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AUTORIDAD : COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° 3

ADMINISTRADO : GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C.2

MATERIA ; PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONADOR

ACTIVIDADES : AGENCIAS DE VIAJE Y OTROS SERVICIOS DE
TRANSPORTE

SUMILLA: Se sanciona a Grupo Intercontinental S.A.C. por infringir el literal a) del
numeral 58.1 del articulo 58° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que creé en los consumidores la impresion de haber
ganado un premio, cuando en realidad el uso y disfrute de este se encontraba
sujeto aincurrir en un gasto por parte del supuesto ganador.

Asimismo, se sanciona a Grupo Intercontinental S.A.C. por infringir el literal f) del
numeral 58.1 del articulo 58° de la Ley 29571, Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, toda vez que empleé 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.

SANCIONES: 52.72 UIT por infraccién al literal a) del numeral 58.1 del articulo
58° del Codigo.
35.15 UIT por infraccién al literal f) del numeral 58.1 del articulo
58° del Codigo.

Lima, 3 de marzo de 2025
l. ANTECEDENTES

1. La Secretaria Técnica de la Comision de Proteccién al Consumidor N.° 3 (en
adelante, Secretaria Técnica), a través del Memorandum Nro. 000053-2023-
CC3/INDECOPI?, delegbé a la Direcciéon de Fiscalizacion del INDECOPI (en
adelante, DFI) la realizaciéon de acciones de fiscalizacion a Grupo Intercontinental
S.A.C. (en adelante, Grupo Intercontinental). Ello, a fin de verificar el cumplimiento
de lo dispuesto en la Ley Nro. 29571, Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor (en adelante, el Cédigo) o cualquier disposicién del marco normativo
de proteccion al consumidor.

2. En atencion a la fiscalizacion realizada, la DFI emiti6 el Informe Nro. 0118-
2024/DFI del 29 de mayo de 2024, recomendando el inicio de un procedimiento
administrativo sancionador (en adelante, PAS) en contra de Grupo Intercontinental
por presuntas infracciones al articulo 58 del Codigo.

3. Mediante Resolucion N.° 1 del 21 de agosto del 2024, la Secretaria Técnica inicid
un PAS en contra de Grupo Intercontinental por presunta infraccion al:

1 El administrado esté registrado en la base de datos de la SUNAT con RUC N.° 20607460028 y con domicilio
fiscal actual ubicado en Av. Del Ejército Nro. 250, Int. 606, Urb. Santa Cruz, Miraflores, Lima. Asimismo, se
encuentra registrado en el Registro de Personas Juridicas de la SUNARP en la Partida Registral N.° 14625908.

2 De fecha 26 de enero de 2023.
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(i) Literal a) del numeral 58.1 del articulo 58° del Codigo, 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 otras
condiciones no informadas previamente y a incurrir en un gasto de tiempo
mucho mayor al pactado por parte del “supuesto ganador”; vy,

(i) literal f) del numeral 58.1 del articulo 58° del Cddigo, toda vez que habria
ejercido una influencia indebida en los consumidores para que contraten sus
servicios, lo cual habria afectado de forma determinante su voluntad de
contratar por el empleo de métodos comerciales agresivos o engafiosos.

Pese a que la Resolucion Nro. 1 se notific6 de manera valida®, Grupo
Intercontinental no presentd descargos a la imputacion formulada por la Secretaria
Técnica.

Cabe precisar que el 5 de diciembre de 2024, la Asociacién de Consumidores Peru
Consumer Defense — Perucon (en adelante, Perucon) presentd un escrito
mediante el cual solicité ser incorporada en el presente PAS. Tal solicitud fue
denegada por la Secretaria Técnica mediante la Carta Nro. 000217-2024-
CC3/INDECOPI del 27 de diciembre de 2024.

El 7 de febrero de 2025, la Secretaria Técnica emiti®é el Informe Final de
Instruccion Nro. 003-2025/CC3-ST (en adelante, IFl), recomendando lo siguiente:

() Sancionar a Grupo Intercontinental con 52.72 Unidades Impositivas
Tributarias (en adelante, UIT) por infraccion a lo establecido en el literal a)
del numeral 58.1 del articulo 58° del Cédigo, 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.

(i)  Sancionar a Grupo Intercontinental con 35.15 UIT por infracciéon a lo
establecido en el literal f) del numeral 58.1 del articulo 58° del Cddigo, toda
vez que, habria empleado métodos comerciales agresivos o0 engafiosos
sobre los consumidores a fin de que contraten sus servicios, lo cual habria
afectado de forma significativa su libertad de contratar.

Pese a que el IFI fue notificado a Grupo Intercontinental de manera valida el 20
de febrero de 2025 mediante Resoluciéon Nro. 2%, el administrado no presenté
descargos.

ANALISIS

[I.L1 Sobre laaplicacion de métodos comerciales agresivos o engafiosos

[1.1.1. Marco tedrico general de las practicas comerciales bajo analisis

Notificado el 24 de agosto de 2024 al correo GRUPOINTERCONTINENTAL@RESERVARPERU.COM (fecha en
la cual brind6 acuse de recibo).

Se precisa que la notificacion se efectud por publicacion en el Diario Oficial EI Peruano, en atencién a que le
administrado no dio acuse de recibo (con lo cual la notificacion no se tuvo por valida) de la notificacién electrénica
realizada el 7 de febrero de 2025 y, pese a intentarse notificar de manera fisica en su domicilio fiscal el 11 de
febrero de 2025, tampoco se pudo ubicar al administrado.
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La difusion 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), aumentando de forma considerable la contratacion
masiva de tales productos y servicios. La promocion de ventas se constituye, asi
como un instrumento disefiado para estimular en los consumidores la compra de
un producto o contratacién de un servicio.

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 promocion 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 promocién dado que
estas consiguen, en general, su objetivo de incrementar las ventas de tales
productos.

En ese orden de ideas, las denominadas “ventas agresivas” constituyen un
derivado de los mencionados mecanismos de promociéon. En este caso, la
empresa se dirige directamente al consumidor, proponiéndole una compraventa
en condiciones aparentemente ventajosas para él pero que, en muchos casos,
luego de celebrado el acuerdo, se revelan en sorprendentemente ventajosas para
el vendedor.

Una forma de emplear estas técnicas de venta consiste en inducir al cliente para
gue acuda a una direccion 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. Asi, apoyada por el manejo psicologico del potencial
comprador, la empresa presenta las bondades del producto, la comparacién con
distintas alternativas, las ventajas de su adquisicioén, no dejando opciones para
que el cliente se niegue a las tentadoras ofertas, llevandolo a aceptar®.

En ese contexto, como sefiala 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 Gtiles 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’.

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

KOTLER, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de Mercadotecnia. Cuarta Edicion. Traducido del inglés de la
obra Marketing: An Introduction, Fourth Edition. México, 2002. pp. 477.

Ver 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.

ALPA, Guido. Derecho del Consumidor. Titulo original: Il diritto dei Consumatori. Traduccién: Juan Espinoza
Espinoza. Gaceta Juridica. Enero 2004. pp. 271-272.
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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 decisiéon sobre una
transaccion que de otra forma no hubiera tomado”.8

I1.1.2 Sobre la regulacion de los métodos comerciales agresivos 0 engafiosos en
el ordenamiento juridico peruano

14. En el ordenamiento juridico peruano, el Cddigo 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 funcién de sus
intereses y necesidades, de alli que son ellos quienes adoptaran las decisiones
de consumo mas eficientes en virtud de su autonomia privada.

15. Como correlato del referido derecho, surge la obligacion de los proveedores de no
realizar practicas que afecten la libertad de eleccion del consumidor. En ese
contexto, el numeral 58.1 del articulo 58° sefiala que los “métodos comerciales
agresivos 0 enganosos” son aquellas practicas que merman de manera
significativa la libertad de eleccion del consumidor a través de figuras como el
acoso, la coaccion, la influencia indebida o el dolo, con la finalidad de consequir
que este adopte una decision de consumo de manera irreflexiva o desinformada.

[l.2. Aplicacion al caso en concreto
[1.2.1 Sobre la presunta obtencién de un premio

. Sobre la naturaleza del premio

16. El literal a) del numeral 58.1 del articulo 58° del Cédigo recoge como practica
comercial agresiva o engafiosa crear la impresion de que el consumidor ya ha
ganado, o ganara un premio o cualquier otra ventaja equivalente, si realiza un acto
determinado, 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*®.

8 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.

° Véase el articulo 1 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto
completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

10 Véase el articulo 58 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el
texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe

1 Véase el articulo 58 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto
completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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17. Como advirtio la Secretaria Técnica, en el Acta de Supervision del 14 de marzo
de 2023, Grupo Intercontinental sefial6 que contactaba a potenciales
consumidores via telefénica invitandolos a citas en su local para ofrecerles sus
servicios, asi como beneficios y descuentos en vuelos y paquetes turisticos.
Asimismo, se aprecia que dicha empresa ofrecia beneficios a los consumidores
antes de la contratacién de sus servicios!?. Conforme sefial6 el representante del
administrado en dicha oportunidad, estos beneficios consistian en la entrega de
certificados vacacionales que implicaban un alojamiento de cuatro (4) dias y tres
(3) noches, incluyendo un vuelo con destino nacional. Tales certificados se
entregaban por asistir a la cita concertada.

18. Asimismo, en dicha oportunidad DFI solicité a Grupo Intercontinental que sefialara
los protocolos empleados para ofrecer sus servicios a los potenciales clientes y
para otorgar los premios (beneficios) a los mismos. De esta manera, en su escrito
del 21 de marzo de 2023, el administrado sefialé que no otorgaba ningun premio
y que el protocolo utilizado para ofrecer sus servicios se daba una vez que el
potencial consumidor se encontraba en sus oficinas, posterior a la entrega del
certificado. EI mencionado protocolo constaria en preguntarle si tenia
disponibilidad de tiempo y si aceptaba poder escuchar la charla publicitaria; y, en
caso el consumidor se encontrara conforme, procedian a presentar a la empresa,
informando quienes eran, donde estaban registrados y todos sus servicios.

19. Pese a ello, en el mencionado escrito el administrado sefialé que contaba con un
protocolo interno a seguir para efectuar las comunicaciones telefénicas de
contacto con potenciales clientes, como se aprecia a continuacion:

Protocolo interno del area de marketing de Grupo Intercontinental

Buenos dias, tengo el placer de comunicarme con la sefiora: , ¢qué tal Mi
nombre es , la contactamos de parte de la empresa GRUPO
INTERCONTINENTAL, en relacién a un certificado de la campafia que se

le ha otorgado a usted y tiene pendiente por recoger y elegir el destino, queremos
confirmar si no lo ha recogido por falta de tiempo o por falta de informacién?

Este incentivo que se le otorga consiste en una estadia en un hotel por 4 dias y 3
noches Unicamente para dos personas a los destinos nacionales Cusco, Mancora,
lquitos, Tarapoto o Arequipa, para la cual nosotros le cubrimos el hospedaje,
desayunos y los boletos aéreos ida y vuelta tanto para Ud., como para su
acompanante.

Ahora bien, lo que nosotros NO cubrimos, que, si corre al 100% por su cuenta,
serian los almuerzos, cenas, paseos turisticos y la tasa de activacion, que serian los
impuestos y un derecho de activaciéon que usted debe cancelar al momento de
realizar la reserva, asi mismo una vez que usted cuente con este incentivo va a
cuenta con una vigencia de doce meses para que puedan programar y planificar el
viaje tranquilamente.

Preguntar: ;Hasta este punto tiene alguna duda, alguna consulta? y en caso de
tenerla aclararla.

12 El Documento de Registro de Informacién de fecha 13 de marzo de 2023 dejé constancia de que DFI recab6
comunicaciones de tres (3) consumidores (un reclamo presentado por un ciudadano; un correo electrénico de un
ciudadano y un mensaje de WhatsApp ), quienes pusieron en conocimiento del Indecopi haber recibido llamadas
telefénicas y mensajes del Grupo Intercontinental en las cuales se les informaba haber sido beneficiados con
supuestos premios.
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El recojo vy eleccion del destino del certificado es sin compromiso de pago, los unicos
requisitos a presentar son el DNI y un c6digo de atencion que le va a generar a
través de esta llamada, adicional a ello Ud. debe disponer de un espacio de 30
minutos de tiempo, ya que se le asigna una asesora quien le va ampliar la
informacién referente al destino, y si posee alguna otra consulta la aclara
directamente con ella.

Estamos ubicados en la Av. Javier Prado Oeste 757. Magdalena, Edificio
SECURITAS PERU 6 SKY TOWER BUSINESS CENTER (Piso 20, Oficina 2003.),
como referencia estamos al costado de la parroquia San Juan Maria Vianney y la
notaria Dannon. ¢, Si conoce, se ubica?... Perfecto.

Los horarios que nos han programado son los siguientes:
Lunes aviernes:  4:00pm a 7:30pm
Sabado y Domingo: 4:00pm a 6:30pm

¢Cudl de estos horarios le es factible que no se le compliqué con su actividad laboral
o alguna actividad personal ya programada? Una vez que indique el horario, se
procede a agendar, indicando el DNI, edad, y estado civil.

La reserva ha sido generada, en este momento voy a transferir mi llamada con el
area de reservas de citas quien estara evaluando mi trabajo y le hara mencion de su
codigo de invitacién, manténgase en linea por favor.

Preguntas que se pueden generar:

JEs gratis? No es gratuito, recuerde que usted debe asumir almuerzos, cenas,
paseos, impuestos y tasa de activacion. El recojo del incentivo es sin ningun
compromiso de pago los Unicos requisitos a presentar son el DNI y el cédigo de
atencion que se le hace mencion a través de la llamada.

¢ Cuadl es la tasa de activacion? Es una tarifa de servicio que usted debe cancelar al
momento de realizar la reserva ,el monto varia de acuerdo a la temporada,
anticipacion y el destino que usted escoja.

20. Asi, de la revision de los actuados en la etapa de fiscalizacion, se advierte que,
con el mencionado certificado, Grupo Intercontinental generaba en sus
potenciales consumidores la impresion de haber obtenido una “cortesia”, un
“beneficio” o un “premio”. Este consistia en un vuelo con destino nacional?,
alojamiento de cuatro (4) dias y tres (3) noches para el “beneficiario” y un
acompanfante, desayunos y actividades recreativas cubiertos por la empresa; lo
cual finalmente se materializaba en la entrega de un (1) certificado, por medio del
cual se obtendria la posibilidad de disfrutar de un viaje, cuyo destino podia variar
entre cinco opciones nacionales.

21. Para obtener el certificado era necesario, en principio, que los consumidores se
acercaran a recogerlo en determinada direccion, en una fecha y hora pactada y
gue dispusieran de treinta (30) minutos, lo cual también se advierte de la
documentacién recabada por la DFI que se adjunté al Acta de Supervision de
fecha 14 de marzo de 2023, al Documento de Registro de Informacion del 26 de
febrero de 2024 y de la informaciéon remitida por algunos consumidores!* durante
la fiscalizacion, conforme a los siguientes detalles:

Mensaje instantaneo recabado en la accién de fiscalizacién

13 Los destinos son Tarapoto, Iquitos, Mancora, Cusco o Arequipa.

14 Razén del 13 de marzo de 2023, emitida para la DFI.
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(_. DFI-Coordinacion Legal... -

Plataforma de Busqueda - Sector Turismo

INFORMACION

GIP PERU

La empresa a creado esta campana
social #Activateperu con la finalidad de
brindar un aporte social y dar impulso
nuevamente a la economia del pais que
se a visto afectada por la pandemia a
travez de la reactivacion del turismo.
Estaremos haciendo entrega de solo 25
cortesias de estadias sin fines de lucros
para ser usado en diversos servicios
estratéqgicos para la reactivacion.

Tendra la opcion de escoger 1 destino
nacional y poder viajar a Tarapoto,
Iquitos, Mancora, Cusco o Arequipa.
Para el disfrute de esta experiencia Le
incluira 4 dias y 3 noches de Hospedaje,
tiketes Aéreos, Desayunos, actividades
recreativas, valido para 2 personas y
tendra un afio de vigencia.

Captura de pantalla de mensaje de whatsapp enviado por el administrado

BRUPD INTERCOMTINENTAL
& RUC 0507450028
aral Telafana Hjo: (1) 3387571
FECHA: Lumas 26 e Fetrers del 2024,

WO 5:00 pm,
0 £ INVTTACION: LTOTTT

1ot oanon e . Jalee Prado Dasts 757 piso 30 Oficina 2080.r Edficlo SICURITAS &
SV TOWER), Magdalena dal mar,

Federeniin

PAGINA WER
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Reclamo recabado en la accion de fiscalizacion

Sector:

_'i'l'l':-;.'

1  Mativo de reclamo

4Expusiste tu problema ante el reclamado? : Como realizaste la compra?
Mo Mo compré’ Mo contraté

Motivo del reclamo

Métodos de publicidad agresivos’ estafa

Mo me inscribi en ningln concursa, b n que vaya a una oficina, y dan como informacion que la empresa es legal y sin der
I ningu 0 q ya a una aficina I LCion que la empr gal y sin d
E GANASTE UN VIAJE, PASA RECOGERLD" me

I mi - pramd

al de turismo. Moda

ok dla THMY mai s o p
1 Charia o8 SL INUTDS pars

Documento presentado por un consumidor, denominado “Activate
Peru”®®

INFORMACION:

a empresa GIP PERU ha creado esta campana social #ActivatePer(
con la finalidad de brindar un aporte social y dar impulso nuevamente a
la economia del pais que se ha visto afectada por la pandemia a través
de la reactivacion del turismo. Estaremos haciendo entrega de 50
incentivos vacacionales para ser utilizados en diversos servicios
estratégicos para la reactivacion.

Tendra la opcion de escoger un destino nacional y poder viajar a
Tarapoto, Mancora, Cusco o Arequipa y como destino internacional
Cartagena en Colombia. Para el disfrute de esta experiencia le incluira
4 dias y 3 noches de Hospedaje en el hotel, boletos aéreos solo en
destinos nacionales y desayunos, es valido para dos personas y tendra
un ano de vigencia.

CONDICIONES Y POLITICAS:
* Reservar la fecha de viaje con 30 dias de anticipacion.
* En caso de ser de estado civil casado(a) o conviviente debe hacer el

retiro con su pareja para escoger el destino en familia ya que no habra
cambios después del retiro.

* Por motivos de identidad debe presentar en la oficina su D.N.ly el
codigo de seqguridad otorgado en la llamada.

La fecha de entrega es limitada

Contactos:
© 01-706.84.47 & 923.973.341 X
@ WWW.GRUPOINTERCONTINENTAL.COM.PE

° Lima-Pert, Magdalena del mar, Av Javier Prado Oeste 757 Piso
20 Ofic: 2003

Acta de Supervisién N° 247-2023/DFI del 14 de marzo de 2023'¢

5 Ver fotografias adjuntas al Memorandum N° 431-2023-DPC/INDECOPI del 14 de julio de 2023.
16 Inspeccién realizada en el local ubicado en Avenida del Ejercito 250, oficina 606, distrito de Miraflores, provincia
y departamento de Lima.
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Transcripcion:

Respecto a los beneficios que ofreceria a los consumidores antes de la contratacién de sus
servicios, el sefior Alavedra informé que entregan un certificado vacacional que implicaria un
alojamiento de 4 dias y 3 noches, incluyendo un vuelo de destino nacional. Cabe indicar que
este beneficio_se otorgaria por_asistir a la cita concertada con el area comercial de la
empresa, cuya oficina se encuentra en Magdalena; (...)

El encargado refirié que la invitacion a los participantes de las reuniones antes sefialados se realiza
a través de su area de telemarketing, quienes contactaria a los consumidores de manera
telefénica. (el resaltado es nuestro)

Como bien se advierte de lo anterior, durante el primer contacto (realizado por
llamada telefénica) se aprecia que la informacion brindada por Grupo
Intercontinental era limitada, incentivando al consumidor a acercarse a sus
oficinas al haberse llevado la impresion de que habia obtenido un beneficio o
premio. Esto también ha sido corroborado por los propios consumidores que
recibieron una llamada del proveedor” y en la inspeccion del 24 de febrero de
2024:

Reclamo recabado en la accién de fiscalizacion

17

Razoén del 13 de marzo de 20243, emitida para la DFI.
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¢Expusiste tu problema ante el reclamado?
Si. Telefénico

¢ Como realizaste la compra?

Telefénico

Motivo del reclamo

Recibi una llamada del grupo Grupo Intercontinental S.A.C. ofreciendo
beneficios gratuitos con métodos engafiosos similares a otras empresas de
turismo ya denunciadas y multadas por Indecopi, me agendaron una cita
para supuestamente recibir el premio ganado. Revisé varios reportes de
personas que recibieron llamadas similares de la misma empresa este
mismo afio y las quejas por estafa son varias.

Transcripcion de audio de accion bajo la modalidad de consumidor incognito el 24 de
febrero de 2024

00:00 — Grupo Intercontinental . Certificado de hospedaje el cual se le esta
otorgando si tiene pendiente por retirar en nuestras
oficinas ubicadas en Magdalena, confirmar si no la
podido retirar por falta de tiempo o de informacion.

00:13 — Personal DFI : No, en realidad yo no sabia nada de eso. Es la
primera vez que me llaman. ¢De qué empresa dice
gue es?

00:23 — Grupo Intercontinental : Somos la empresa Grupo Intercontinental. Esa

lamada_es sumamente informativa para_que
usted tenga conocimiento de la cortesia ala cual
se le otorga v podamos darle una indicacién
muy cordial anuestras oficinas para que el retiro
puedaser de manerapresencial. Este certificado
que se le ha otorgado ha sido por un cierre de
puertas por compras que realiz6 por el afio 2022
y parte del 2023...

00:47 — Personal DFI : ¢En donde?

00:48 — Grupo Intercontinental : Es decir que por cada boleta o ticket de compra

que genero en centros comerciales, cadenas de
farmacias o0 supermercados asociados a
nuestros patrocinantes publicitarios y
financieros como visa y mastercard (...) quedd
participando en la campafia del buen
consumidor. Indicarle que esto es un beneficio
gue se realiza anualmente con el objetivo de
retribuirlo sus buenas compras y consumos y
asimismo de poder impulsar lo que es el turismo
a nivel nacional donde realizamos una eleccién
aleatoria donde usted fue una de nuestras
treinta beneficiarias, ocupando el namero 27 a
nombre de la sefiorita (...), ¢correcto? Esta
cortesia sefiorita (...) consiste en una estadia en
un hotel por 4 dias y tres noches. Unicamente
para dos personas a destinos nacionales como
Cuzco, Méancora, Tarapoto o Arequipa. Por lo
cual nosotros le estariamos cubriendo lo que
seria el hotel, desayunos y los boletos aéreos
iday vuelta para usted y un acompafiante.
Lo que si, sefiorita, no se le estaria cubriendo
serian sus gastos personales. Almuerzos,
cenas, paseos turisticos y la tasa de activacion
gue tiene 12 meses de vigencia para que usted
pueda programar la fecha de su viaje.

(...)
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23.

24.

25.

26.

27.

03:18 — Grupo Intercontinental : Comunicarle que con respecto con respecto al
recojo del beneficio es sin compromiso de pago.
Los Unicos requisitos a presentar seria su DNl y
un codigo de atencion, el cual se le genera por
este medio a través de esta llamada. Adicional a
ello, le voy a brindar un espacio de tiempo de
aproximadamente de 30 min.

(...

04:10 — Grupo Intercontinental : Son horarios fraccionados cada 30 min.
05:26 — Grupo Intercontinental : Es Avenida Javier Prado Oeste.
05:39 — Personal Fl : Avenida Javier Prado Oeste.
05:44 — Grupo Intercontinental : Si, 757 Magdalena.

05:48 — Personal Fl : 757 Magdalena.

05:51 — Grupo Intercontinental : Magdalena, asi es. Nos encontramos en el edificio

Securitas.
06:01 — Personal FI . ¢ Edificio como?
06:04 — Grupo Intercontinental : Securitas.

06:06 — Personal Fl : Securitas. Seguritas.

De esta manera, mediante el primer contacto, los consumidores se llevaban la
impresién de haber recibido un beneficio producto de las compras que habria
realizado en diversos establecimientos, como parte de una “campana de buen
consumidor”. Es decir, un premio por su conducta como consumidor.

Asi, se advierte que Grupo Intercontinental, en aras de posicionarse en el
mercado, realiza un procedimiento de captacion a través del cual busca otorgar
diversos beneficios 0 premios que se materializan en viajes con destinos a nivel
nacional. Sin embargo, ello no es otra cosa que una modalidad de persuasion a
fin de que los consumidores acudan al establecimiento del administrado; y, una
vez ahi (sin haberlo informado oportunamente), el proveedor buscara promocionar
Sus servicios con miras a una potencial contratacion.

En consecuencia, se advierte que el presunto premio o beneficio no es entregado
inmediatamente después de haberle comunicado al consumidor que lo habia
ganado, por el contrario, este Gltimo debia desplegar una serie de acciones previas
para obtenerlo.

De esta manera, si bien durante la fiscalizacion el administrado sefal6 que no
otorga premios, sino un “incentivo” o “beneficio”, queda claro de la documentacion
que obra en el expediente, que la estrategia para captar potenciales clientes del
proveedor consistia en hacerles creer que habian ganado un premio o una ventaja
por sus consumos, quedando pendiente que lo recojan presencialmente. Momento
en el cual, Grupo Intercontinental aprovechaba para ofrecer sus servicios.

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

Durante la etapa de fiscalizacion se pudo recabar el premio o ventaja ofrecida por
Grupo Intercontinental, el cual se materializ6 en un documento denominado
“Certificado Vacacional™®, que contenia una serie de condiciones adicionales a
las informadas durante el primer contacto:

Accibén Documento Contenido
(Términos y condiciones)

18

Ver Documento de Registro de Informacién del 27 de febrero de 2024.
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28.

29.

30.

31.

e Para hacer efectivo debe de enviar una
foto del certificado a
grupointercontinental@reservarperu.com,
con las fechas tentativas y fotos del DNI.

o El titular del presente certificado debe de
asumir el pago de las tasas de uso y
cargos de activacion del mismo.

e Se debe de realizar con un minimo de 60
dias de anticipacién a su salida.

e No se podra hacer uso en temporadas
altas, festivos, semana santa, fiestas
patrias, navidad, fin de afio, etc.

e Para hacerlo efectivo debe hacer su
solicitud a través del correo electrénico
grupointercontinental@reservarperu.com
adjuntando la foto de este certificado,
especificando fechas tentativas y fotos del

Escrito del 1 de agosto de
2023 presentado  por Cortesia a Cusco
Grupo Intercontinental

DNI.
e El horario de atencion para hacer efectivo
- . ) o Certificado el certificado es de Lunes a Viernes de
Sg;gzzngffgsr;:zcggzgg'ﬁn Vacacional a 10:00 am a 5:00 pm y Sabados de 10:00
Tarapoto am a 12:00 pm.

e Su solicitud debe realizarse con un
minimo de 60 dias de anticipacién a su
fecha de salida.

e No podra hacer uso de este certificado
vacacional a Tarapoto, en temporadas
altas, festivos, semana santa, fiestas

patrias, navidad, fin de afio, etc.

Asi, puede evidenciarse que existe una variedad de restricciones para poder
acceder al premio, lo cual genera que un consumidor incurra en gastos adicionales
para concretarlo, como es el caso de cubrir el transporte al lugar en donde se
llevaria a cabo la entrega del certificado, pagar una tasa de activacion y solicitar
la reserva con cierto tiempo de anticipacion; considerando las condiciones
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.). Todo ello, ademas de tener que
disponer de treinta (30) minutos para el recojo de dicho certificado.

Adicionalmente, durante la fiscalizacién se pudo apreciar que durante el primer
contacto el potencial consumidor tenia la expectativa de que solo se acercaba al
establecimiento designado por el proveedor para recoger el premio, lo cual
demoraria treinta (30) minutos. Sin embargo, obra en el expediente la diligencia
de consumidor incognito realizada por DFI el 26 de febrero de 2024, en la cual se
evidencia que Grupo Intercontinental no solo entregaba el certificado, sino que
también ofrecia sus servicios, y por un periodo cercano a las dos (2) horas.

Asi pues, el supuesto premio ofrecido por el proveedor no podria ser disfrutado
desde ese mismo momento, ya que, segun la informacion brindada por el
administrado, podria ocurrir que cuando el consumidor quisiera hacer uso de este,
los servicios no se encontraran disponibles (hospedajes y/o vuelos, por ejemplo).

Debe tenerse en cuenta que, de acuerdo a las grabaciones de los audios de la
fiscalizacion de fecha 24 y 26 de febrero de 2024 y de los certificados antes
sefialados, se advierte que, si bien la obtencion del premio no estaba sujeta a la
contratacion de los servicios ofrecidos, este se sujetaba a las condiciones
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informadas en su condicionado (que eran mayores a las informadas durante el
primer contacto), asi como al hecho de tener que trasladarse hasta el
establecimiento indicado por Grupo Intercontinental a fin de recogerlo (y como se
ha podido apreciar, servia para que el consumidor reciba informacién de la
empresa por un tiempo prolongado).

En este punto, conviene precisar que el literal a) del numeral 58.1 del articulo 58°
del Cédigo recoge como practica comercial agresiva o engafiosa crear la
impresion de que el consumidor ya ha ganado, o ganara, si realiza un acto
determinado, un premio o cualquier otra ventaja equivalente, cuando en realidad:
() tal beneficio no existe, o (i) la obtencién del premio o ventaja esta sujeta a
efectuar un pago o incurrir en un gasto.

Respecto al mencionado gasto en el que puedan incurrir los consumidores, la Sala
Especializada en Proteccién al Consumidor (en adelante, la Sala)® ha sefialado
gue este no solo esta referido al valor monetario que puedan desembolsar, sino
también al valor del tiempo que una persona cualquiera usa para realizar algin
acto determinado.

Por ello, para considerar que la obtencion de una ventaja se encuentra sujeta a
algun gasto, no es necesario que se haya condicionado al desembolso de dinero
0 la contratacion de un servicio. Dicho gasto puede implicar el tiempo que el
consumidor destina para trasladarse a escuchar alguna charla del proveedor y
permanecer en su establecimiento por un determinado tiempo para recibir el
supuesto premio obtenido.

Asi, en el caso concreto se ha verificado que, para la obtencién del presunto
premio por parte del consumidor, era necesario que este Ultimo invierta su tiempo
en trasladarse al local que le indique Grupo Intercontinental, en la fecha y hora
que este ultimo precise. Ello era una condicién necesaria para el recojo del
beneficio, caso contrario, el certificado no iba a poder entregarse. Todo ello con la
finalidad de escuchar una charla, la cual, en la diligencia de inspecciébn como
consumidor incognito se extendié por una (1) hora, cincuenta y dos (52) minutos
y cuarenta y dos (42) segundos® (superando los 30 minutos indicados
inicialmente):

Extracto de grabaciéon de la fiscalizacion de fecha 26 de febrero de 2024

21:25 — Personal DFI : (...) y bueno, me dijeron que, bueno, me
habia ganado un viaje con cuatro dias, tres noches a
cualquiera de los destinos que me habian colocado
ahi con pasajes y todo y que tenia que venir, bueno,
que la cita era hoy. Y_que aqui _me iban a
explicar con 30 _minutos mas _detalles con
relacion a eso, ¢no?, elegir las aerolineas,
elegir en el hotel vy el destino y todo.

(...)

32:27 — Asesor : Ah mira, ya llegé el certificado.

19

20

Como se puede apreciar en la Resolucion Nro. 2382-2024/SPC-INDECOPI del 26 de agosto de 2024 y en la
Resolucién Nro. 4356-2014/SPC-INDECOPI del 19 de diciembre de 2014.

Cabe mencionar que el audio anexado al DRI del 27 de febrero de 2023 tiene una duracion de dos (02) horas,
once (11) minutos y cinco (05) segundos, se debe tener en cuenta que la charla inicia en a las cero (00) horas,
diecisiete (17) minutos con catorce segundos y termina a las dos (02) horas, nueve (09) minutos y cincuenta y
seis (56) segundos.
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32:29 - Jefe de asesor . Permiteme, ya esta activo en el sistema,
a partir de mafana si tienes la fecha, lo puedes
reservar de manera presencial a esta direccién, o
el correo electrénico iqual Jefferson te lo va a

especificar.

(---)

1:18:30 — Asesor . TU sabias antes de venir que nuestra
intencién no era solo entregarte un certificado de
vacacion. Sino querernos a conocer como empresa.
Seguro venias pensando de repente me van a
vender el tour. (...)

32:29 — Personal 1 de DFI : No, la verdad yo pensé gue los 30
minutos, porque si me dijeron de 30 minutos y yo
cuando me volvio a llamar otra persona no es porque
me pasaron a otra persona, me dijeron ¢Pero para
qué son esos 30 minutos? Y me dijeron, esos 30
minutos son para gue tu elijas la aerolinea, el
hotel y todo con relacién al destino gue tu vas a

elegir.
(subrayado nuestro)

En atencion a lo expuesto en los parrafos precedentes, se concluye que Grupo
Intercontinental cred en el consumidor la impresién de que habia ganado un
premio?!, 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”.

No obstante lo anterior, Grupo Intercontinental no ha formulado alegatos de
defensa alguno ni ha presentado medios de prueba suficientes para desvirtuar su
responsabilidad en la ocurrencia de los hechos imputados.

Ahora bien, como se puede apreciar en el acta de inspeccién del 14 de marzo de
2023, esta practica era usada por Grupo Intercontinental como minimo desde esa
fecha y ha continuado empleandose durante los siguientes meses. Asi, se
considerard como periodo infractor desde el 14 de marzo de 2023 hasta la
fecha de inicio del presente PAS. Es decir, hasta la fecha de notificacion de
la Resolucion Nro. 1 al administrado: el 24 de agosto de 2024.

Por lo expuesto, se acredita que Grupo Intercontinental infringio lo establecido en
el literal a) del numeral 58.1 del articulo 58° del Codigo, toda vez que creé 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.

[1.2.2 Sobre la aplicacion de otros métodos comerciales agresivos

40.

El literal f) del numeral 58.1 del articulo 58° del Cddigo®? recoge como préctica
comercial agresiva o engafiosa aquella conducta que implique dolo, violencia o
intimidacion que haya sido determinante en la voluntad de contratar o en el
consentimiento del consumidor.

21

22

Pasajes y estadia plasmadas en un certificado que podia usarse para uno de cinco destinos nacionales.

Véase el articulo 58 de la Ley 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el texto
completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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41. En ese sentido, de la revisién de la informacion recabada en la diligencia de
fiscalizacion del 26 de febrero de 2024, se advierte que Grupo Intercontinental
habilita un espacio para la entrega de un certificado vacacional y para trasladar a
los consumidores informacién sobre los servicios que ofrece:

Extracto de grabacion de lafiscalizacion de fecha 26 de febrero de 2024

(A partir de este momento, Grupo Intercontinental indica que brindara informacion sobre sus
condiciones y finalidad del incentivar el turismo)

24:34 — Asesor

25:08 — Personal 1 de DFI
25:09 — Asesor

. Okay, perfecto. Basicamente solo voy a decir como
vienen en cero, nos vamos a tardar
aproximadamente 5 horas en terminar todo
entrego eI incentivo que seria de ustedes, despues
les hablo todo sobre la empresa, que es importante
y después al final se les muestra un proyecto gue
tenemos junto al MINCETUR, el proyecto es para
incentivar el turismo porque se hizo una encuesta
que arrojo que el 85% de la poblacion del pais no
tienen cultura vacacional y el punto aqui es incentivar
el turismo ¢,De acuerdo?

. Ya...

: No les quiero engafiar porque ¢quién da algo de
gratis? Entonces, el punto es un fin comercial, el
proyecto es para gue ustedes puedan a través de
nosotros viajar de una _mejor forma, pero eso lo
vamos a ver mas adelante.

(A partir de este momento los consumidores manifiestan la presencia de bulla dentro del
establecimiento y se brindaba informacion sobre los beneficios de una posible contratacion)

(...)
59:50 — Personal 1 de DFI

59:52 — Asesor

01:00:02 — Personal 1 de DFI

(...)
01:01:38 — Asesor

(---)
01:01:38 — Asesor

(---)
01:05:42 — Asesor

(...)
01:05:58 — Asesor

: ¢ Cémo si vamos al mayorista? Me distrae mucho
.. la bulla —

. Si, pasa, pasa. Por me guste [sic] estar cerca,

porgue cuando los toco, tengo una compafiera que

uff, ella se distrae por todo. Tengo que tocarla cada

rato. Concéntrate.

: Si, estoy aqui.

: El proyecto que se les muestra el dia de hoy, que
se les da la oportunidad que ustedes conozcan. Es
gue nosotros como prestadores de servicios
turisticos no es nada mas por vacaciones. Hay
muchas personas que por estudio utilizan los
servicios, lo que hacen especializaciones. (...)

: (...) Yo quiero crear una cultura vacacional aqui en
el pais ¢ Esta bien? A ti te va a convenir ¢Por qué?
Lo que hacemos es que lo agarramos mediante
sorteo. Para que sea indiscriminatorio. (...) Y solo al
10% de la poblacién. (...) Es solo la oportunidad
para las personas gue se sientan aqui solo este dia.

: (-..) Ojo, ¢Les interesa por el momento? Sino aqui
lo dejo, y no pasa nada. ¢Les interesaria poder
trabajar? Porque para poder entrar aca.

: No, disculpa, siempre digo trabajar. No, pensé
que... ¢Cémo funciona para entrar aca? Esto es un
club privado. ¢Bien? Para entrar acé hay que pasar
requisitos y hay montos, obviamente. ¢, De acuerdo?
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(---)
01:06:58 — Asesor

(...)
01:07:34 — Asesor

01:07:42 — Personal 1 de DFI
01:07:45 — Personal 2 de DFI
01:07:47 — Asesor

(---)
01:08:43 — Personal 1 de DFI

01:08:46 — Personal 2 de DFI

(...)
01:10:10 — Personal 2 de DFI

01:10:25 — Asesor
01:10:30 — Personal 2 de DFI

01:10:37 — Personal 1 de DFI
01:10:37 — Personal 2 de DFI

(---)
01:12:26 — Asesor

01:12:33 — Personal 1 de DFI
01:12:36 — Asesor

01:12:42 — Personal 2 de DFI
01:12:44 — Personal 1 de DFI
01:12:46 — Asesor

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° &
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

Ese es el punto. Basicamente. Mi trabajo es
mostrarles los servicios. Lo que ofrecen los
mayoristas. Porque en realidad nosotros no
trabajamos con mayoristas, trabajan con 16. Pasa
que no quieren trabajar mucho porque me imagino
gue ustedes no conocen mucho el turismo. No
quiero meterme por ese lado. Entonces, después de
mostrarles todo esto, a mi me toca preguntarle siles
gusta y si lo encuentran util. Entonces, si lo que yo
les muestro no les gusta, no le encuentra util o la
propuesta econémica que les hace mi jefe, ¢por
qué? Porque el monto y los requisitos lo ve mi jefe.
Si esto no lo pueden pagar hoy dia sobre esta mesa,
¢qué ustedes le van a decir a mi jefe?

: O que no les gusta. O que no le encuentra Util.
Entonces, no pasa nada. Pero si por el lado
contrario lo que yo les muestro les gusta, lo
encuentran util y el dia de hoy la propuesta que le
hacen mis jefes, ustedes la pudieran pagar, ¢ qué le
dicen a mi jefe?

: No, lo que viene, lo que viene para aca por lo
invitado porque es tu invitado. Por eso es que se
hace. ¢(De acuerdo? A nosotros nos regulan
muchisimo. De hecho, no sé si han notado que
todas hablamos con mucha fuerza.

. Si, por eso te digo gue me jala el oido para alla.

: Las otras conversaciones.

. Eso es porgue nos los exige, porgue se tiene que
oir, porgue cada 3 meses a NOSOtros nos viene un
fiscal del MINCETUR y nos revisan todo.

. Pero lo que a mi si me preocupa es “el hoy”y el
monto.
:'Y el monto.

Yo era el invitado. Y_tener esta informacién,
también ahorita a la mano. Como que me cuesta un
proco procesarlo ¢no? O sea, no, y todo el tema
que, Osea el tema de, por una parte entiendo que
hay dinero de por medio
: Obvio.

Entiendo que también, el tema de esta
informacién, necesito_meditarlo _;no? Y “el hoy”
obviamente me ...

. ...Asusta
: Claro

: Si no les llama la atencion, simplemente diganme
con sinceridad “No, [J]” “Ni aunque cueste un doélar”
: Claro, es lo gue te he dicho. O sea, ahorita no.

: Bien, bien, bien. Ya, yo voy a aclarar eso. ¢ Ahorita
ni_que cueste un délar o dependiendo de cuanto
cueste?

: No, ahorita ni gue cueste...

: Ahorita, en este momento, si. —

Ni que cueste un dolar. Imaginate. Vamos a
ponértelo asi. Porque si no es asi, entonces ya yo
sé que no lo vas a tomar de ninguna otra manera.
¢, Qué viaje habias hecho? —

(A partir de este momento el jefe del asesor ingresa repentinamente a la conversacién con

un tono de voz fuerte)
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01:15:09 — Jefe del Asesor
01:15:09 — Asesor
01:15:13 — Jefe del Asesor
01:15:16 — Asesor

(---)
01:17:25 — Asesor

01:17:43 - Jefe del Asesor
01:12:49 — Personal 1 de DFI

(...)
01:18:24 — Asesor

01:18:35 — Personal 1 de DFI

01:18:56 — Jefe del Asesor
01:18:57 — Personal 1 de DFI

01:19:07 — Jefe del Asesor

(---)
01:19:25 — Jefe del Asesor

01:19:38 — Personal 1 de DFI

01:19:41 - Jefe del Asesor
01:19:42 — Personal 1 de DFI

(---)
01:28:56 — Jefe del Asesor

EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

: ¢ Cémo vamos?

: iNo, te estas desanimando!

: ¢ Qué pas6?

: Ah, bueno, antes que nada, disculpen. Lo que
pasa que estaba ocupadito. Yo le habia dicho sobre
el sorteo.

. Le expliqué también el porqué de la oportunidad
de hoy. ¢Quedé clara esa parte? No el afio que
viene, no es mes gue viene, es hoy. Yo les dije, les
voy a presentar como funciona nuestro servicio. Les
VOV a preguntar si les gusta, si les encuentra Util y si
lo pueden pagar. Pero son totalmente sinceros, jefe.
La verdad es que ni por un sol yo se lo llevaria. Eso
fue practicamente lo que me quisieron decir.

: Muchas gracias por su sinceridad. Me encanta. Yo
prefiero mil veces que me digan....

: Yo vine porque gueria irme a Tarapoto. Vi la
oportunidad y aqui estoy. Y también para saber de
donde habian sacado mis datos.

: Ta sabias antes de venir que nuestra intencidn no
era solo entregarte un certificado de vacacién. Sino
guerernos a conocer como empresa. Seguro venias
pensando de repente me van a vender el tour. De
repente...

: No, la verdad yo pensé gue los 30 minutos, porque
si_me dijeron de 30 minutos y yo cuando me volvi a
llamar otra persona no es porgue me pasaron a otra
persona, me dijeron ¢,Pero para qué son esos 30
minutos? Y me dijeron, esos 30 minutos son para
gue tu elijas la aerolinea, el hotel y todo con relacion
al destino que tu vas a eleqir.

: Si ya tienes la fecha, lo hacemos.

. Claro. Entonces, si, pero me dicen que son 60
dias. De anticipacion. Yo pensaba que podia ser
ahora. No se puede.

s Ya.

: Més alla de que te afiles 0 no. Me gustaria saber
ZPor gué ese no? Si aln ni siquiera han conocido
qué servicios hay. Y habiéndole llamado la atencion,
¢ por qué seria ese no?

Primero, porque, como le digo, entiendo que
implica un costo.
: Como todo en la vida.
: Claro, que ahora mismo yo no estoy dispuesta
asumir.

: Esto no solamente se trata de precio. Porque
chicos, viajar nunca va a ser una prioridad. Prioridad
son estudios, comida, educacién. Pero hoy en dia
es un tema necesario. Y las personas normalmente
viajan una sola vez al afio. Les soy honesto, mis
socios se dan unas buenas vacaciones al afio, se
van a Cartagena v listo, hasta el otro afio. Ustedes
por ahi estan viajando tres veces al afio. Que es
muy distinto vacacionar en mi casa viendo el techo.
Que vacacionar en Punta Sal tomandome una pifia
colada, recibiendo unos buenos masajes. Te
autorizo para que le puedan mostrar a ellos, a ver si
califican los paquetes de ultimo minuto. Si les llama
la atencion, bienvenidos. Chicos, igual. Lo que
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(---)
01:33:18 — Personal 1 de DFI
01:33:20 — Asesor

01:33:36 — Personal 1 de DFI
01:33:37 — Asesor

01:33:41 — Personal 1 de DFI
01:33:42 — Asesor

(..)

01:52:28 — Personal 1 de DFI

(...)
01:52:58 — Asesor

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.°

SEDE CENTRAL
ey

EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

quiere [J] en estos momentos es que el dia sea
positivo o, todo lo contrario, como ya me lo dijeron.
Que nos regalen una decisién el dia de hoy. (...).
Prefiero que me digas no vy lo voy a respetatr. (...)

: Es que, yo no me quiero sentir comprometida.

Es que, mira, es féacil, es facil. El asesor
personalizado, porque tal cual eso que esta
haciendo él por eso que se hace con 60 dias de
anticipacion. ¢Por qué? En ese tiempo se puede
conseguir un mejor precio, eso es fluctuante. Y
cambia. Y por eso se hace con tiempo de
anticipacion el incentivo.

: Ahya.

: Hay otra cosa que eso se llama paquete ultimo
minuto, lo que le menciond mi jefe que ya se los voy
a mostrar.

: Ahya.

: Pero el asesor estd antes, durante y después.
Antes porque se sienta con ustedes y ve su forma
de vacacionar. Por ejemplo, si eres muy tranquilo,
no te gusta no sé, ¢te gustan los deportes
extremos?

: Eso si. Hay algo que yo si tengo, y soy super
sincera, el tema de tomar decisiones en el dltimo
dia, hoy, hoy, asi. No.

: Se _gue no me estas siendo sincero_en muchas
cosas, ¢ Por qué? Porque si les pregunté.

(A partir de este momento, pese a que los consumidores manifiestan su inconformidad con
continuar la charla, Grupo Intercontinental continda ofreciendo sus servicios)

(---)
02:02:56 — Personal 1 de DFI

02:03:11 — Jefe del Asesor
02:03:13 — Personal 1 de DFI
02:03:15 - Asesor

02:03:18 — Personal 1 de DFI
02:03:27 — Jefe del Asesor
02:03:32 — Personal 1 de DFI
02:03:38 — Jefe del Asesor
02:03:43 — Personal 1 de DFI
02:03:44 - Jefe del Asesor

02:03:46 — Personal 1 de DFI
02:03:49 — Jefe del Asesor

: O sea, tendria que estar en esa situacion para
pensarlo. Ahorita ya no tengo cabeza. Me han
llenado de informacién, estoy ya con toda la
informacién en la cabeza, asi que bueno, ya me
quedo claro. Y es tarde, ademas son las 7 de la
noche.

: Yo soy el que me demoro menos.

: Ah, todavia falta.

: Si_ustedes quieren conocer el precio 0 no les
interesa.

: Ya le dijimos que en realidad no, porgue es hasta
hoy, solo hoy. Y como le dije yo, hoy, solo hoy. No.
: ¢ Y le dijo por qué? Porque es esa condicion de
que es por el dia de hoy.

. Si, si, si, nos explico y en adelante ya no me van
a llamar.

: Es que es una ley, ustedes son abogados. Y si
vamos en contra de la ley, estariamos haciendo las
cosas mal.

: Esta bien, perfecto.

: Y te hago una pregunta para terminar.

: A ver, rapido, porque ya son las 7 de la noche.

: Si yo te digo a ti, paga 40 soles mensuales y te
retribuyo el dia de hoy esos 40 soles mensuales en
tres viajes, tu decides si lo quieres utilizar a nivel
nacional o internacional. En donde a nivel nacional
te entrego como el certificado, vuelos, una semana
de hotel, traslados y desayuno. Y en el internacional
te doy un hotel 5, 4.

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

F-CPC-12/01

E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
Péagina 18 de 30


about:blank

Eﬁoﬁl PERU
=

Presidencia
del Consejo de Ministros

(-..)
02:04:32 — Personal 1 de DFI

02:04:37 — Asesor

02:04:42 - Jefe del Asesor
02:04:43 — Personal 1 de DFI
02:04:44 - Jefe del Asesor
02:04:46 — Personal 1 de DFI

02:04:49 — Asesor
02:04:50 — Personal 1 de DFI

02:04:56 — Asesor
02:04:59 — Personal 1 de DFI

(...)
02:06:56 — Jefe del Asesor

02:07:16 — Personal 1 de DFI

02:07:23 — Jefe del Asesor

02:07:38 — Personal 1 de DFI
02:07:42 — Jefe del Asesor

02:07:47 — Personal 1 de DFI
02:07:50 — Jefe del Asesor
02:07:56 — Asesor

02:07:57 — Personal 2 de DFI

02:08:24 — Personal 1 de DFI
02:08:26 — Asesor

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° &
SEDE CENTRAL

EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

: No confiaria, seria muy ideal. Primero tendria que

ver si es que esto me lo van a hacer valer.

: Hay verdadero motivo que no me lo quiero decir y

eso que se lo dije bastante [sic]. Digame el

verdadero motivo.

: Desconfianza.

: Seguridad.

: Me dijiste que me vas a dar sinceridad.

: No, es que he estado siendo sincera en todo lo que

me dices [sic].

: Nunca me lo dijiste, hunca me lo dijiste.

: Ahorita, porque me estas diciendo ya esto de 40

soles. Esto de 40 soles. Esto, si pues.

: Porque no conocen los que somos mayoristas.
Claro, probablemente. No he trabajado con

mayoristas salvo cuando me voy al mercado.

: Pero eso es lo de menos. Lo importante es que
quieras hacerlo. Porque el tema del pago yo tengo
muchas formas para poder ayudarte a hacer el
pago. Pero si no quieres hacer el pago, ¢cémo te
ayuda en todas las formas? Si me vas a poner otra
excusa. Y te limpio [sic] la excusa y me vas a poner
otra excusa. Yo prefiero que ti me digas, no me
interesa nada.

: No, es que de verdad ahorita no estamos digamos
para este tipo de gastos.

: Es una inversién, no es un gasto. Porgue gasto es
un viaje. Que uno lo hace bonito, listo y chao. Y yo
sé que dinero tampoco es. Porque 40 soles te
gastas yéndote a comer tu cuarto de pollo con tu
gaseosa.

: Ahora mismo no lo necesito.

: O sea, vacaciones no es una necesidad para ti.
¢Volvemos otra vez?

: Vamos a regresar otra vez a los mismo. No
estamos dando las mismas misma vuelta [sic].

: Muchas gracias por su tiempo. Qué Dios los
bendiga muchisimo. Que les vaya muy bien.
Gracias.

: Los acompafio a la salida.

Muchisimas gracias.
Muchas gracias.
Feliz noche. Qué les vaya muy bien.

42. Como puede apreciarse, el consumidor es participe de una charla que no solo
estd enfocada en brindar informacién sobre el certificado otorgado, sino en otorgar
principalmente informacion sobre las condiciones de la empresa, su finalidad
como incentivador de turismo, los beneficios de contratar la afiliacion de sus
servicios y las caracteristicas de este. Dicha charla se extiende por mas de dos
(2) horas, tiempo superior a los treinta (30) minutos inicialmente indicados, tal y
COMO Se expuso anteriormente.

43. Asi, con relacion al desarrollo de la charla informativa, que se pudo evidenciar
durante la fiscalizacion del 26 de febrero de 2024, como bien advirtio la Secretaria
Técnica, esta se lleva a cabo de la siguiente manera:

() Los consumidores (potenciales contratantes) llegan al local donde se
realizara la charla, son recibidos por un recepcionista, quien les consulta
datos personales y solicita el codigo de invitacion brindado via telefonica,

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348

E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
Péagina 19 de 30

F-CPC-12/01


about:blank

Rﬂ La PERU [ Presidencia o SEDE CENTRAL
& del Consejo de Ministros
ST EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

44.

45.

46.

47.

para luego contactarlos presencialmente con otro personal de Grupo
Intercontinental.

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

(i) A continuacion, se indica al consumidor que, de querer verse favorecido con
los beneficios que ofrece Grupo Intercontinental en su calidad de mayorista,
la oportunidad para ello Gnicamente 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 asesor 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 paguetes de viaje ofrecidos por una empresa
mayorista y paquetes de viajes regulares.

(v) Finalmente, es el jefe del asesor 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.

Asimismo, de la grabacién de la fiscalizacion de la charla se pudo verificar que se
desarroll6 en un ambiente bullicioso, en el que se trasmitié una gran cantidad de
informacién, la cual en muchas ocasiones fue incorrecta. Por ejemplo, cuando el
personal del administrado sefialé que ellos tenian que hablar fuerte porque asi se
lo exigia el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (en adelante, Mincetur) pese
a que ello no se encontraba regulado en ninguna disposicién sectorial. Ademas,
se indicé en mas de una oportunidad que solo podrian verse favorecidos con los
beneficios de la empresa siempre que contrataran la afiliaciéon del programa ese
mismo dia.

Con relacion al ambiente bullicioso, en la grabacion es posible advertir que en el
espacio en el cual el proveedor 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, durante las charlas efectuadas con los consumidores, impide que
estos puedan atender adecuadamente la exposicion de los trabajadores,
mermando su concentracion al estar expuestos a diferentes estimulos.

Cabe sefialar que la comunicacién entre el personal de la DFI — en calidad de
consumidores incognitos — y el asesor de ventas se vio interrumpida en varias
ocasiones por el jefe del asesor, quien brindaba informacion y presionaba a los
consumidores a tomar una decision inmediata.

Asi, los consumidores se ven presionados a tomar una decision en ese momento,
teniendo como Unica referencia la informacién brindada por el personal de Grupo
Intercontinental durante la presentacion, sin posibilidad de poder comparar por si
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48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

mismos productos similares ofrecidos por otros proveedores, ni informacion sobre
la reputacion y opiniones de la empresa.

Es necesario mencionar que, al margen de que los consumidores siempre tengan
la opcidn 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.

De las circunstancias analizadas en conjunto se aprecia que Grupo
Intercontinental 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, cotizaciones, comparaciones y demas
informacién que tenga por finalidad concretar una contratacion.

A mayor abundamiento, se verifica que, conforme a la grabacién del 26 de febrero
de 2024, personal de Grupo Intercontinental sefial6 lo siguiente:

(---)

01:07:34 — Asesor : No, lo que viene, lo que viene para aca por lo
invitado porque es tu invitado. Por eso es que
se hace. ¢, De acuerdo? A nosotros nos regulan
muchisimo. De hecho, no sé si han notado que

todas hablamos con mucha fuerza.

01:07:42 — Personal 1 de DFI . Si, por eso te digo que me jala el oido para
alla.
01:07:45 - Personal 2 de DFI : Las otras conversaciones.

01:07:47 — Asesor : Eso es porgue nos los exige, porque se tiene
que oir, porgue cada 3 meses a nosotros nos
viene un fiscal del MINCETUR vy nos revisan

todo.

Con ello, cabe reiterar, se verifica que personal de Grupo Intercontinental brind6
una informacién incorrecta con relacion a que el Mincetur fiscalizaria que las
agencias de viaje utilicen un tono de voz alto para comunicarse con los
consumidores; pues lo sefalado por el asesor no se encontraba regulado en
ninguna disposicién sectorial.

Pese a ello, Grupo Intercontinental no ha formulado alegatos de defensa alguno
ni ha presentado medios de prueba suficientes para desvirtuar su responsabilidad
en la ocurrencia de los hechos imputados.

En este punto, conviene precisar que, considerando lo verificado por la DFI
durante la fiscalizacién, esta conducta se ha evidenciado como minimo desde el
27 de febrero de 2024, fecha en la que se realiz6 la diligencia de consumidor
incognito. Por ello, se considerard como periodo infractor desde el 27 de
febrero de 2024 hasta la fecha de inicio del presente PAS, esto es, hasta la
fecha de notificacion de la Resolucion Nro. 1: el 24 de agosto de 2024.

En consecuencia, se acredita que Grupo Intercontinental infringio lo establecido
en el literal f) del numeral 58.1 del articulo 58° del Coédigo, toda vez que empled
métodos comerciales agresivos o engafiosos sobre los consumidores a fin de que
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55.

56.

57.

58.

59.

60.

contraten sus servicios, lo cual habria afectado de forma significativa su libertad
de contratar.

GRADUACION DE LA SANCION

Corresponde a este Colegiado determinar la sancion a imponer, aplicando los
criterios de graduacion previstos en el Codigo y en el Texto Unico Ordenado de la
Ley N.° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por el
Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS (en adelante, TUO de la LPAG), asi como lo
dispuesto en el Decreto Supremo N.° 032-2021-PCM (en adelante, Decreto
Supremo), publicado en el Diario Oficial EI Peruano 25 de febrero de 2021, que
aprobo la graduacién, metodologia y factores para la determinacion de las multas
gue impongan los 6rganos resolutivos del Indecopi -como la, respecto de las
infracciones sancionables en el &mbito de su competencia.

Es oportuno mencionar que el Decreto Supremo entré en vigencia el 14 de junio
de 20212y es aplicable a todos los procedimientos iniciados por la Comision a
partir de tal fecha. Considerando que el presente PAS inici6 el 24 de agosto del
2024%, las disposiciones contenidas en el Decreto Supremo seran aplicables al
caso concreto.

De acuerdo con el Anexo de la normativa, la multa preliminar (M) se estima en
funcion de la multiplicacion de la multa base (m) por un componente que captura
el efecto de las circunstancias agravantes y atenuantes presentes en cada caso
(F), expresado en la siguiente férmula: M = m x F. Finalmente, dicho monto (M) es
ajustado de acuerdo con los topes maximos legales pertinentes, hasta obtener
una multa final (M*).

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

Segun la normativa, se elegira el método basado en valores preestablecidos
siempre que la infraccion cumpla la totalidad de las siguientes tres (3)
caracteristicas: (i) se desarrollé por un periodo menor a dos (2) afios; (ii) no dafo
ni puso en riesgo la vida y/o salud de las personas; vy, (iii) tuvo un alcance
geografico menor al nivel nacional.

En el caso concreto, las presuntas infracciones cometidas por Grupo
Intercontinental estan referidas a la vulneracién de los literales a) y f) del numeral
58.1 del articulo 58° del Cddigo, toda vez que (i) 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 otras condiciones no informadas
previamente; y, (ii) habria ejercido una influencia indebida en los consumidores

23

24

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
segun su Décima Disposicion Complementaria Final, entra en vigencia a los quince (15) dias calendario contados
a partir de la modificacion del Reglamento de Organizacion y Funciones del Indecopi, lo cual se dio el 30 de mayo
de 2021 con la publicacién de la Resolucion N.° 060-2021-PRE-INDECOPI.

Fecha de la notificaciéon de cargos al administrado mediante la Resolucion N.° 1.

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Calle De la Prosa 104, San Borja, Lima 41 - Peru Telf: 224 7800 / Fax: 224 0348
E-mail: postmaster@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
Péagina 22 de 30

F-CPC-12/01

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.°

.\"\-

."l-.


about:blank

o ) COMISIGN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR N.° %,

m_ﬂ PERU [ Presidencia - SEDE CENTRAL "~ 58
& del Consejo de Ministros

- EXPEDIENTE N.° 017-2024/CC3-SIA

para que contraten sus servicios, lo cual habria afectado de forma determinante
su voluntad de contratar por el empleo de métodos comerciales agresivos o
engafosos.

61. Al respecto, estas infracciones cumplen con la totalidad de las 3 caracteristicas
antes mencionadas, dado que se desarrollaron en un periodo menor a 2 afos; no
pusieron en riesgo la vida o salud de los consumidores y, ademas, tuvo un alcance
menor al nivel nacional, puesto que el administrado opera en la cuidad de Lima?®,
por ende, la multa base (m) se calcula por el método de valores preestablecidos.

62. Conforme a lo sefialado, corresponde a esta Comisién graduar las sanciones a
imponer a Grupo Intercontinental de la siguiente manera:

(i) Habria creado en los consumidores la impresién de haber ganado un
“premio”

a) Estimacion de la multa base (m)

63. En el numeral A.4 del Anexo del Decreto Supremo, 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 infraccién (Dy).

64. EIl primer componente (ki) se determiné a partir de un cuadro de doble entrada
ordenada por filas conforme al nivel de afectacion y en columnas segun el tamafio
de infractor. En el presente caso, la infraccion es clasificada como afectacion
moderada®® y dado el tamafio del infractor, pequefia empresa®’, el primer
componente asume el valor de 22.53 UIT?,

% Como se ha podido apreciar en el expediente, las oficinas del proveedor se encuentran en la ciudad de Limay

las charlas que brindan ofreciendo sus servicios también se realizan en dicha ciudad.

% De acuerdo al cuadro 16 del Anexo del Decreto Supremo:

Nivel de afectacién Tipo de infraccion
Infracciones relativas a métodos comerciales coercitivos, métodos comerciales
Moderada agresivos o0 engafiosos y métodos abusivos de cobranza de que tengan afectaciones
materiales o econémicas.

z En la medida que Grupo Intercontinental no remitié las declaraciones juradas ante la autoridad tributaria

(SUNAT), donde conste el volumen de ventas del Ultimo afio, se estimé el tamafio de empresa en funcion a la
informacion registrada en el “Padron SUNAT 2023”, elaborado por la Oficina de Estudios Econoémicos (OEE) del
Indecopi, clasificandolo como una pequefia empresa.

% De acuerdo al cuadro 20 del Anexo del Decreto Supremo:

. Tamaiio del infractor
Tipo de i P = Medi G
o icroempresa o equefia ediana ran
persona natural empresa empresa empresa
Moderada 5.95 22.53 60.16 80.22
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65. El segundo componente (Dy) lo determina el tiempo de duracion de la infraccion,
siendo este de 17 meses y 19 dias?®, por lo que el valor del segundo componente
asume el valor de 1.8%.

66. Por lo expuesto, aplicando la multiplicacion de los valores preestablecidos, la
multa base (m) es de 40.55 UIT3,

b) Estimacion de la multa preliminar (M): Aplicacién de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes (F)

67. Por otro lado, el Decreto Supremo establece que, de generarse una afectacion al
interés colectivo o difuso de los consumidores, los Organos Resolutivos deben
aplicar la circunstancia gravante correspondiente, con un valor de 30%°%, sin
discriminar situaciones especiales pues establece ese factor de manera general.

68. Al respecto, de la informacion del expediente, se advierte que el administrado
presento el listado del cronograma de reuniones con los potenciales clientes entre
los meses de diciembre de 2022 y enero de 2023, de doscientos dieciocho (218)
y trescientos dieciséis (316) personas, respectivamente. Ademas, presento la lista
de algunos usuarios del mes de marzo de 2023, ciento cuarenta (140) personas,
a los cuales se les otorgd un “incentivo vacacional”. En funcién a estos datos, se
puede inferir que la afectacion es colectiva, por lo que corresponde la aplicaciéon
del agravante referido. Es asi que, la multa preliminar (M) se estima en 52.72
uIT,

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

69. 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
funcion 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 tltimo afio (% ingreso total)®**. De manera que la multa final (M*) se determina
mediante la siguiente expresion.

2 Segun la informacién del expediente, se considera como el inicio del periodo infractor desde la fecha de la
fiscalizacion realizada por la DFI (14 de marzo de 2023) hasta la fecha de notificacién de imputacion de cargos
(24 de agosto del 2024), 17 meses y 19 dias.

30 De acuerdo con el cuadro 23 del Anexo del Decreto Supremo:
Duracion de la infraccion Factor de duracion (Dy)
Si laiinfraccion dur6 entre 17 y 20 meses 1.8
s Multa base (m) = ki, x D;-22.53 x 1.8 = 40.55 UIT
2 La circunstancia agravante en mencion es la referida al factor (fs) contenida en el cuadro N.° 2 del Anexo del

Decreto Supremo:

fs: Cuando la conducta infractora haya afectado el interés colectivo o difuso

2. Afect6 el interés colectivo o difuso 30%
s Multa preliminar (M) = m x F = 40.55 x (1 + 30%) = 52.72 UIT.
34 El tope legal por ingresos es soélo aplicable a los administrados cuyo tamafio de empresa es micro o pequefia

empresa, dado que el articulo articulo 110 del Cdadigo, indica que, si este es clasificado como una microempresa,
la multa final no podra ser mayor al 10% del nivel de ingresos por ventas del afio inmediato anterior a la emision
de la resolucion final, y en el caso se clasifique como pequefia empresa, el tope a considerar es del 20% de su
facturacion anual.
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Mx*= Min {M, N°UIT, %IT}

70. En el presente caso, debera considerarse que, segun el articulo 110 del Cédigo®®,
la multa a imponerse a una pequefia empresa®* no podra superar el 20% de las
ventas o ingresos brutos percibidos por el infractor, correspondientes al ejercicio
inmediato anterior a la emisién de la resolucion de primera instancia, por lo que la
multa a imponer a Grupo Intercontinental no podra superar las 340.0 UIT?',

71. De esta manera, se comparan los valores de la multa preliminar (M), 52.72 UIT y
el tope legal en términos de ingresos totales, 340.0 UIT, para escoger el valor
minimo entre ellas:

Mx= Min {M, %IT}
Mx= Min {52.72, 340.0}
M= =52.72 UIT

72. Conforme a lo sefialado, corresponde imponer una sancion de 52.72 UIT a Grupo
Intercontinental por este extremo.

(i) Habria afectado de forma determinante la voluntad de contratar de los
consumidores por el empleo de métodos comerciales agresivos o
engafiosos

a) Estimacion de la multa base (m)

73. En el numeral A.4 del Anexo del Decreto Supremo, 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 (Dy).

74. 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 clasificada como afectacion
moderada® y dado el tamafio del infractor, pequefia empresa®, el primer
componente asume el valor de 22.53 UIT.

35 Ver pie de pagina anterior.

36 Dado que el administrado no remitié las declaraciones juradas de los dos ultimos afios, solicitadas por la
Secretaria Técnica mediante la Resolucion N.°1, se empleara el Padron de SUNAT 2023, elaborado por la Oficina
de Estudios Econémicos del Indecopi, para clasificar al administrado de acuerdo con el nivel de ventas percibido
durante el ultimo afio (2023). De dicha consulta, se clasifica a Grupo Intercontinental como una pequefia

empresa.

87 Debido a que el administrado no remitié informacién de sus ingresos anuales, se procedi6é a estimar ello en
funcién a la facturacion maxima para una pequefia empresa (1,700 UIT), en consecuencia, el limite maximo para
imponer la sancion asciende al 20% de dicho monto (1,700 UIT * 20% = 340 UIT).

38 Ver pie de pagina 26.
39 Ver pie de pagina 27.
40 Ver pie de pagina 28.
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75. El segundo componente (Dy) lo determina el tiempo de duracion de la infraccion,
siendo este de 5 meses y 29 dias*, por lo que el valor del segundo componente
es de 1.2,

76. Por lo expuesto, aplicando la multiplicacion de los valores preestablecidos, la
multa base (m) es de 27.04 UIT*,

b) Estimacion de la multa preliminar (M): Aplicacion de las circunstancias
agravantes y/o atenuantes (F)

77. Por otro lado, el Decreto Supremo establece que, de generarse una afectacion al
interés colectivo o difuso de los consumidores, los Organos Resolutivos deben
aplicar la circunstancia gravante correspondiente, con un valor de 30%%, sin
discriminar situaciones especiales pues establece ese factor de manera general.

78. Al respecto, segun lo sustentado en el parrafo 67, corresponde la aplicacion del
agravante referido. Por consiguiente, la multa preliminar (M) se estima en 35.15
uIT*,

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

79. 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 tltimo afio (% ingreso total)*®. De manera que la multa final (M*) se determina
mediante la siguiente expresion:

M*= Min {M, N°UIT, %IT}

80. En el presente caso, debera considerarse que, segun el articulo 110 del Cédigo,
la multa a imponerse a una pequefia empresa no podra superar el 20% de las
ventas o ingresos brutos percibidos por el infractor, correspondientes al ejercicio
inmediato anterior al de la expedicion de la resolucién de primera instancia, por lo
que la multa no podra superar las 340.0 UIT*.

4 Segun a la informacion del expediente, se considera como el inicio del periodo infractor desde la fecha de la
diligencia como consumidor incégnito realizada por la DFI (27 de febrero de 2024) hasta la fecha de imputacion
de cargos (24 de agosto del 2024), 5 meses y 29 dias.

42 De acuerdo con el cuadro 23 del Anexo del Decreto Supremo:
Duracion de la infraccion Factor de duracion (D))
Si la infraccién durd entre 5y 6 meses 1.2

s Multa base (m) = ki, x D;=22.53 x 1.2 = 27.04 UIT

44 Ver pie de pagina 32.

4 Multa preliminar (M) = m x F = 27.04 x (1 + 30%) = 35.15 UIT.

46 Ver pie de pagina 34.

47 Ver pie de pagina 37.
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De esta manera, se comparan los valores de la multa preliminar (M), 35.15 UIT y
el tope legal en términos de ingresos totales, 340.0 UIT, para escoger el valor
minimo entre ellas:
Mx= Min {M, %IT}
Mx= Min {35.15, 340.0}
Mx = 35.15 UIT

Conforme a lo sefalado, corresponde imponer una sancién de 35.15 UIT a Grupo
Intercontinental por este extremo.

MEDIDAS CORRECTIVAS

De acuerdo con el articulo 246° del TUO de la LPAG, las entidades solo podran
dictar medidas correctivas siempre que estén habilitadas por Ley o Decreto
Legislativo y mediante decisién debidamente motivada y observando el Principio
de Proporcionalidad. Asimismo, el articulo 251 del referido cuerpo normativo ha
previsto que las sanciones administrativas que se impongan al administrado sean
compatibles con el dictado de medidas correctivas conducentes a ordenar la
reposicion o la reparacién de la situacién alterada por la infraccion a su estado
anterior, incluyendo la de los bienes afectados.

Respecto a las medidas correctivas, el articulo 105° del Cédigo establece la
facultad de la Comisién para adoptar las medidas que reviertan los efectos que la
conducta infractora hubiera ocasionado o eviten que esta se repita.

Asimismo, en el articulo 114° del Cédigo se establece la facultad que tiene el
Indecopi para dictar medidas correctivas reparadoras y complementarias a los
proveedores a favor de los consumidores?®,

Respecto a las medidas correctivas reparadoras, se precisa que su finalidad es
revertir a su estado anterior las consecuencias patrimoniales directas e inmediatas
ocasionadas al consumidor por la infraccion administrativa, mientras que las
complementarias tienen por objeto revertir los efectos de la conducta infractora o
evitar que esta se produzca nuevamente. En los articulos 115° y 116° del Cdodigo,
se presentan algunos ejemplos de medidas correctivas reparadoras y
complementarias, pudiendo existir mas de estas, siempre que se cumpla con la
finalidad dispuesta en la norma para cada tipo de medida.

En ese sentido, y considerando las infracciones identificadas y sancionadas, se
estima conveniente dictar dos (2) medidas correctivas complementarias. Ello, a fin
de prevenir que estas conductas se vuelvan a cometer en el futuro. Por lo cual, se
ordena a Grupo Intercontinental que, en el plazo maximo de quince (15) dias
héabiles, cumpla con:

o Informar, al momento de realizar el primer contacto con potenciales
consumidores, todas las restricciones, gastos y pagos a los que se
encuentran sujetas los certificados vacacionales.

o En las charlas brindadas a los potenciales consumidores, realizarlas en un
ambiente sin excesivo ruido, respetando el tiempo de duracién informado, y

48

Véase el articulo 114 de la Ley N.° 29571, C4digo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Consultar el
texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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evitar abordar al consumidor con mas de un personal, salvo que resulte
necesario o lo solicite el consumidor.

88. Finalmente, debera acreditar ante la Comision el cumplimiento de estas, en el
plazo maximo de cinco (5) dias habiles desde su ejecucion.

89. En caso Grupo Intercontinental no cumpla con acreditar lo ordenado, sera pasible
de imponerse una multa coercitiva en su contra, de conformidad con lo establecido
en el articulo 117° del Cédigo*®, en cuyo pronunciamiento se precisara el plazo
gue tendra este Colegiado, de persistirse en el incumplimiento de lo ordenado,
para imponer una nueva multa coercitiva, duplicando sucesivamente el monto de
la Gltima multa impuesta hasta el limite de doscientas (200) UIT.

V. SOBRE EL REGISTRO DE INFRACCIONES Y SANCIONES

90. Este Colegiado dispone la inscripcion de las infracciones y sanciones impuestas
al administrado en el Registro de Infracciones y Sanciones del Indecopi una vez
que la presente Resolucién quede firme en sede administrativa, conforme a lo
establecido en el articulo 119°4’ del Cédigo.

VI. SOBRE LA REMISION DE COPIA DE LA RESOLUCION FINAL

91. Resulta pertinente, en esta oportunidad, poner en conocimiento del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo - 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*’, adopte las acciones
gue considere pertinentes, en el ambito de su competencia, tomando en
consideracion lo desarrollado en la presente resolucion.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Sancionar a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. con una multa
ascendente a 52.72 Unidades Impositivas Tributarias, por infraccion del literal a) del
numeral 58.1 del articulo 58° de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, toda vez que creé 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 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 del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, conforme a lo
establecido en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

SEGUNDO: Sancionar a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. con una multa
ascendente a 35.15 Unidades Impositivas Tributarias, por infraccion del literal f) del
numeral 58.1 del articulo 58° de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, toda vez que emple6 métodos comerciales agresivos 0 engafosos sobre

49 Véase el articulo 2 de la Ley N.° 27790, Ley de organizaciéon y funciones del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo. Consultar el texto completo de la ley en: https://spijweb.minjus.gob.pe
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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 del dia siguiente de la notificacién de la presente resolucion, conforme a lo
establecido en el articulo 113 de la Ley N.° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

TERCERO: Ordenar a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. que, en el plazo maximo
de quince (15) dias habiles, en calidad de medida correctiva, cumpla con lo siguiente:

. Informar, al momento de realizar el primer contacto con potenciales consumidores,
todas las restricciones, gastos y pagos a los que se encuentran sujetas los
certificados vacacionales.

. En las charlas brindadas a los potenciales consumidores, realizarlas en un
ambiente sin excesivo ruido, respetando el tiempo de duraciéon informado, y evitar
abordar al consumidor con mas de un personal, salvo que resulte necesario o lo
solicite el consumidor.

Finalmente, se ordena a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. acreditar ante la
Comision el cumplimiento de cada etapa del mandato en el plazo maximo de cinco (5)
dias habiles desde su ejecucién, mediante la presentacion de los documentos
pertinentes.

En caso GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. no cumpla con lo ordenado, la Comision
podria imponer una multa coercitiva en su contra, de conformidad con lo establecido en
el articulo 117° de la Ley N.° 29571, Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor,
€n cuyo pronunciamiento se precisara el plazo que tendra este Colegiado, de persistirse
en el incumplimiento de lo ordenado, para imponer una nueva multa coercitiva,
duplicando sucesivamente el monto de la ultima multa impuesta hasta el limite de
doscientas (200) UIT.

CUARTO: Informar a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C., que la presente resolucion
tiene eficacia desde el dia de su notificaciéon 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,
aprobado por Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS, cabe la presentacion del recurso de
apelacion. Se sefiala que dicho recurso debera ser presentado ante la Comisién de
Proteccion al Consumidor N.° 3 en un plazo maximo de quince (15) dias habiles contado
a partir del dia siguiente de su notificacién, caso contrario, la resoluciébn quedara
consentida.

QUINTO: Disponer la inscripcion de la infraccion y sancién impuesta a GRUPO
INTERCONTINENTAL 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, Cdodigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor.

50 Véase el articulo 218 del Texto Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por el Decreto Supremo Nro. 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en:
https://spijweb.minjus.gob.pe
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SEXTO: Requerir a GRUPO INTERCONTINENTAL S.A.C. el cumplimiento espontaneo
de las multas impuestas en la presente resolucion, bajo apercibimiento de iniciar el
medio coercitivo especificamente aplicable, de acuerdo a lo establecido en el humeral
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 Ejecucion Coactiva para los fines de ley en caso de incumplimiento.

SETIMO: 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 la intervencion de los sefiores Comisionados: Marcos Miguel Agurto
Adrianzén, Fernando Alonso Lazarte Marifio, Delia Angélica Morales Cuti y Luz
Marina Chiong Acosta.

Marcos Miguel Agurto Adrianzén
Presidente

51 Véase el numeral 4 del articulo 205 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por el Decreto Supremo N.° 004-2019-JUS. Consultar el texto completo de la ley en:
https://spijweb.minjus.gob.pe
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