacer con
nosotros.

(En este momento se acerca el jefe de la ejecutiva de ventas)

44:22 — Ejecutiva de venta

45:06 — Jefe de personal
45:07 — Consumidor

45:09 — Jefe de personal

45:21 — Consumidor

: Jefe, te presento aca a mi invitado [l (...) acabo
de terminar mi trabajo con él (...) jefe me comenta que
el servicio si le ha gustado como tal, me comenta (...)
el ahorro y las facilidades de tener un acceso mucho
mas directo a un mayorista, me comenta que iria a
Utah el proximo afio, que su visa ya esta en tramite
(...), si le queda claro que la tnica oportunidad es por
el dia de hoy jefe y me comenta que si lo que le
muestran es viable econdémicamente le damos la
bienvenida como nuestro mas reciente socio.

: ¢ Eso es cierto?
. Si.

: Dame un toque, mira, estoy afiliando a la sefiora del
costado, (...) y de ahi vengo contigo. ¢ Te parece?

: (...) lo que pasa es que sinceramente a mi me dijeron
media hora y yo separé mi agenda media hora y ya
paso una hora (...)

(En este momento ante el comentario del consumidor el jefe de personal decide brindar la

informacion)
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45:48 — Jefe de personal : (...) nosotros como empresa te garantizamos una
asesoria (...) tendrias garantizados todos los
descuentos, tendrias una vez por afio, una semana de
resort, (...) ¢Cuanto vale? 1440 ddlares, fraccionado
en tarjeta de crédito a 36 cuotas, te queda una cuota
pase de 40 délares mas tu interés (...) y aparte de eso
la empresa te regala 2 viajes nacionales con boletos
aéreos y hospedaje para 2 personas (...). Asi queda el
plan, necesito que lo evaltes (...) consulta con Samara
y yo vuelvo (...)

(Luego de ello, el jefe de persona se retira)

46:50 — Consumidor : A ver, ¢Dijo 5 afios de afiliacién por este monto? (...)

46:54 - Ejecutiva de ventas : Si, esta semana es por afio, (...) por eso te dijo 5
semanas, porque es 1 semana por afio, o sea, tendrias
5 semanas internacionales que estan valorizadas esas
semanas que son un resort de 5y 4 estrellas en 2600
dolares, o sea, por esa semana tl no estarias pagando
porque ya tienes, porque el servicio te lo esta
brindando, solamente acd estds teniendo una
inversion, pero si te estas dando cuenta te la estamos
retornando en viajes porque a lo que nosotros nos
interesa es que tu vacaciones (...) y recuerda estos 5
afios, es afio por uso, afio que tl no viajes, afio que no

corre.
47:28 — Consumidor : ¢Si no viajo ningtn afo? (...)
47:31 — Ejecutiva de ventas : Te explico, este el 2021 hasta el 2029 (...) y ti en el

2022 no viajaste, este corre al otro afo, se posterga, a
nosotros nos interesa que viajes, no que el servicio
corra y ti no lo utilices, entonces de acuerdo a ello es
gue nosotros te damos otro afio de servicioy 1 semana
internacional por afio, o sea tienes 5 semanas para un
méaximo de 6 personas que puedan viajar ahi.

47:56 — Consumidor . (A qué te refieres con 1 semana internacional?

47:58 — Ejecutiva de ventas : Por ejemplo, te voy a dar una semana de hospedaje
internacionalmente en cualquier destino que tu desees
(...) lo Gnico que estas pagando es un impuesto, un
impuesto de 7 dodlares por la noche (...) y aparte todo
el servicio full, (...) todo esto ti lo vas a tener ilimitado
(...) digamos que estos son los incentivos que te esta
dando la empresa para que tu puedas viajar, una
semana internacional por afio, 0 sea son 5 semanas
valorizadas en mas de 2000 ddlares y tu la estas
teniendo por 7 ddlares la noche, por las 6 personas
gue estas viajando, o sea aproximadamente el
impuesto de aca es un total de 299 ddlares. (...) estos
son tus incentivos para viajar y estos son 2 viajes
nacionales para 2 personas, para destinos nacionales
abiertos para donde tu desees (...) este el tinico monto
gue pagas por los 5 afios, 0 sea, mensualmente,
renovaciones, mantenimiento, no estds pagando
absolutamente nada, y lo bueno es que, o sea, en

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

20



PERU Q Presidencia
del Consejo de Ministros

49:34 — Consumidor
49:35 - Ejecutiva de ventas

49:43 — Consumidor

49:54 — Ejecutiva de ventas

49:57 — Consumidor

50:02 — Ejecutiva de ventas

50:14 — Consumidor

50:24 - Ejecutiva de ventas

50:34 — Consumidor

50:45 - Ejecutiva de ventas

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 028-2022/CC3

realidad el tiempo no corre hasta que tU no viajes,
digamos, viajaste todo el 2022, el 2023 no viajaste,
pasa para el otro ario (...)

: Voy a decir que no en esta ocasion.
: ¢Por qué, por el monto, por la cuota?

. (...) Basicamente porque es un monto que yo no
tengo mapeado para gastar y tendria que sacar de mi
presupuesto de otras cosas para gastar asi y no soy
asi con mis finanzas personales.

Ok, pero recuerda que no es un gasto, es una
inversion para tus vacaciones.

: (...) unainversién en vacaciones no es una inversion.

: Claro, jcémo qué no! Si tl vas a utilizarlo. Uno paga
un seguro médico mensualmente que nunca quieras
utilizarlo porque nunca te quieras enfermar, esto es
algo que estas invirtiendo porque algo que si vas a
utilizar de aca a futuro.

: (...) una inversion es algo que te va a redituar a ti una
ganancia.

. (...) tu estas diciendo que no vas a tener una
ganancia, pero cémo no vas a tener una ganancia (...)

: (...) yo te entiendo, (...) pero es un gasto que no
tengo mapeado (...)

: ¢ Y sino fuera por 5 afios, y si fuera por menos afos?

(En este momento la ejecutiva de ventas llama a su jefe con el fin de que este brinde mayores
opciones respecto a una posible contratacion)

51:07 — Ejecutiva de ventas

: Jefe, bueno, aca a [l 'e dio una propuesta, pero
él me comenta que no, mas que todo por el monto,
¢ Pero si fuera menos afios? (...) no sabria decirle, ¢Si
me podria ayudar por favor? (...)

(El jefe de personal se dirige al consumidor nuevamente)

51:45 - Jefe de Personal

53:16 — Consumidor

: (...) si en este momento se te ha complicado pagar
el monto (...), nosotros tenemos otra segunda opcion,
una opcion que esta sujeta a calificacion (...) nosotros
procedemos a hacer un descuento a los clientes (...)
siempre y cuando tengas una calificacion positiva,
como A, como Al o como Al plus mediante las
franquicias “Visa”, “Mastercard”, “American Express” o
“Diners”.

¢ TU con qué banco manejas tarjetas de crédito? (...)
¢Cual es la mas antigua de esas 57 (...)

: (...) la que utilizo mas es la American Express
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53:24 - Jefe de Personal

55:39 — Jefe de Personal

56:44 — Jefe de Personal
53:16 — Consumidor

53:50 — Jefe de Personal

57:37 — Consumidor
57:41 - Jefe de Personal

57:42 — Consumidor

57:53 - Jefe de Personal

58:05 - Consumidor

58:07 — Jefe de Personal

58:12 — Consumidor
58:20 — Jefe de Personal
58:23 — Consumidor

58:26 — Jefe de Personal

del Consejo de Ministros

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N° 3
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 028-2022/CC3

: (...) entonces de acuerdo a la calificacion que vos
manejas (...), sobre todo porque manejas 3 franquicias
distintas, Visa, American Express y Diners, te
podemos dar 2 opciones, (...) opcion basica, la opcion
por 3 arios o si tienes una calificacion A1 plus (...) por
5 afios para un descuento base, o sea, (...) descuento
del total tienes un 25% (...) el plan total de 1440 (...) y
el costo total del plan viene a ser Unicamente de 560
ddlares, (...) le damos unos incentivos al cliente por la
afiliacion, (...) si es que tomas el plan de 5 arios te
vamos a dar 2 semanas internacionales (...) de 8 dias,
7 noches, 100% alojamiento (...) normalmente el costo
de esta semana viene siendo de 2100 délares, pero en
afiliado Unicamente vas a pagar no 2100, sino
Unicamente vas a manejar 299 (...)

Aqui en este plan, que es unicamente 1 semana (...) 1
semana por el total de tiempo (...) otra ventaja que te
doy aca es que te doy un viaje a nivel nacional como
el que tienes al principio (...)

: (...) ahora, (...) esto tu lo manejas con tarjeta de
crédito, ta lo puedes financiar, td lo puedes diferir, lo
maximo que te saldria (...) seria mensualidades de 30
ddlares aproximadamente (...) y le estas haciendo el

pago minimo a tu banco, y tienes la posibilidad (...) que
abones al capital (...) el uso del producto es inmediato

(-..)

: (...) cuél de las 2 te gusto?

: La de 3 afios me parece la mas accesible.

: ¢ Y con qué banco lo manejarias? (...) tienes la Visa
y la American Express (...) aqui si no puedes decir que
es cuestién de dinero (...), es un plan basico.

: Yo me voy a mantener en mi respuesta.

: ¢Por qué motivo?

: Porque como le comentaba a Samara, no es un gasto
gue yo tenia mapeado, no es un gasto que yo desee

asumir ahorita.

: (...) silo vas a ver desde un principio como un gasto
no lo tomes (...) ¢ Si estas viajando una vez al afio?

. Por ahora si (...)

: A nivel nacional. ;Y fuera del pais? (...) ¢Intenciones
de viajar fuera del pais?

: Si, el otro afo.
:(...) (Lo ves como un gasto?
. Si, es un gasto.

: (...) ¢Cuanto va a ser tu bolsa de viaje?
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58:30 — Consumidor : (...) 6000 soles creo.
58:32 — Jefe de Personal : O sea, 1500 ddlares. (...) ¢Si en ves de pagar 1500

dolares, ti vas a pagar 1100 délares? ¢Eso sigue
siendo un gasto con nosotros? (Y si en vez de pagar
eso siempre vas a pagar una tarifa menos? ¢Lo ves
como un gasto o es una inversion?

58:48 — Consumidor : Si, lo que pasa es que yo no soy un habitual (...) no
soy un consumidor neto de bolsas de viaje (...) de ese
tipo de cosas, (...) hago lo posible para que salga mas
barato, defino un presupuesto al cual me rijo, pero (...)
tal vez eso esta enfocado en otro tipo de personas (...)

59:18 — Jefe de Personal : (...) ese, tal cual (...) estan enfocados para una
persona que viaja 1 vez al afio a nivel nacional (...)

(En este momento la ejecutiva de ventas interrumpe la conversacién con el fin de insistir en
la contratacion del plan de afiliacion)

59:26 — Ejecutiva de ventas : (...) disculpa que interrumpa, pero a mi me
mencionaba que por trabajo y como él es arquitecto,
iSuele viajar!

59:32 — Consumidor : Si claro, pero eso del trabajo, no sale de mi bolsillo

tampoco, sale del bolsillo de la empresa (...) lo sigo
viendo como un gasto (...)

01:00:00 — Jefe de Personal : (...) es un beneficio, si tienes las esperanzas de viajar
la cantidad de veces que desees no solamente vos,
sino un grupo de beneficiarios (...) es un beneficio.

Si en vez de que me pagues normalmente un paquete
para viajar a Cusco, te sale 400 (...) dblares, (...) es
un beneficio. Entonces, yo no busco que se cambie
eso (...) siga viajando como gusta... jPague menos!, y
te estoy devolviendo el costo de la afiliacion cuando
vaya a Estados Unidos.

¢No tiene donde quedarse en Estados Unidos? jUse
su semanal! (...)

La sola semana tiene un costo (...) de 2100 délares
(...) me pagas 299.

01:00:45 — Consumidor : Si(...) te doy la razén, pero (...) yo no suelo tomar
decisiones porque me explicas media hora un plan y
yo tenga que decir que si, (...) yo tengo que analizar
mucho mas para tomar una decision (...) no suelo
tomar decisiones asi tan rapido, preferiria analizarlo,

(...)

01:01:36 — Jefe de Personal : (...) la decision la toma usted, el beneficio es para
usted (...)

01:01:39 — Consumidor :(...) Silo sé, (...) lo tengo claro, pero voy a continuar
con eso.

(..)

50. Asi, el consumidor es participe de una charla que no solo esta enfocada a brindar
informacion sobre la cortesia otorgada, sino que estd orientada principalmente en
otorgar informacion sobre las condiciones empresariales de la empresa, su tiempo en
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el mercado, su finalidad como incentivador de turismo, los beneficios de contratar la
afiliacion de sus servicios y las caracteristicas de este, charla que incluso se extiende
por mas de una (1) hora, tiempo superior a los treinta (30) minutos inicialmente
indicados, tal y como se expuso anteriormente.

51. IAM agreg6 que, no se interpreta correctamente lo sefialado en el speech respecto al
tiempo tentativo de treinta (30) minutos, siendo posible que este pueda extenderse,
de lo contrario podria afectarse la informacién brindada a los consumidores.

52. En este punto, es preciso considerar que el exponer al consumidor a un constante
traslado de informacién por un periodo de aproximadamente una (1) hora, de manera
objetiva, representa una accion destinada a mermar su capacidad de entendimiento,
puesto que durante dicho tiempo al consumidor se le presentan distintas ofertas,
condiciones, beneficios y planes ofrecidos por los promotores de IAM; por lo que, para
esta Comisioén, dicha accidon no tiene como finalidad informar al consumidor, sino por
el contrario, a través de la misma se busca confundirlo respecto a las cualidades del
servicio respecto del cual se busca su contratacion.

53. Por otro lado, con relacion al desarrollo de las charlas informativas realizadas durante
la supervision del 17 de noviembre de 2021, cabe precisar que estas se llevan a cabo
de la siguiente manera:

() Los consumidores (potenciales contratantes) llegan al local donde se realizara
la charla, son recibidos por una recepcionista, quien les consulta datos
personales y solicita el cddigo de invitacién brindado via telefénica, para luego
contactarlos presencialmente con otro personal de I1AM.

(i)  Acto seguido, los consumidores son informados de las condiciones para hacer
uso de la cortesia, para luego hacer una presentacion sobre la empresa y los
beneficios que esta ofrece en virtud de su condicion de mayorista.

(i) A continuacidn, se indica al consumidor que, de querer verse favorecido con los
beneficios que ofrece IAM en su calidad de mayorista, la oportunidad para ello
Unicamente podra concretarse el mismo dia de la reunion; siendo que, en caso
de rechazar los servicios de la empresa ya no podrian volver a verse
favorecidos.

(iv) Asimismo, el ejecutivo de ventas como el jefe de dicho personal brindan
informacion sobre cotizaciones, posibles destinos de viaje, gestiones
adicionales que brinda la empresa, incentivos y cortesias, asi como
comparaciones entre los paquetes de viaje ofrecidos por una empresa mayorista
y paguetes de viajes regulares.

(v) Finalmente, es el jefe del personal de ventas quien termina de precisar los
beneficios de una empresa mayorista; y, a su vez, explica las condiciones de la
membresia y las posibles formas de pago de esta en caso se opte por contratar
los servicios de la empresa.

54. Asimismo, de las grabaciones se verifica que las charlas se desarrollan en un
ambiente bullicioso, en el que se trasmite gran cantidad de informacion, que en
muchas ocasiones suele ser incorrecta o incompleta, como se ha verificado por
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ejemplo de las condiciones para disfrutar del premio ganado; y, ademas, se indicé en
mas de una oportunidad que solo podrian verse favorecidos de los beneficios de la
empresa siempre que contraten la afiliacion del programa ese mismo dia.

En esa linea, en la grabacién correspondiente a una de las consumidoras que fue
entrevistada por el personal de la DFI?4, es posible advertir que en el ambiente donde
se brinda la informacion, no solo se escucha mas de una conversacion proveniente
de otros potenciales afiliados, sino también musica de fondo, lo cual genera un entorno
incbmodo y que constituye un elemento distractor que impide que los consumidores
puedan atender adecuadamente la exposicién de los trabajadores, mermando su
concentracion al estar expuestos a diferentes estimulos.

Asi, los consumidores se ven presionados a tomar una decisiébn en ese momento,
teniendo como Unica referencia la informacion brindada por el personal de IAM
durante la presentacion, sin posibilidad de poder comparar por si mismos productos
similares ofrecidos por otros proveedores, ni informacion sobre la reputacién y
opiniones de la empresa; e, incluso pese a que los consumidores manifiestan su
negativa, el personal de IAM insiste en la contratacion.

Es necesario mencionar que, al margen de que los consumidores siempre tengan la
opcién de decidir contratar o no el servicio ofrecido, lo que el Codigo proscribe es que
la voluntad del consumidor se vea mermada o limitada de manera determinante por
el proveedor. Es decir, que realice practicas que tengan como finalidad que la
“decision” se tome de manera irreflexiva o desinformada.

Asi, de las circunstancias analizadas en conjunto se aprecia que IAM emple6 métodos
agresivos comerciales con la finalidad de mermar la voluntad de los consumidores, a
efectos de dar a conocer sus productos y buscar una posible afiliacion, pues el objetivo
de la charla era mostrar los servicios que ofrece la empresa con el fin de concretar
una contratacion.

En esa linea, no es posible acoger lo sefialado por IAM respecto a no haber
considerado que los consumidores siempre pueden rechazar las ofertas ofrecidas,
pues ello no es materia de controversia, por el contrario, el presente PAS esta
orientado al procedimiento de captacion para llegar a una eventual aceptacion.

En sus descargos, IAM también sefial6 que en las grabaciones efectuadas por
personal de la DFI no se verifican sonidos que provengan de musica y en el informe
no se precisa si la “bulla” provenia de otra fuente; ademas que, no se habria empleado
un decibelimetro para medir la magnitud del ruido.

Contrariamente a ello, en la grabacion de una de las consumidoras entrevistada por
el personal de la DFI?, el ruido no solo proviene de las conversaciones de otras
personas que estan pasando por un proceso de captacion de clientes, sino también
proviene de la musica que se escucha al inicio de la entrevista y se extiende hasta el
final de esta, ruidos que pueden escucharse sin problema alguno, no siendo necesario
estimar estos mediante algun instrumento sonoro.

24
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Minuto 3:50 del archivo de grabacién denominado “ENTREVISTA A USUARIO 1”

Archivo de grabacién denominado “ENTREVISTA A USUARIO 1”
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62. Aifadié que, conforme a las fotografias adjuntas al acta del 17 de noviembre de 2021,
el ambiente donde se desarroll6 la supervision es un ambiente amplio en el que las
personas se encontraban separadas, por lo que no es posible que se escuchen otras
conversaciones.

63. Sin perjuicio del ambiente amplio al cual hace referencia el proveedor, no es correcto
afirmar que no se escuchen otras conversaciones, pues al contrario de ello, de la
revision de los audios de grabacion si es posible escuchar mas de una conversacion
correspondiente a personas se encuentran bajo un proceso de captacion, situaciéon
gue se replica en mas de uno de los audios recabados durante la supervision.

64. Si bien en sus descargos al IFlI sefial6 que no se consulté a los entrevistados si
percibian bulla, ello no es obstaculo gue impida a este drgano resolutivo corroborar
de las grabaciones, el ruido generado por otras conversaciones el cual alcanza a los
intervinientes en las entrevistas grabadas, ello pese a las dimensiones que tendria el
establecimiento, siendo el ruido un distractor que impide una adecuada concentracion,
mas aun cuando, esta es necesaria para la suscripcion de un contrato de la naturaleza
gue ofrece el proveedor, no siendo posible considerar su argumento relativo al ruido
en otros comercios, como discotecas, mercados o centros comerciales, pues si bien
en estos se realizan actos de comercio, los servicios que ofrece IAM conllevan a que
un consumidor considere diversas caracteristicas, categorias, plazos, condiciones,
precios, promociones, ofertas, limitaciones, todo ello en un tiempo determinado y ante
las insistencias de los representantes del proveedor.

65. Por otro lado, IAM indic6 que la conversacion entre la vendedora y el consumidor no
considera intencionalmente el tiempo de las respuestas del consumidor; sin embargo,
si bien en la descripcion sefialada desde el minuto 25:37 al 37:58 no se describen las
respuestas del consumidor, ello no implica que no se hayan analizado las respuestas
del consumidor o gque intencionalmente se busque un pronunciamiento tendencioso,
mas aun cuando de las transcripcion el gran volumen de informacion proviene de los
representantes de la empresa.

66. IAM también sefalé que no se acredita qué actos constituyen violencia, intimidacion
o dolo, ni como estos habrian determinado la voluntad de contratar.

67. Al respecto, conviene precisar que, el articulo 58 del Cédigo, establece de manera
genérica una definicion de “métodos comerciales agresivos o engafosos” de la cual
se desprende una lista ejemplificativa de diversas practicas que configuran una
infraccion de ese tipo, dentro de las cuales, es el literal f) de dicho articulo el que ha
sido materia de analisis en este apartado y por el cual, la Secretaria Técnica al igual
gue esta Comision ha determinado su infraccion.

68. De otro lado, indico que el personal de la DFI no ha manifestado inconvenientes
durante las entrevistas realizadas, pues las grabaciones se escuchan de forma clara
y no presentan ruidos que impidan su escucha.

69. En efecto, tal y como lo menciona el administrado, las grabaciones se escuchan de
forma clara; sin embargo, la calidad de las grabaciones no es materia de controversia,
como si lo son los ruidos generados, los cuales califican como un elemento distractor
respecto a los consumidores que se encontraban recibiendo las charlas, pues son
estos los que estan expuestos a un ambiente bullicioso.
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70. Respecto al alegato referido a que no se ha precisado a qué se denomina “gran
cantidad de informacion” ni por qué esta seria imprecisa, incompleta, erronea; o si fue
brindada durante toda la charla, cabe indicar que, la gran cantidad de informacién que
se brind6 abarco6 desde la condicién de empresa mayorista, su origen, tiempo en el
mercado, objetivo como empresa de turismo, caracteristicas como mayorista y sus
relaciones con otras empresas, cortesias, costos, comparaciones, destinos, estadias,
gestiones de servicio adicionales, requisitos de acceso, cotizaciones y beneficios que
resultaban de una posible afiliacion; siendo que, toda esta informacién se trasladé en
aproximadamente mas de una (1) hora, lo que implica que no se pueda captar el 100%
de la informacion brindada, mas aun con elementos distractores que han sido
detallados anteriormente.

71. Ahora bien, la condicion de la informacion trasladada adolece de ciertos defectos que,
en principio, determinan que esta sea imprecisa e incompleta, pues si bien se
menciona como obligacion del asesor mejorar las tarifas que pueda encontrar un
cliente respecto a un paquete turistico, de la revision de las clausulas 3.8 y 3.9 del
contrato adjunto al acta de supervision del 17 de noviembre de 2021, se advierte que,
la facultad de optimizar la tarifa esta sujeta a la vigencia de los convenios al momento
de realizar las reservas; y, respecto a los pasajes aéreos, existe una restriccion en
funcién a las temporadas (alta o baja) o dias festivos o feriados. Incluso, la propia
clausula 3.9 establece la probabilidad de no poder brindar alguna diferencia
econdmica.

72. Adicionalmente, la clausula 4.3 dispone de forma expresa lo siguiente:

4.3 A lafirma del presente documento, EL CLIENTE tiene claro que no acepta ningun trato o
acuerdo verbal con el vendedor de ASIMTUR que no esté especificado en el presente
contrato.

73. Asi, el contrato deja sin efecto cualquier ofrecimiento verbal al consumidor, lo cual
afecta al consumidor de modo que todo lo ofrecido inicialmente podria verse
desfasado por la suscripcion del contrato, lo cual implica una omisién de brindar
informacion relevante durante la explicacion verbal que podria inducir a error al
consumidor.

74. 1AM alegd que, no se entrevistaron a los clientes que si celebraron contratos de
afiliacion, por lo que no es posible afirmar que se haya contratado de manera
irreflexiva e incluso el contrato en su clausula 4.3 establece una garantia en favor del
consumidor.

75. Sobre el particular, la aplicacion de métodos comerciales agresivos se da durante la
etapa de tratativas para contratar un bien o servicio, donde el consumidor define su
eleccion, por lo que no resulta necesario la culminacion de un eventual proceso de
venta a fin de verificar la comisién de la conducta; y, por ende, no haber entrevistado
a los consumidores que si llegaron a contratar el programa ofrecido no exime de
responsabilidad al administrado; y, siendo que, de la clausula alegada por IAM, lo que
se ha verificado es una afirmacién incorrecta, pues en el contrato se estipuld una
clausula que dejaba sin efecto cualquier ofrecimiento que se haya realizado por el
ejecutivo de venta y no se encuentre en dicho documento.
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76. Finalmente, IAM sefal6 que las propuestas de precios y ofertas por parte de los
promotores no son insistentes, no pudiendo considerarse ello como presién a los
consumidores.

77. Sobre el particular no es posible afirmar ello, pues de la revision del audio antes
transcrito, es posible determinar la insistencia no solo de la ejecutiva de ventas, sino
también del jefe de esta, quienes no solo presionan al consumidor a aceptar la oferta
en mas de una oportunidad, llegando hasta a sugerir los eventuales medios de pago
gue podria utilizar el consumidor, sefialando incluso que Unicamente tendria que
pagar de forma diferida el costo de la membresia mas los intereses bancarios
correspondientes.

78. Sibien IAM sefial6é que la propuesta de contratacion por Unica vez es una modalidad
comercial regular que no se encuentra prohibida, tal como es el caso de los “Cyber
Days”, cabe sefalar que, la medida controvertida es el ofrecimiento insistente por
parte de la ejecutiva de ventas, asi como del supervisor de esta, situaciones que
concurren en un contexto en el que la informacién se da de forma presencial, por lo
gue no corresponde considerar el argumento de IAM respecto a la modalidad alegada,
pues esta implica un mecanismo distinto a ofrecimientos tradicionales de comercio,
como es el caso del comercio electronico, en donde la adquisicién de productos no
implica una movilizacién por parte del consumidor, supuesto distinto a las practicas
realizadas por IAM, bajo las cuales es un requisito necesario la presencia de
consumidores.

79. En consecuencia, para esta Comision corresponde sancionar a IAM por infraccion a
lo establecido en el literal f) del articulo 58.1 del Cédigo, toda vez que, empleé métodos
comerciales agresivos o engafosos sobre los consumidores a fin de que contraten sus
servicios, lo cual habria afectado de forma significativa su libertad de contratar.

C. Graduacion de la Sancién

80. Corresponde a esta Comisién determinar las sanciones a imponer, aplicando los
criterios de graduacioén previstos en el Cédigo y en el Texto Unico Ordenado de la Ley
N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General (TUO de la LPAG).

81. Al respecto, el articulo 110 del Cédigo dispone que la Comision puede sancionar las
infracciones administrativas con amonestacion y multas de hasta 450 UIT, las cuales
son calificadas en leves, graves y muy graves?,

82. Por su parte, el articulo 112 del Cddigo dispone que la Comisién puede tener en
consideracion el beneficio ilicito esperado u obtenido, la probabilidad de deteccion de
la infraccion, el dafio resultante, los efectos generados, la naturaleza del perjuicio
causado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio, asi como otros

2% Coédigo
Articulo 110.- Sanciones administrativas
El 6rgano resolutivo puede sancionar las infracciones administrativas a que se refiere el articulo 108 con amonestacion
y multas de hasta cuatrocientos cincuenta (450) Unidades Impositivas Tributarias (UIT), las cuales son calificadas de
la siguiente manera:
a. Infracciones leves, con una amonestacién o con una multa de hasta cincuenta (50) UIT.
b. Infracciones graves, con una multa de hasta ciento cincuenta (150) UIT.
c. Infracciones muy graves, con una multa de hasta cuatrocientos cincuenta (450) UIT.

()
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criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar?’.
Estos criterios sirven como parametro de juicio para una mayor objetividad de la
gravedad de la infraccion y la imposicion de la sancién, en garantia de los derechos
del infractor.

83. A su vez, la Unica Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo
N.° 006-2014-PCM, publicada el 23 de enero de 2014 y vigente a partir del 23 de abril
de 2014, establece que para determinar la multa a imponer se deberan considerar los
siguientes factores: el beneficio ilicito (o, en forma alternativa, el dafio ocasionado por
la infraccidn), dividido entre la probabilidad de deteccion, y el resultado multiplicado
por los factores atenuantes y agravantes?.

o Cdédigo
Articulo 112.- Criterios de graduacion de las sanciones administrativas
Al graduar la sancién, el 6rgano resolutivo puede tener en consideracion los siguientes criterios:

El beneficio ilicito esperado u obtenido por la realizacion de la infraccion.

La probabilidad de deteccion de la infraccion.

El dafio resultante de la infraccion.

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

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

consumidores.

6. Otros criterios que, dependiendo del caso particular, se considere adecuado adoptar.

Se consideran circunstancias agravantes especiales, las siguientes:

1. Lareincidencia o incumplimiento reiterado, segin 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 ocasionado dafio a la salud, la vida o la seguridad del
consumidor.

4. Cuando el proveedor, teniendo conocimiento de la conducta infractora, deja de adoptar las medidas necesarias
para evitar o mitigar sus consecuencias.

5. Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso de los consumidores.

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

Se consideran circunstancias atenuantes especiales, las siguientes:

1. La presentacion por el proveedor de una propuesta conciliatoria dentro del procedimiento administrativo que
coincida con la medida correctiva ordenada por el érgano resolutivo.

2. Cuando el proveedor acredite haber concluido con la conducta ilegal tan pronto tuvo conocimiento de la mismay
haber iniciado las acciones necesarias para remediar los efectos adversos de la misma.

3. En los procedimientos de oficio, promovidos por una denuncia de parte, cuando el proveedor se allana a la
denuncia presentada o reconoce las pretensiones en ella contenidas, se da por concluido el procedimiento
liminarmente, pudiendo imponerse una amonestacion si el allanamiento o reconocimiento se realiza con la
presentacion de los descargos; caso contrario la sancion a imponer sera pecuniaria. En aquellos casos en que el
allanamiento o reconocimiento verse sobre controversias referidas a actos de discriminacion, actos contrarios a la
vida y a la salud y a sustancias peligrosas, se considera como un atenuante pero la sanciéon a imponer sera
pecuniaria. En todos los supuestos de allanamiento y reconocimiento formulados con la presentacion de los
descargos, se exonera al denunciado del pago de los costos del procedimiento, pero no de las costas.

4. Cuando el proveedor acredite que cuenta con un programa efectivo para el cumplimiento de la regulacién
contenida en el presente Codigo, para lo cual se toma en cuenta lo siguiente:

a. Elinvolucramiento y respaldo de parte de los principales directivos de la empresa a dicho programa.

b. Que el programa cuenta con una politica y procedimientos destinados al cumplimiento de las estipulaciones
contenidas en el Cadigo.

c. Que existen mecanismos internos para el entrenamiento y educacion de su personal en el cumplimiento del
Cadigo.

d. Que el programa cuenta con mecanismos para su monitoreo, auditoria y para el reporte de eventuales
incumplimientos.

e. Que cuenta con mecanismos para disciplinar internamente los eventuales incumplimientos al Cédigo.

f.  Que los eventuales incumplimientos son aislados y no obedecen a una conducta reiterada.

5. Otras circunstancias de caracteristicas o efectos equivalentes a las anteriormente mencionadas dependiendo de
cada caso particular.

apwhE

2 De ser el caso, la graduacion de sancion debera considerar lo dispuesto por el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM,
Decreto Supremo que aprueba la graduacion, metodologia y factores para la determinacion de las multas que
impongan los érganos resolutivos del INDECOPI respecto de las infracciones sancionables en el ambito de su
competencia.
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84. Ademas, el articulo 248 del TUO de la LPAG establece, como uno de los principios de
la potestad sancionadora administrativa, el principio de razonabilidad?®, segun el cual
las sanciones a imponer deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como
infraccién, observando ciertos criterios de graduacion. En otras palabras, cuando la
autoridad administrativa imponga sanciones debe considerar la proporcién entre los
medios utilizados y los fines publicos que debe tutelar, estableciéndose una relacién
I6gica entre el hecho que motiva la sancidn, el objetivo que se busca conseguir y el
medio empleado para tal efecto.

85. En viareglamentaria, mediante Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, publicado en el
Diario Oficial EI Peruano 25 de febrero de 2021, se aprobé la graduacion, metodologia
y factores para la determinacion de las multas que impongan los 6rganos resolutivos
del Indecopi -como la Comision de Proteccion al Consumidor N.° 3-, respecto de las
infracciones sancionables en el ambito de su competencia. Es oportuno mencionar
gue dicha norma entré en vigencia el 14 de junio de 2021%° y es aplicable a todos los
procedimientos iniciados por la Comision a partir de tal fecha. Considerando que el
presente PAS inicio el 09 de septiembre de 2021, las disposiciones contenidas en el
Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM seran aplicables al caso concreto.

86. De acuerdo con el Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, la multa preliminar
(M) se estima en funcién de la multiplicacion de una multa base (m) por un
componente que captura el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes
presentes en cada caso (F), conforme a la siguiente férmula: M = m x F. Finalmente,
dicho monto (M) es ajustado conforme a los topes maximos legales pertinentes, hasta
obtener una multa final (M*).

87. Asimismo, para el caso de las sanciones impuestas por la Comisién, la multa base
(m) representa una aproximacion directa o indirecta del beneficio ilicito o afectacion
(perjuicio econémico o dafio) generada por el infractor; y para calcularla se utiliza una
de los siguientes dos (2) tipos de métodos: (i) método basado en valores
preestablecidos, o (i) método ad hoc.

2 TUO de laLPAG

Articulo 248.- Principios de la potestad sancionadora administrativa

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

(--)

3. Razonabilidad. - Las autoridades deben prever que la comision de la conducta sancionable no resulte mas

ventajosa para el infractor que cumplir las normas infringidas o asumir la sancién. Sin embargo, las sanciones a ser

aplicadas deben ser proporcionales al incumplimiento calificado como infraccion, observando los siguientes criterios

que se sefialan a efectos de su graduacion:

a) El beneficio ilicito resultante por la comisién de la infraccion;

b) La probabilidad de deteccién de la infraccién;

c) La gravedad del dafio al interés publico y/o bien juridico protegido;

d) El perjuicio econémico causado;

e) La reincidencia, por la comisién de la misma infraccion dentro del plazo de un (1) afio desde que quedé firme la
resolucién que sanciond la primera infraccion.

f) Las circunstancias de la comisién de la infraccion; y

g) La existencia o no de intencionalidad en la conducta del infractor.

30 Segun el articulo 3 del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, tal norma entra en vigencia, de manera conjunta, con la
Ley N.° 31112, Ley que establece el control previo de operaciones de concentracion empresarial, la cual segin su
Décima Disposicién Complementaria Final, entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados a partir de la
modificacién del Reglamento de Organizacién y Funciones del Indecopi, lo cual se dio el 30 de mayo de 2021 con la
publicaciéon de la Resolucion N.° 060-2021-PRE-INDECOPI.
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88. Segun la norma, el método basado en valores preestablecidos se elegira siempre que
la infraccion cumpla la totalidad de las siguientes tres (3) caracteristicas: (i) se
desarrolle por un periodo menor a 2 afios, (i) no dafié ni puso en riesgo la vida y/o
salud de las personas, y (iii) tuvo un alcance geografico menor al nivel nacional.

89. En el caso concreto, la infraccion cometida por el administrado esté referida por haber
vulnerado lo establecido en el literal a) del articulo 58.1 del Codigo.

90. Asimismo, dicha infraccion se ha dado en un periodo menor a 2 afios, pues el periodo
observado en la cual se habria generado la conducta infractora se limita entre el 17
de noviembre de 20213 y el 27 de diciembre de 20213%2; ademas, no dafid ni puso en
riesgo la vida o salud de las personas, ni tuvo alcance geogréafico nacional, pues, de
la accion de supervision, se advierte que IAM para ofrecer la cortesia, citaba a los
consumidores a un hotel en San lIsidro, distrito de Lima®®, en consecuencia, para
calcular la multa base (m) se utilizara el método basado en valores preestablecidos.

91. Para el presente caso, de manera previa a realizar la graduaciéon de la sancion,
corresponde pronunciarse sobre los descargos presentados por IAM, referidos a la
graduacién de sancion del IFI.

92. |AM sefialo que la multa recomendada en el IFI vulnera el Principio de Razonabilidad
y Proporcionalidad, pues no se toma en cuenta que tiene un (1) afio de haber
reiniciado sus actividades y padece de inconsistencias econémicas, no pudiendo
asumir una eventual multa, las cuales resultan ser confiscatorias.

93. Sobre el particular, corresponde indicar que, la graduacion propuesta en el IFI, se
generd en estricta aplicacién del principio de razonabilidad establecido en el articulo
248 del TUO de la LPAG, asi como también se aplicaron los criterios previstos en los
articulos 110 y 112 del Cddigo, no siendo posible que ello sea ajeno al desarrollo de la
presente graduacion, como se verificara mas adelante.

94. En atencién a ello, la sancion recomendada, asi como la sancion que pueda
establecer este 6rgano colegiado, no implica que esta identifique y/o considere lo
alegado referido al reinicio de actividades o patrimonio de un administrado, mas aun
cuando este indicador no califica como un atenuante o agravante de una sancién
administrativa, no siendo posible afirmar que la imposicion de una sancién sea
confiscatoria.

95. En esa misma linea, el Tribunal Constitucional®** sefiala que cuando se alega una
confiscatoriedad en la imposicion de multas, se debe tener en cuenta que, en principio,
las multas -a diferencia de los tributos- no son susceptibles de declaracion de
confiscatoriedad, salvo que se constate una extrema irracionalidad, ya sea por su
cuantia o por su falta de adecuacion a la gravedad de la infraccién sancionada. Ello,
en la medida que no es una facultad discrecional de la administracién, sino una

s Fecha correspondiente a la primera supervision a IAM & TRADING SAC., a fin de verificar el cumplimiento de lo
establecido en el articulo 58 del Codigo. Fuente: Expediente N° 28-2022/CC3.

82 Fecha correspondiente a la accion de supervision remota en la pagina web del MINCETUR. Fuente: Expediente N°
28-2022/CC3.

33 La empresa citaba a los consumidores al Radisson Hotel Plaza del Bosque ubicado en Av. Paz Soldan 190, San Isidro,
Lima.
34 Resolucion emitida el 28 de octubre de 2004, en el Expediente 1492-2003-AA/TC.
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96.

(i)

97.

98.

99.

potestad reglada. Por ello, ho se puede calificar como confiscatoria la multa impuesta
por la administracién, mas aun si se tiene en cuenta que esta se realizara conforme a
lo establecido en el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, siguiendo una metodologia
de valores preestablecidos.

Estando a lo sefialado, corresponde a este colegiado graduar la sancién a imponer a
IAM de la siguiente manera:

Por haber creado en los consumidores laimpresion de haber ganado un premio,
cuando en realidad el uso y disfrute de este se encontraba sujeto a incurrir en
un gasto por parte del supuesto ganador

a. Estimacién de la multa base (m)

El numeral A.4 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, la multa base se
estima multiplicando un primer componente, representado por valores preestablecidos
segun la afectacion y tamafio del infractor (ki;), por un segundo componente,
representado por el tiempo de duracion de la infracciéon (D).

El primer componente (ki) se determina a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada por filas conforme el nivel de afectacién y en columnas segun el tamafio de
infractor. En el caso concreto, la infraccion es de afectacion moderada® y el tamafio
del infractor es pequefia empresa®®, por lo que el primer componente asume el valor
de 22.53 UIT¥

El segundo componente (D:) lo determina el tiempo de duraciéon de la infraccion,
siendo que en el caso concreto asume el valor de 1, pues el tiempo de la infraccién
se estima menor a 4 meses®,

35

36

37

38

Ver cuadro 16 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Nivel de

afectacion

Moderada - Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos o
engafiosos, y métodos abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales o econémicas...

Tipo de infraccién

El administrado es clasificado como una pequefia empresa por el monto de facturacion, dado los ingresos declarados
ante la SUNAT en el 2021 idel ejercicio inmediato anterior al de la expedicion de la resolucién de primera instancia)
ascendieron a S (UIT 2021), monto considerado dentro de la clasificacion de
pequefia empresa. Fuente: Expediente 028-2022/CC3. Reporte Tributario, emitido el 08/04/2022.

Ver cuadro 20 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Tamafio del infractor
Tipo de | Microempresa

Pequefa Mediana Gran

afectacion 0 persona
empresa empresa empresa
natural

Muy baja 3.27 5.86 11.39 21.44
Baja 4.68 11.44 24.47 45.12
Moderada 5.95 22.53 60.16 80.22
Alta 7.41 49.55 136.38 163.10
Muy alta 9.47 88.68 326.10 346.23

Ver cuadro 23 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Factor de
duracién D
Si la infraccion dur6 hasta 4 meses 1.0

Duracion de lainfraccion
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Y,

100. Por lo expuesto, aplicando la multiplicacion de los valores preestablecidos, la multa
base (m) corresponde a 22.53 UIT®,

b. Circunstancias agravantes y/o atenuantes(F)

101. En el caso concreto no se aplicard, para determinar la sancion a imponer, ninguna
circunstancia agravante ni atenuante, por lo que la multa preliminar (M) corresponde
a 22.53 UIT#,
c. Ajuste de la multa segun los topes legales (determinacion de la multa final
M*)

102. En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
maximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en funcién
del monto maximo a imponer en términos de UIT (nimero de UIT) o en términos de
un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el Gltimo
afio (% ingreso total).

103. En el presente caso, debera considerarse que, segun el articulo 110 del Codigo, la
multa no podra superar los 450 UIT. Para el caso de las pequefias empresas, la multa
no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos brutos percibidos
por el infractor.

104. En el caso concreto, la multa preliminar (M) representa el 4.48%* de los ingresos
percibidos por el infractor. En consecuencia, la multa final (M*) a imponer es de 22.53
UIT.

105. Considerando lo antes mencionado, corresponde sancionar a IAM con una multa de
22.53 UIT.

(i) Por haber empleado métodos comerciales agresivos o engafiosos sobre los
consumidores a fin de que contraten sus servicios, lo cual habria afectado de
forma significativa su libertad de contratar.

a) Estimacion de la multa base (m)

Si la infraccién dur6 entre 5 a 8 meses 1.2
Si la infraccién duré entre 9 a 12 meses 1.4
Si la infraccion dur6 entre 13 a 16 meses 1.6
Si la infraccién duré entre 17 a 20 meses 1.8
Si la infraccién dur6 entre 21 a 24 meses 2.0

De acuerdo con el Informe de Supervision. Fuente: Expediente N° 028-2022/CC3.

3 Multa base (m) = ki, x D;=22.53 x 1 =22.53 UIT.

a0 Multa preliminar (M) = m xF = 22.53 x 1 = 22.53 UIT

4 La Multa preliminar (M) asciende a 22.53 UIT, por otro lado, los ingresos percibidos por el administrado en el afio de
ejercicio inmediato anterior al de la expedicion de la resolucion de primera instancia = 502.69 UIT (véase pie de pagina
10).

M / Ingresos = 22.53 / 502.69 = 0.0448, equivalente a 4.48%.
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El numeral A.4 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM, la multa base se
estima multiplicando un primer componente, representado por valores preestablecidos
segun la afectacion y tamafio del infractor (kij), por un segundo componente,
representado por el tiempo de duracion de la infraccion (Dy).

El primer componente (ki) se determina a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada por filas conforme el nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio de
infractor. En el caso concreto, la infraccion es de afectacion moderada*? y el tamafio
del infractor es pequeiia empresa*?, por lo que el primer componente asume el valor
de 22.53 UIT*.

El segundo componente (D:) lo determina el tiempo de duraciéon de la infraccion,
siendo que en el caso concreto asume el valor de 1, pues el tiempo de la infraccién
se estima menor a 4 meses®.

Por lo expuesto, aplicando la multiplicacion de los valores preestablecidos, la multa
base (m) corresponde a 22.53 UIT*5,

b) Circunstancias agravantes y/o atenuantes(F)

42

43

44

45

46

Ver cuadro 16 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Nivel de

afectacion

Moderada - Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales agresivos o
engafiosos, y métodos abusivos de cobranza que tengan afectaciones materiales o econémicas...

Tipo de infraccién

El administrado es clasificado como una pequefia empresa por el monto de facturacion, dado los ingresos declarados
ante la SUNAT en el 2021 (del ejercicio inmediato anterior al de la expedicion de la resolucién de primera instancia)
ascendieron a h (UIT 2021), monto considerado dentro de la clasificacion de
gran empresa. Fuente: Expediente 028-2022/CC3. Reporte Tributario, emitido el 08/04/2022.

Ver cuadro 20 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Tamafio del infractor

Tipo de | Microempresa

afectacion o persona Pequeia Mediana Gran
empresa empresa empresa
natural

Muy baja 3.27 5.86 11.39 21.44
Baja 4.68 11.44 24.47 45.12
Moderada 5.95 22.53 60.16 80.22
Alta 7.41 49.55 136.38 163.10
Muy alta 9.47 88.68 326.10 346.23

Ver cuadro 23 del Anexo del Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM:

Duracion de lainfraccion Fa"tof, de
duracién D,
Si la infraccion duré hasta 4 meses 1.0
Si la infraccion dur6 entre 5 a 8 meses 1.2
Si la infraccién duré entre 9 a 12 meses 1.4
Si la infraccion dur6 entre 13 a 16 meses 1.6
Si la infraccién dur6 entre 17 a 20 meses 1.8
Si la infraccién duré entre 21 a 24 meses 2.0

De acuerdo con el Informe de Supervision. Fuente: Expediente N° 028-2022/CC3.

Multa base (m) = ki x D;=22.53 x 1 = 22.53 UIT.
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110. En el caso concreto no se aplicara, para determinar la sancién a imponer, ninguna
circunstancia agravante ni atenuante, por lo que la multa preliminar (M) corresponde
a22.53 UITY.

c) Ajuste de la multa segun los topes legales (determinacion de la multa final
M*)

111. En este extremo, se analiza si la multa preliminar (M) se encuentra dentro del tope
méaximo establecido en el marco normativo, el cual puede estar expresado en funcién
del monto méximo a imponer en términos de UIT (nimero de UIT) o en términos de
un porcentaje maximo de los ingresos totales de la empresa infractora en el Ultimo
afo (% ingreso total).

112. En el presente caso, debera considerarse que, segun el articulo 110 del Cddigo, la
multa no podra superar los 450 UIT. Para el caso de las pequefias empresas, la multa
no puede superar el veinte por ciento (20%) de las ventas o ingresos brutos percibidos
por el infractor.

113. En el caso concreto, la multa preliminar (M) representa el 4.48%* de los ingresos
percibidos por el infractor. En consecuencia, la multa final (M*) a imponer es de 22.53
UIT.

114. Considerando lo antes mencionado, corresponde sancionar a IAM con una multa de
22.53 UIT.

D. Sobre el Registro de Infracciones y Sanciones

115. Este Colegiado dispone la inscripcion de las infracciones y sanciones impuestas a IAM
en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la presente
resolucidn quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el articulo
119“° del Cadigo.

E. Sobrelaremisiéon de copia de la Resolucién Final
116. Sobre el particular, resulta pertinente -en esta oportunidad- poner en conocimiento del

Mincetur lo resuelto en el presente procedimiento a efectos de que, en su calidad de
autoridad encargada de promover, orientar y regular la actividad turistica nacional®®,

4 Multa preliminar (M) = m x F = 22.53 x 1 = 22.53 UIT

48 La Multa preliminar (M) asciende a 22.53 UIT, por otro lado, los ingresos percibidos por el administrado en el afio de
ejercicio inmediato anterior al de la expedicion de la resolucion de primera instancia = 502.69 UIT (véase pie de pagina
10).

M / Ingresos = 22.53 / 502.69 = 0.0448, equivalente a 4.48%.

49 Coédigo
Articulo 119.- Registro de infracciones y sanciones
El Indecopi lleva un registro de infracciones y sanciones a las disposiciones del presente Cédigo con la finalidad de
contribuir a la transparencia de las transacciones entre proveedores y consumidores y orientar a estos en la toma
de sus decisiones de consumo. Los proveedores que sean sancionados mediante resolucion firme en sede
administrativa quedan automaticamente registrados por el lapso de cuatro (4) afios contados a partir de la fecha de
dicha resolucion.

50 LEY N.° 27790 - LEY DE ORGANIZACION Y FUNCIONES DEL MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y
TURISMO
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adopte las acciones que considere pertinentes, en el ambito de su competencia,
tomando en consideracion lo desarrollado en la presente resolucion.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar a IAM & TRADING S.A.C. con una multa de 22.53 Unidades
Impositivas Tributarias por infraccion a lo establecido en literal a) del articulo 58.1 de la Ley
N.° 29571, Cdadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, cred en los
consumidores la impresion de haber ganado un premio, cuando en realidad el uso y disfrute
de este se encontraba sujeto a incurrir en un gasto por parte del supuesto ganador.

Dicha multa sera rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a
partir de la notificacion de la presente resolucion, conforme a lo establecido en el articulo
113 de la Ley N.° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

SEGUNDO: Sancionar a IAM & TRADING S.A.C. con una multa de 22.53 Unidades
Impositivas Tributarias por infraccion a lo establecido en el literal f) del articulo 58.1 de la
Ley N.° 29571, Cdédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, toda vez que, habria
empleado métodos comerciales agresivos 0 engafosos sobre los consumidores a fin de que
contraten sus servicios, lo cual habria afectado de forma significativa su libertad de
contratar.

Dicha multa ser& rebajada en 25% si el administrado consiente la presente resolucion y
procede a cancelar la misma en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a
partir de la notificacion de la presente resolucién, conforme a lo establecido en el articulo
113 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor.

TERCERO: Informar a IAM & TRADING S.A.C., que la presente resolucién tiene eficacia
desde el dia de su notificacién y no agota la via administrativa. En tal sentido, se informa
que de conformidad con lo dispuesto por el articulo 218! del Texto Unico Ordenado de la
Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, cabe la presentacion del
recurso de apelacion. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado ante la Comision
en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente de su
notificacion, caso contrario, la resolucién quedara consentida.

Articulo 2.- Competencia

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo define, dirige, ejecuta, coordina y supervisa la politica de comercio
exterior y de turismo. Tiene la responsabilidad en materia de la promocion de las exportaciones y de las negociaciones
comerciales internacionales, en coordinacion con los Ministerios de Relaciones Exteriores y de Economia y Finanzas
y los demas sectores del Gobierno en ambito de sus respectivas competencias. Asimismo, esta encargado de la
regulacion del comercio Exterior. El titular del sector dirige las negociaciones comerciales internacionales del Estado
y esta facultado para suscribir convenios en el marco de su competencia. En materia de turismo promueve, orienta y
regula la actividad turistica, con el fin de impulsar su desarrollo sostenible, incluyendo la promocién, orientacion y
regulacion de la artesania.

51 TUO de la LPAG
Articulo 218
218.1 Los recursos administrativos son:
a) Recurso de reconsideracion.
b) Recurso de apelacion.
Solo en caso que por ley o decreto legislativo se establezca expresamente, cabe la interposicion del recurso
administrativo de revision.
218.2 El término para la interposicién de los recursos es de quince (15) dias perentorios, y deberan resolverse en el
plazo de treinta (30) dias.” (...)
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CUARTO: Disponer la inscripcién de las infracciones y sanciones impuestas a IAM &
TRADING S.A.C. en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez que la
presente resolucion quede firme en sede administrativa, conforme a lo establecido en el
articulo 119 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

QUINTO: Requerir a IAM & TRADING S.A.C. el cumplimiento espontdneo de las multas
impuestas en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el medio coercitivo
especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el numeral 4 del articulo 205 del
Texto Unico Ordenado de la Ley N.° 27444, Ley de Procedimiento Administrativo General,*?,
precisandose que, los actuados seran remitidos a la Unidad de Ejecucién Coactiva para los
fines de ley en caso de incumplimiento.

SEXTO: Remitir copia de la presente resolucion al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
— MINCETUR para que, en su calidad de autoridad encargada de promover, orientar y
regular la actividad turistica nacional, adopte las acciones que considere pertinentes, en el
ambito de su competencia, tomando en consideracion lo desarrollado en la presente
Resolucion.

Con laintervencion de los sefiores Comisionados: Fernando Alonso Lazarte Marifio,
Juan Manuel Garcia Carpio, Delia Angélica Morales Cuti y Marcos Miguel Agurto
Adrianzén.

Fernando Alonso Lazarte Marifno
Presidente
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Articulo 205 Ejecucion forzosa
Para proceder a la ejecucion forzosa de actos administrativos a través de sus propios 6rganos competentes, o de la
Policia Nacional del Peru, la autoridad cumple las siguientes exigencias:
()
4. Que se haya requerido al administrado el cumplimiento espontaneo de la prestacion, bajo apercibimiento de iniciar
el medio coercitivo especificamente aplicable.
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