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INTENDENCIA NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE PRACTICAS
DESLEALES

Expediente No. SCPM-IGT-INICPD-7-2022

SUPERINTENDENCIA DE CONTROL DEL PODER DE MERCADO.- INTENDENCIA
NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE PRACTICAS DESLEALES.- Quito
D.M., 04 de abril de 2024. - VISTOS.- En mi calidad de Intendente Nacional de Investigacion
y Control de Practicas Desleales, conforme la accién de personal No. SCPM-INAF-DNATH-
2021-093-A de 4 de febrero de 2021, en uso de mis facultades, dentro del presente
procedimiento de investigacion, en lo principal indico lo siguiente:

PRIMERO.- ANTECEDENTES

1.  El memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y anexos, suscrito por el abogado Carlos
Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de Investigacién y Control de
Practicas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con ntimero de ID. 236680,
asi como el Informe de Procedencia N°. SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1, respecto de la
procedencia de iniciar una investigacion preliminar por presuntas conductas desleales.
Cabe senalar que dicho informe de pertinencia fue emitido en virtud de una notitia criminis,
alertada por la Defensoria del Pueblo a través del informe de consumidores emitido dentro
del CASO-DPE-0101-010101-209-2021-004738-EAUS y anexos, remitido por la Defensoria
del Pueblo, signado con namero de ID 215364.

2. La providencia de 11 de mayo de 2022, mediante la cual la Intendencia Nacional de
Investigacion y Control de Practicas Desleales (en adelante INICPD o la Intendencia)
ordeno las siguientes diligencias procesales:

PRIMERO.- En virtud de la autorizacién emitida por la Intendencia General Técnica, esta
Intendencia abre de oficio el expediente reservado N.° SCPM-IGT-INICPD-007-2022 y
AVOCA conocimiento del mismo. SEGUNDO.- Iniciar la etapa de investigaciéon preliminar
por un término no mayor a ciento ochenta (180) dias, contados a partir de la emisiéon de la
presente providencia, de conformidad con el articulo 55 del Reglamento de la LORCPM y el
articulo 22 del Instructivo de Gestién Procesal de la SCPM, con el objetivo de identificar el
presunto cometimiento de practicas desleales conforme el articulo 25y 27 de la LORCPM, asi
como a los presuntos responsables del cometimiento de las mismas. (...) CUARTO.-
Agréguese al expediente el memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y anexos, suscrito
por el abogado Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de
Investigacioén y Control de Practicas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con
nimero de ID. 236680, asi como el informe de procedencia No. INFORME N° SCPM-IGT-
INICPD-012-2022-1, respecto de la procedencia de iniciar una investigaciéon por presuntas
conductas desleales, El extracto no confidencial con ID. 238179, respecto de la informacién
contenida el ID. Anexo 436984 del ID. Tramite 236680 (...)

3. ElIINFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-
DNICPD-001-2023, emitido por la Direcciébn Nacional de Investigacion y Control de
Practicas Desleales (en adelante DNICPD o la Direccion), el dia 277 de enero de 2023, y que
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consta en el expediente con ID 263732.

4. Laprovidencia del 27 de enero del 2023, mediante la cual la Intendencia ordeno:

SEGUNDO. — Con base en el articulo 55, inciso tercero del Reglamento para la Aplicacion de
la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, en concordancia con el
Instructivo de Gestién Procesal Administrativa de la Superintendencia de Control del Poder

de Mercado, articulo 22, inciso segundo, se dispone:

2.1. Notifiquese con el memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y anexos, suscrito por
el abogado Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de Investigacion
y Control de Practicas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con nitmero de ID.
236680, ast como el Informe de Procedencia N°. SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1, anexos en
su parte reservada, respecto de la procedencia de iniciar una investigacion preliminar por
presuntas conductas desleales; y, el INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION
PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023, a los siguientes operadores

econdémicos:

1. INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., con RUC 1793055400001,
con nombre comercial ISM INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, cuyo gerente general
y representante legal es Franco Vega Carlos Andrés; y, su domicilio es en Ifiaquito, Los
Motilones E14-11 y Bermejo, de esta ciudad de Quito, asi como las direcciones de correo
electronico  serviciocliente@internationalsm.com, contabilidadismuio@gmail.com

emilio.andrade@vipconstructora.com.

2. PARLAPHONE S.A. con nombre comercial “RED BUENA VISTA”, con RUC
1792227887001, se encuentra representada por el sefor César Alberto Carrasco Uquillas,
quien a su vez es portador de la cédula de ciudadania 1708184062. Su domicilio es en Francisco

Salazar E10-37 y Tamayo, de esta ciudad de Quito.

3. HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., con RUC 1792032172001. Su presidente
ejecutivo y representante legal es Juan Pablo Barrera Ulloa, con documento de identificacion
PE107860, de nacionalidad colombiana. El operador econémico tiene su domicilio en la Av.
De Los Shyris N9-38 y Bélgica, de esta ciudad de Quito. En adicién, se han identificado las
siguientes direcciones de COITe0 electrénico dario.torres@decameron.com,

decameron.ecuador.ec@decameron.com, y gerente.ecuador@decameron.com.

4. TRAVEMPORIUM S.A., con RUC 1792936993001, compania representada por SOTO
LOPEZ PEDRO LUIS, en calidad de presidente ejecutivo. El operador econémico esta ubicado
en la Av. Rio Coca -14-46 y Av. De Los Shyris, de esta ciudad de Quito; y, sus direcciones de
COITeo electrénico son contabilidadtravemporium@gmail.com,

contabilidad @travemporium.com, contabilidaditravemporium@gmail.com
legal @travemporium.com.

5. El operador MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actia bajo el nombre comercial
ONE CLASS TRAVEL, con RUC 0992991291001; tiene su domicilio en la Av. Carlos Julio
Arosemena SN y Ilanes, de la ciudad de Guayaquil. Las direcciones de correo electrénico que
ha  sefalado en este expediente  son adminoc@oneclassecuador.com.ec,

sac@oneclassecuador.com.ec y contable@oneclassecuador.com.ec.
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6. COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK., con RUC
1792554144001, representada legalmente por su gerente general PERUGACHI SANCHEZ
TATIANA ELIZABETH. Se encuentra en FRANCISCO ANDRADE MARIN E6-24 y Av. Eloy
Alfaro, edificio CAROLINA MILENUIM. En adicibn, sus direcciones de correo electrénico son
gmena@mvevip.com y gramirez@mvevip.com.

SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., con RUC 1792794501001, cuyo gerente general y
representante legal es Florez Hoyos Ménica Patricia. Su domicilio se encuentra en la Av. De
los Shyris N34242 y N34C Holanda de esta ciudad de Quito. Sus direcciones de correo
electrénico son contador@costacrucerosviajes.com y vludena@servicontconsultores.com.

2.2, Se dispone a operadores econémicos, aludidos en la disposiciéon 2.1., que en el término
de quince (15) dias, remitan las explicaciones de las que se crean asistidos, en torno al
INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-
DNICPD-001-2023, emitido por la Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales, el dia 27 de enero de 2023, y que consta en el expediente con ID 263732.

Escrito presentado por PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA”, el dia 15 de febrero de
2023, las 12h58, con ID 265303, mediante el cual, remitié explicaciones respecto del
INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por Empresa Turistica Marketing Vip S.A. COMTUMARK, el dia 17 de
febrero de 2023, las 11h47, con ID 265476, mediante el cual, remiti6 explicaciones respecto
del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A,, el dia
17 de febrero de 2023, las 13h39, con ID 265496, mediante el cual, remiti6 explicaciones
respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-
001-2023.

Escrito presentado por JOSE MANUEL MOLINA SAMPER, en su calidad de representante
legal de ONE CLASS TRAVEL, el dia 17 de febrero de 2023, las 16h21, con ID 265518,
mediante el cual, remiti6 explicaciones respecto del INFORME INVESTIGACION
PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., el dia 22 de febrero de
2023, las 17ho2, con ID 265673, mediante el cual, remiti6 explicaciones respecto del
INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por TRAVEMPORIUM S.A., el dia 22 de febrero de 2023, las 17h21, con
ID 265678, mediante el cual, remiti6 explicaciones respecto del INFORME
INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito de explicaciones presentado por HOTELES DECAMARON ECUADOR S.A., el dia
09 de marzo de 2023, las 0ghs4, con ID 266907, mediante el cual remiti6 explicaciones
respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-
001-2023; asi también, senal6 direccion de correos electronicos para futuras notificaciones.
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12. Laresolucion de 29 de marzo de 2023, mediante la cual, la Intendencia ordené:

NOVENO.- RESOLUCION
Con base en las razones expuestas en esta resolucion, esta Intendencia resuelve:

PRIMERO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econémico
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., por el presunto cometimiento de
las conductas: (i) Clausula General, articulo 25 de la LORCPM; (ii) Actos de engafio, articulo
27, numero 2 de la LORCPM,; (iii) Actos de acoso, coaccion e influencia indebida, articulo 27,
ndmero 10, letras a) (El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del
consumidor), c) (Dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle
a seguir largos y/o complicados procedimientos); y ) (La suscripcion de contratos de adhesion
que perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley), de la
LORCPM, en los términos analizados en esta resolucion.

SEGUNDO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econémico
COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, por el presunto
cometimiento de practicas desleales, en la modalidad de la clausula general, (Art. 25 de la
LORCPM), y de actos de engano (art. 277, nimero 2 de la LORCPM).

TERCERO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econ6mico
HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., por el presunto cometimiento de presuntas
practicas desleales tipificadas como actos de engafio (Art. 27, nimero 2 de la LORCPM), actos
de acoso, coacciéon en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento de la
debilidad y desconocimiento del consumidor y Dificultad para terminar el contrato y
suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley, (Art. 27,
namero 10, letras a) y ¢) de la LORCPM).

CUARTO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econémico
TRAVEMPORIUM S.A., por el presunto cometimiento de actos de engafio (art. 27, nimero 2
de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y Dificultad para
terminar el contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor
previstos en la ley (Art. 27, nimero 10, letras a) , ¢) y e) de la LORCPM).

QUINTO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econ6mico MOLINA
SAMPER JOSE MANUEL, que actia bajo el nombre comercial ONE CLASS TRAVEL, con
RUC 0992991291001, por el presunto cometimiento de actos de engafio (art. 27, nimero 2 de
la LORCPM), de actos de acoso, coaccidon e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor (Art. 27, nimero 10, letra
a) de la LORCPM).

SEXTO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econémico COMPANTA
TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK, por el presunto cometimiento de practicas
desleales de actos de engafio, conducta tipificada en el articulo 27, namero 2 de la LORCPM.

SEPTIMO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econémico
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., por el presunto cometimiento de actos de acoso,
coaccion e influencia indebida, en la modalidad de “Dificultar la terminacién del contrato y
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suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley” (Art. 27,
ndmero 10, letra c) y e) de la LORCPM).

OCTAVO.- De conformidad con lo determinado en el articulo 62 del RLORCPM, el plazo de
duracion de la presente investigacion no podra exceder de 180 dias, salvo que en caso de
considerarlo pertinente, esta Autoridad prorrogue dicho plazo hasta por 180 dias adicionales.

NOVENO.- En cumplimiento de lo dispuesto en la letra b) del articulo 9 del Instructivo de
Gestion Procesal Administrativa de la SCPM, y conforme lo dispuesto por el articulo 56, inciso
tercero de la LORCPM, se declara el expediente como reservado, excepto para las partes
directamente interesadas, salvaguardando la informacion que ha sido declarada como
confidencial.

DECIMO.- Disponer a la Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales, la realizacion de un plan de trabajo en el término de 15 dias, el cual sera de caracter
confidencial, sera notificado a la Intendencia General Técnica, de conformidad con lo
establecido en los articulos 3, 4 y 5 de la Resoluciéon No. SCPM-DS-2020-50, “INSTRUCTIVO
PARA LA ELABORACION DE PLANES DE TRABAJO DENTRO DE LOS EXPEDIENTES
ADMINISTRATIVOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE CONTROL DEL PODER DE
MERCADO”, emitida el 01 de diciembre de 2020, y publicada en el Registro Oficial 359 de 29
de diciembre de 2020.

13. Laresolucion de 25 de septiembre de 2023, mediante la cual, esta Intendencia orden6:

En virtud de lo expuesto y en ejercicio de la potestad legal y reglamentaria para prorrogar la
duracion de la investigacion RESUELVO:

PRIMERO.- Conforme establece el articulo 56 de la LORCPM, y en consideracién del articulo
62 del RLORCPM, prorroguese la duracion de la etapa de investigacion por un plazo maximo
de 180 dias adicionales, los cuales serdn computados a partir del fenecimiento del plazo
dispuesto en la resolucién de 29 de marzo de 2023.

14. ElInforme de Resultados de la Investigacion No. SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, con ID

202404673, mediante el cual, la Direccién Nacional de Investigacion y Control de Précticas

Desleales presento las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

El escrito presentado por HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A,, el dia 26 de marzo de

15.

2024, las 13h04, con ID 202405064, mediante el cual solicit6 copias del aludido informe de

resultados.

16.

La providencia de abril de 2024, mediante la cual esta Intendencia sefial6 dia y hora para

que el operador econdmico reciba una copia del informe solicitado ut supra.
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SEGUNDO.- COMPETENCIA

La Intendencia Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales es competente para
expedir la presente resoluciéon de acuerdo con la siguiente normativa:

2.1. Constitucion de la Republica del Ecuador (en adelante CRE o la
Constitucion)

La Constitucion de la Republica del Ecuador, en el titulo IV “Participacion y Organizacion del
Poder”; Capitulo Quinto “Funcion de Transparencia y Control Social”, seccién cuarta
“Superintendencias”, articulo 213, inciso primero determina:

Art. 213.- Las superintendencias son organismos técnicos de vigilancia, auditoria, intervenciéon
y control de las actividades econémicas, sociales y ambientales, y de los servicios que prestan
las entidades publicas y privadas, con el propdsito de que estas actividades y servicios se
sujeten al ordenamiento juridico y atiendan al interés general. Las superintendencias actuaran
de oficio o por requerimiento ciudadano. Las facultades especificas de las superintendencias y
las areas que requieran del control, auditoria y vigilancia de cada una de ellas se determinaran
de acuerdo con la ley...

El articulo 226 de la Constitucién de la Reptiblica del Ecuador establece:

Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores
publicos y las personas que actden en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran el deber
de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de
los derechos reconocidos en la Constitucion.

2.2, Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (en adelante
LORCPM)

El articulo 1 de la Ley Orgénica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (en adelante
LORCPM) dispone:

El objeto de la presente Ley es evitar, prevenir, corregir, eliminar y sancionar el abuso de
operadores econémicos con poder de mercado; la prevencién, prohibiciéon y sancion de
acuerdos colusorios y otras précticas restrictivas; el control y regulacion de las operaciones de
concentraciéon econdémica; y la prevencién, prohibicion y sancion de las practicas desleales,
buscando la eficiencia en los mercados, el comercio justo y el bienestar general y de los
consumidores y usuarios, para el establecimiento de un sistema econémico social, solidario y
sostenible.

El primer inciso del articulo 2 establece:

Estan sometidos a las disposiciones de la presente Ley todos los operadores econdmicos, sean
personas naturales o juridicas, ptublicas o privadas, nacionales y extranjeras, con o sin fines de
lucro, que actual o potencialmente realicen actividades econémicas en todo o en parte del
territorio nacional, asi como los gremios que las agrupen, y las que realicen actividades
econdmicas fuera del pais, en la medida en que sus actos, actividades o acuerdos produzcan o
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puedan producir efectos perjudiciales en el mercado nacional.

El primer inciso del articulo 3 de la LORCPM correspondiente al Principio de Primacia de la
realidad prevé:

Art. 3.- Primacia de la realidad.- Para la aplicaciéon de esta Ley la autoridad administrativa
determinara la naturaleza de las conductas investigadas, atendiendo a su realidad y efecto
econoémico. La forma de los actos juridicos utilizados por los operadores econémicos no enerva
el andlisis que la autoridad efectie sobre la verdadera naturaleza de las conductas subyacentes
a dichos actos.

La costumbre o la costumbre mercantil no podran ser invocadas o aplicadas para exonerar o
eximir las conductas contrarias a esta Ley o la responsabilidad del operador econémico.

Asi también, lo dispuesto en el articulo 4 de la LORCPM determina:

Art. 4.- Lineamientos para la regulacién y principios para la aplicaciéon.- En concordancia con
la Constitucion de 1a Reptiblica y el ordenamiento juridico vigente, los siguientes lineamientos
se aplicaran para la regulacion y formulacién de politica ptiblica en la materia de esta Ley:

1. El reconocimiento del ser humano como sujeto y fin del sistema econémico.
2. La defensa del interés general de la sociedad, que prevalece sobre el interés particular.

5. El derecho a desarrollar actividades econémicas y la libre concurrencia de los operadores
econ6émicos al mercado.

6. El establecimiento de un marco normativo que permita el ejercicio del derecho a desarrollar
actividades econémicas, en un sistema de libre concurrencia.

10. La necesidad de contar con mercados transparentes y eficientes. (...)
En adicion, el articulo 5 de la LORCPM precisa:

Art. 5.- Mercado relevante.- A efecto de aplicar esta Ley la Superintendencia de Control del
Poder de Mercado determinara para cada caso el mercado relevante. Para ello, considerara, al
menos, el mercado del producto o servicio, el mercado geografico y las caracteristicas
relevantes de los grupos especificos de vendedores y compradores que participan en dicho
mercado.

El mercado del producto o servicio comprende, al menos, el bien o servicio materia de la
conducta investigada y sus sustitutos. Para el anélisis de sustitucion, la Superintendencia de
Control del Poder de Mercado evaluara, entre otros factores, las preferencias de los clientes o
consumidores; las caracteristicas, usos y precios de los posibles sustitutos; los costos de la
sustitucion; asi como las posibilidades tecnologicas y el tiempo requerido para la sustitucion.

El mercado geografico comprende el conjunto de zonas geogréficas donde estan ubicadas las
fuentes alternativas de aprovisionamiento del producto relevante. Para determinar las
alternativas de aprovisionamiento, la Superintendencia de Control del Poder de Mercado
evaluara, entre otros factores, los costos de transporte, las modalidades de venta y las barreras
al comercio existentes.
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La determinaci6on del mercado relevante considerara las caracteristicas particulares de los
vendedores y compradores que participan en dicho mercado. Los competidores de un mercado
relevante deberan ser equiparables, para lo cual se considerara las caracteristicas de la
superficie de venta, el conjunto de bienes que se oferta, el tipo de intermediacion y la
diferenciacién con otros canales de distribucién o venta del mismo producto.

Ademas, el articulo 37 establece:

Art. 37.- Facultad de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado.- Corresponde a la
Superintendencia de Control del Poder de Mercado asegurar la transparencia y
eficiencia en los mercados y fomentar la competencia; la prevencion,
investigacion, conocimiento, correcciéon, sancién y eliminacion del abuso de poder
de mercado, de los acuerdos y practicas restrictivas, de las conductas desleales
contrarias al régimen previsto en esta Ley; y el control, la autorizacion, y de ser el caso
la sancion de la concentracion econémica.

La Superintendencia de Control del Poder de Mercado tendré facultad para expedir normas
con el caracter de generalmente obligatorias en las materias propias de su competencia, sin
que puedan alterar o innovar las disposiciones legales y las regulaciones expedidas por la Junta
de Regulacién. (Enfasis afiadido)

Cabe senalar que la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, en el numeral
2 del articulo 38, dispone: "La Superintendencia de Control del Poder de Mercado, a través de
sus drganos, ejercera las siguientes atribuciones: (...) 2. Sustanciar los procedimientos en sede
administrativa para la imposiciéon de medidas y sanciones por incumplimiento de esta Ley".

El articulo 58 de la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado (en adelante
LORCPM), determina:

Art. 57.- Archivo de la denuncia.- Si el 6rgano de sustanciacion considera satisfactorias las
explicaciones del denunciado, o si concluida la investigacion no existiere mérito para
la prosecucion de la instruccién del procedimiento, mediante resoluciéon motivada
ordenara el archivo de la denuncia. (Enfasis afiadido)

2.3. Reglamento para la aplicaciéon de la Ley Organica de Regulaciéon y Control
del Poder de Mercado (en adelante RLORCPM)

El articulo 4 del Reglamento de la Ley Orgéanica de Regulacion y Control del Poder de Mercado
establece:

Art. 4.- Criterio general de evaluacion.- La Superintendencia de Control del Poder de Mercado,
para determinar el carécter restrictivo de las conductas y actuaciones de los operadores
econémicos, analizara su comportamiento caso por caso, evaluando si tales conductas y
actuaciones, tienen por objeto o efecto, actual o potencialmente, impedir, restringir, falsear o
distorsionar la competencia, o atentar contra la eficiencia econémica, el bienestar general o los
derechos de los consumidores o usuarios.

En concordancia, el articulo 63 del RLORCPM establece:

Art. 63.- Resolucion de archivo de la denuncia.- Cuando, de los hechos investigados, no
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existiere mérito para la prosecucion de la instruccion del procedimiento, o las explicaciones
presentadas por los denunciados sean satisfactorias, el 6rgano de investigacion, mediante

resolucion motivada que sera notificada al o los denunciantes, ordenara el archivo de la
denuncia.

2.4. Instructivo de Gestion Procesal de la Superintendencia de Control del Poder
de Mercado (SCPM)

En este orden de ideas, el articulo 11 del Instructivo de Gestiéon Procesal Administrativa de la
SCPM, determina:

Art. 11.- ARCHIVO POR FALTA DE CARGOS.- Recibido el informe de resultados el Intendente
en el término de diez (10) dias, lo analizara y en caso que dicho informe de resultados concluya
que no se ha determinado infracciones anticompetitivas, mediante resolucién motivada
dispondri el archivo del caso.

2.5. Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la SCPM (en
adelante Estatuto)

De conformidad con lo que prevé normativa constitucional, legal y reglamentaria referida, asi
como el articulo 10, numeral 1.2.2.2. Gestion Nacional de Investigaciéon y Control de Practicas
Desleales, del Estatuto Organico de Gestiobn Organizacional por Procesos de la SCPM, la
Intendencia Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales, es el 6rgano competente
para:

“... Ordenar el archivo de los expedientes, en caso de no existir mérito para la prosecucion de
la instrucci6én del procedimiento, por ser satisfactorias las explicaciones o excepciones
presentadas por los operadores econ6micos, en materia de practicas desleales”,

“Emitir las providencias, resoluciones, informes de medidas preventivas, informes que
contienen medidas correctivas y/o sancionatorias y otros instrumentos en materia de préacticas
desleales, conforme la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, su
Reglamento y legislacién conexa (...)”

Con base en la normativa expuesta, esta Autoridad tiene la competencia para emitir la presente
resolucion.

TERCERO.- VALIDEZ PROCESAL

En la tramitacién del presente expediente, esta Autoridad no ha omitido solemnidad sustancial
alguna que pueda viciar la causa, por lo que se declara su validez.

CUARTO.- IDENTIFICACION DE LAS PARTES
En la presente investigacion, constan los siguientes involucrados:

1. INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., con RUC 1793055400001,
con nombre comercial ISM INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, cuyo gerente
general y representante legal es Franco Vega Carlos Andrés; y, su domicilio se sitia en
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Inaquito, Los Motilones E14-11 y Bermejo, de esta ciudad de Quito, asi como las

direcciones de correo electronico contabilidadismuio@gmail.com y
emilio.andrade@vipconstructora.com.

2. PARLAPHONE S.A. cuyo nombre comercial es “RED BUENA VISTA”, con RUC
1792227887001, se encuentra representado por el sefior César Alberto Carrasco
Uquillas. Su domicilio se encuentra en Francisco Salazar E10-37 y Tamayo, de esta
ciudad de Quito. Sus direcciones de  correo  electronico son
cesar.carrasco@buenavista.com.ec y pr_judicial @yahoo.com.

3. HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., con RUC 1792032172001. Representado
legalmente por el sefior Juan Pablo Barrera Ulloa, con documento de identificaciéon
PE107860, de nacionalidad colombiana. El operador econémico se encuentra
domiciliado en la Av. De Los Shyris N9-38 y Bélgica, de esta ciudad de Quito. En adicion,
se han identificado las siguientes direcciones de correo electronico:
abrown@almeidaguzman.com, carlosjavier@larreacrespo.com, y las casillas judiciales
197 y 1078 del Palacio de Justicia de Quito.

4. TRAVEMPORIUM S.A., con RUC 1792936993001, compania representada por el senor
SOTO LOPEZ PEDRO LUIS, en calidad de representante legal. El operador econ6mico
esta ubicado en la Av. Rio Coca -14-46 y Av. De Los Shyris, de esta ciudad de Quito; y,
sus direcciones de correo electronico, info.maxabogados@gmail.com,
roger.vallejo@usa.com, dr_yanez1978 @hotmail.com, fabricio.palaquibay@usa.com, y
contabilidadtravemporium@gmail.com.

5. El operador MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actda bajo el nombre comercial
ONE CLASS TRAVEL, con RUC 0992991291001; domiciliado en la Av. Carlos Julio
Arosemena SN y Ilanes, de la ciudad de Guayaquil. Las direcciones de correo electronico
que ha senalado en este expediente son carlosjavier@larreacrespo.com,
Xximena.soria@larreacrespo.com, adminoc@oneclassecuador.com.ec,
sac@oneclassecuador.com.ec y contable@oneclassecuador.com.ec.

6. COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK., con RUC
1792554144001, representada legalmente por su gerente general PERUGACHI
SANCHEZ TATIANA ELIZABETH. El operador se encuentra en domiciliado en
FRANCISCO ANDRADE MARIN E6-24 y Av. Eloy Alfaro, edificio CAROLINA
MILENUIM. En adicion, sus direcciones de correo electronico son legal@mvevip.com, y
caliskarlos@yahoo.com, asi como la casilla judicial 4453 del Palacio de Justicia de Quito.

7. SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., con RUC 1792794501001, cuyo gerente
general y representante legal es Florez Hoyos Moénica Patricia. Cuyo domicilio se
encuentra ubicado en la Av. De los Shyris N34242 y N34C Holanda de esta ciudad de
Quito. Sus direcciones de correo electronico son sac.ec@bydiviaggio.com, y
infoec@bydiviaggio.com.
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QUINTO.- CONTEXTO DE LA INVESTIGACION

El presente expediente inici6 en virtud del memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y
anexos, emitido por esta Intendencia, el 9 de mayo de 2022, con ID 236680, asi como el Informe
N°. SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1, respecto de la procedencia de iniciar una investigacion
preliminar por presuntas conductas desleales, el cual a su vez fue emitido en virtud de una
notitia criminis alertada por la Defensoria del Pueblo a través del informe de consumidores
emitido dentro del CASO-DPE-0101-010101-209-2021-004738-EAUS y anexos, con ID 215364.

En dicho informe de procedencia, la Intendencia concluy? lo siguiente:

1 Conforme ol andlisis juridico, csta Inmtendencia eonsidera gue ol operador ceondmico
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A., presuntamente realizaria cobros sin
autorizacién o aceptacion del servicio por parte del consumidor y ademas, no permitir que los
consumidores den por terminado el contrato, dicho comportamiento podria adecuarse a lo
descrito en el articulo 25 y 27 numeral 10 literal €) de la LORCPM, siendo que, en el mercado
de paquetes de descuentos podria existir indicios de una posible afectacion al régimen de
competencia se determinara en una posible investigacion.

(..

1 Asimismo, esta Intendeneia considera gque, amenazar con acciones legales sin tener
fundamento, con el fin de coaccionar a los consumidores para realizar el pago de una
obligacion inexistente, podria encuadrarse en la conducta establecida en el literal d) del
numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM. En ese sentido, al existir indicios del cometimiento
de practicas desleales, en una posible investigacion se debe determinar si dichas practicas
generarian una afectacion al régimen de competencia.

1 Respecto al operador econdmico PARTAPHONE 5.A. denominade RED BUENA VISTA
SOCIAL CLUB, esta Intendencia considera que, el operador econémico al momento de la
oferta ha entregado informacion clara y veraz respecto a los servicios que ofrece, esto es
descuentos y noches gratis en hospedaje, sin embargo, habria omitido informar respecto a la
forma en que entregaban estos servicios, esto era una cuponera, siendo aquello, de manera
preliminar, una informacién sustancial para la toma de decisiéon del consumidor. Ademas, esta
Autoridad sopesa que el método de venta utilizado por el operador econémico, esto es contacto
mediante llamadas telefonicas, podria ser una practica de acoso contra los consumidores, por
lo que, existirian, a priori, indicios del cometimiento de las conductas tipificadas en el numeral
2 y numeral 10 literal b) del articulo 27 de la LORCPM.

1 Drel apalisis coondmico preliminar, si bien de Las acthddades econdmicas se identified que
los operadores mantendria participaciones menores al 5%, sin embargo, al contrastar con el
mercado relevante definido como “comercializacion de paquetes de descuentos o
membresias”, existen indicios que permiten identificar que probablemente los operadores
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A., (...) y PARLAPHONE S.A., podrian incidir
en la estructura de mercado referido, y que podrian falsear el régimen de competencia. Lo
indicado debera ser verificado en una eventual etapa de investigacién de conformidad con las
herramientas contenidas en la Resolucién No. 11 de la LORCPM.

1 Respecto a la procedencia, prioridad v ureeneda, esta Intendencia considera que debido a la
existencia de indicios del cometimiento de practicas desleales que podrian falsear el régimen
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de competencia en el mercado de paquetes de descuentos o membresia en el sector turistico,
es procedente iniciar una investigaciéon preliminar. Asimismo, debido a la cantidad de quejas
que se han presentado por los consumidores, teniendo en cuenta el antecedente del expediente
N°. SCPM-IGT-INICPD-004-2018 y que una posible afectaciéon al mercado es un asunto
relevante y de interés general, esta Autoridad considera prioritario y urgente para los fines de
esta dependencia y de la Superintendencia de Control del Poder de Mercado iniciar una
investigacion preliminar.

En adicidn, esta Intendencia plasmo la siguiente recomendacion:

Conforme el articulo 21 del Instructivo de Gestién Procesal Administrativa de la SCPM, esta
Intendencia, por el anélisis econémico y juridico contenido en el presente informe, considera
procedente, asi como prioritario y urgente el presente caso, y en consecuencia recomienda a la
Intendencia General Técnica disponer a la Intendencia Nacional de Investigacion y Control de
Précticas Desleales iniciar una investigacion de oficio en contra de los operadores econémicos
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A., (...) y PARLAPHONE S.A., con la finalidad
de determinar la existencia o no de presuntas practicas desleales cometidas por dichos
operadores, entre ellas, las determinadas en el articulo 25 y 27 numerales 2 y 10 de la
LORCPM.

Sin perjuicio de lo recomendado, esta Autoridad, en caso de que durante la sustanciaciéon del
expediente identifique nuevos indicios sobre el cometimiento de otras conductas de practicas
desleales, asi como de la participacion de otros operadores econdmicos distintos a los referidos
en el presente informe, se reserva la facultad de ampliar su investigacion o iniciar un nuevo
expediente de oficio. (Enfasis afiadido)

Con providencia de 11 de mayo de 2022, y habiendo mediado la autorizaciéon de la Intendencia
General Técnica, la INICPD ordend:

... SEGUNDO.- Iniciar la etapa de investigacion preliminar por un término no mayor a ciento
ochenta (180) dias, contados a partir de la emision de la presente providencia, de conformidad
con el articulo 55 del Reglamento de la LORCPM vy el articulo 22 del Instructivo de Gesti6n
Procesal de la SCPM, con el objetivo de identificar el presunto cometimiento de practicas
desleales conforme el articulo 25 y 27 de la LORCPM, asi como a los presuntos responsables
del cometimiento de las mismas...

Durante la etapa de investigacion, se recopilaron varios indicios necesarios para realizar el
anélisis plasmado en el Informe de Investigacion Preliminar, mediante el cual la Direccion
arribo a los siguientes resultados:

Esta Direccion concluye que:

+  Del anélisis realizado de manera preliminar, se evidencia que dentro del sector conforme
su actividad econémica N7911.00, de un total de 1.148, el operador econémico con mayor
participacion seria HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., con un 14,9%, en segundo lugar
se encuentra el operador XPTOURS S.A., con el 13,6%, en tercer lugar el operador
MAXITRAVEL MAYORISTAS DE TURISMO S.A., con el 6,0%, METROHOTEL CIA. LTDA.,
se ubica en el cuarto lugar con el 5,0%, en quinto lugar se encuentra el operador KIESEL S.A.,
con el 3,3%, seguido por COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK con
el 2,3%; en sexto lugar se encuentra METROPOLITAN TOURING CA, con el 2,0%,
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GLOBALOLIMP S.A.; el resto del mercado tienen participaciones menores al 1,5% y
conforman el 51,9% del mercado.

«  Del anélisis realizado de manera preliminar de la actividad econémica de planificaciéon y
asesoramiento de servicios turisticos, se evidencia que dentro del sector existirian alrededor
de 846 operadores econdémicos, donde el operador con mayor participacion seria CANODROS
C.L., con el 11,6%; en segundo lugar se encuentra el operador CERROAZUL S.A.S., con el 6,0%;
en tercer lugar se encuentra el operador econémico OCEANADVENTURES S.A., con una
participaciéon del 5,9%, en cuarto lugar se encuentra INDEFATIGABLE S.A., con un
participacion de 3,7%, el resto del mercado tienen participaciones menores al 3% y conforman
el 72,7% del mercado.

. De las denuncias ingresadas por la DEFENSORIA DEL PUEBLO, y el MINISTERIO DE
TURISMO, consideradas tanto en el Informe de pertinencia No. SCPM-IGT-INICPD-7-2022,
como en el presente informe preliminar, se evidenci6 lo siguiente: De un total de 655 denuncias

enviadas tanto por la DPE y el MINTUR, se identificé:

« 384 fueron reportadas en contra del operador econémico Hoteles Decamerén Ecuador
S.A,,

«  Travemporium con 31 denuncias
+  Red Buena Vista con 30 denuncias

. One Class Travel con 30 denuncias

+  Compaiiia Turistica Marketing Vip S A Comtumark con 11

International Signature Members S.A., con 9 denuncias.

Estas denuncias, en su mayoria se refieren a la imposibilidad que tienen los consumidores de
dar por terminado el contrato ofertados por los operadores econémicos, el ofrecimiento de
premios como medio utilizado para abordar al consumidor, la existencia presion de los
vendedores y el cobro del servicio sin autorizacién ni aceptaciéon del consumidor, entrega de
un servicio diferente al ofertado por el operador al momento de la compra, informaciéon
presumiblemente falsa respecto al precio de los beneficios o paquetes, asi como omite informar
el precio de sus servicios, la existencia de informacion falsa, errénea o incompleta, entre otros.

«  Respecto de los hallazgos conductuales encontrados por esta Direccién:

Existirian indicios sobre el cometimiento de practicas desleales bajo la modalidad de la
clausula general, respecto de aquellos operadores economicos que realizaron cargos
financieros sin autorizacion de los titulares de las tarjetas de crédito, por cuanto dicha
conducta es contraria a la buena costumbre mercantil. No obstante, en una eventual fase de
investigacion cabria analizar si dicho comportamiento le ha brindado una ventaja competitiva
a los perpetradores en relacién con sus competidores, bajo el paraguas del analisis de 1a buena
fe objetiva. En este contexto, esta Direccion considera que existen indicios del cometimiento
de la clausula general de competencia desleal, descrita en el articulo 25 de la LORCPM, sobre
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS Y COMPANIiA PARLAPHONE S.A. “RED
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BUENA VISTA SOCIAL CLUB”.

Existirian indicios sobre actos de engafo, de conformidad con el articulo 27, nimero 2 de la
LORCPM, respecto de los operadores econémicos INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBER, COMPAN{A PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB, HOTELES
DECAMERON S.A., TRAVEMPORIUM S.A., MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actia
bajo el nombre comercial ONE CLASS TRAVEL,COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP
SA COMTUMARK, y SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., y por cuanto no habrian
entregado informacion clara veraz y oportuna a los usuarios, en especial debido a que su
publicidad promociona el servicios de paquetes turisticos, pero existen indicios que dan cuenta
de que comercializan paquetes de descuentos o membresias. En adicion, la naturaleza del
contrato asi como los alcances juridicos econdémicos serian datos basicos comerciales que
deberian ser puestos en conocimiento del usuario con claridad, pues de otro modo se
distorsionaria el comportamiento econémico del consumidor.

Existirian indicios sobre el cometimiento de actos de acoso, coaccién e influencia indebida, en
la modalidad de “Aprovechamiento del desconocimiento del consumidor”, de conformidad
con la LORCPM, con el articulo 27, nimero 10, letra a) por parte de aquellos operadores que
se han procurado clientes a través de practicas sefiuelo, premios y demas distracciones que
merman o distraen la voluntad y la atencién del consumidor, lo que le impediria a éste meditar
adecuadamente sobre su verdadera necesidad de contratar o no los servicios de membresias y
descuentos. En tal virtud, esta Autoridad considera que existen indicios sobre dicha conducta,
respecto de INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBER, HOTELES DECAMERON S.A.,
MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actiia bajo el nombre comercial ONE CLASS
TRAVEL, Y TRAVEMPORIUM S.A.

Respecto del operador econ6mico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBER, esta Direcciéon
considera que existen ademaés, indicios sobre el cometimiento de actos de acoso, coacciéon e
influencia indebida, en la modalidad de “Dificultar la terminacion del contrato y suscripcién
de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley”, de conformidad con
la LORCPM, el articulo 27, nimero 10, letras c¢) y ), por cuanto su contrato tiene clausulas que
lesionan dichos derechos. En especifico la clausula 8.2. , que implica la exenci6on de
responsabilidades del proveedor por ofrecimientos verbales de sus vendedores, lo que
implicaria una lesi6n de los derechos del consumidor a recibir informacién veraz y oportuna.
Asi también, la clausula DECIMO OCTAVA, que establece condicionamientos no previstos en
la Ley Organica de Defensa del Consumidor, para que el usuario pueda ejercer el derecho de
devolucidn, asi por ejemplo, establece que se pude revocar el contrato iinicamente 72 horas
después de su activacién, cuando la Ley sefiala 15 dias término. En adici6n, dicha devolucién
estara supeditada a la valoracién de la justificacién que presente el usuario, por parte del
proveedor, lo cual no esta previsto en el ordenamiento juridico.

En relaciéon con el operador econémico HOTELES DECAMERON S.A., esta Direcciéon
considerd que el hecho de que el operador econdémico no responda a la peticiones o no acepte
las solicitudes de dar por terminado el contrato, incluso dentro de los quince (15) dias
posteriores a la suscripcion del mismo, da como resultado que se dificulte la terminacién de
la relacion contractual, por lo que también habria incurrido en la practica desleal definida
como “Dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos”, conducta tipificada en el articulo 27, nimero 10, letra
¢) de la LORCPM.
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Por otro lado, los operadores econémicos TRAVEMPORIUM S.A., y, SERVICIOS
TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., al haber incluido en el contrato de adhesion, clausulas que
imponen condiciones no previstas en la Ley Organica de Defensa del Consumidor para que el
usuario ejerza su derecho de devolucion del servicio, habria incurrido la conducta desleal
denominada “suscripcion de contratos de adhesion que vulneren los derechos del consumidor
previstos en la ley”, de conformidad con lo que tipifica el articulo 27, naGmero 10, letra e) de la
LORCPM.

Asimismo, los operadores econémicos SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO SA., y
TRAVEMPORIM S.A., habrian dificultado para que los consumidores den por terminados los
contratos de adhesién, en tanto que se establecen clausulas de devolucién, con periodo
méaximo para solicitarla inferior al previsto en el articulo 45 de la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor. En tal virtud, esta Direcciéon considera que existen indicios sobre el
cometimiento de Actos de acoso, coaccidon, e influencia indebida, en la modalidad de
“Dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos
y/o complicados procedimientos”, conforme lo tipificado en el articulo 27, nimero 10, letra c)
de la LORCPM.

En sumo, en virtud de que se identificaron indicios sobre el presunto cometimiento de actos de
competencia desleal, la Intendencia ordeno, en providencia de 27 de enero de 2023, lo que a
continuacion se cita:

SEGUNDO. — Con base en el articulo 55, inciso tercero del Reglamento para la Aplicaciéon de
la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, en concordancia con el
Instructivo de Gestién Procesal Administrativa de la Superintendencia de Control del Poder
de Mercado, articulo 22, inciso segundo, se dispone:

2.1. Notifiquese en las direcciones de correo electronico senaladas por dichos operadores para
el efecto, el memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y anexos, suscrito por el abogado
Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de Investigacién y Control de
Précticas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con ntimero de ID. 236680, asi
como el Informe de Procedencia N°. SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1, anexos en su parte
reservada, respecto de la procedencia de iniciar una investigacion preliminar por presuntas
conductas desleales; y, el INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con
N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023, a los operadores econémicos: (i) INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., con RUC 1793055400001, PARLAPHONE S.A. con
nombre comercial “RED BUENA VISTA”, con RUC 1792227887001, HOTELES
DECAMERON ECUADOR S.A., con RUC 1792032172001, TRAVEMPORIUM S.A., con RUC
1792936993001, y MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actta bajo el nombre comercial
ONE CLASS TRAVEL, con RUC 0992991291001.

2.2, Notifiquese por boletas, el memorando N.° SCPM-IGT-INICPD-046-2022 y anexos,
suscrito por el abogado Carlos Andrés Alvarez Duque en calidad de Intendente Nacional de
Investigacién y Control de Practicas Desleales, ingresado el 9 de mayo de 2022, signado con
namero de ID. 236680, asi como el Informe de Procedencia N°. SCPM-IGT-INICPD-012-
2022-1, anexos en su parte reservada, respecto de la procedencia de iniciar una investigacién
preliminar por presuntas conductas desleales; y, el INFORME DE LA ETAPA DE
INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023, a los
operadores econémicos: (i) COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK.,
con RUC 1792554144001; y, (ii) SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., con RUC
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1792794501001.

2.3. Se dispone a los operadores econémicos operadores econémicos: (i) COMPANIA
TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK., con RUC 1792554144001; y, (ii)
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., con RUC 1792794501001, que senhalen lugar
idoneo para recibir futuras notificaciones.

2.4. Se dispone a operadores econdémicos, aludidos en la disposicién 2.1. y 2.2., que en el
término de quince (15) dias, remitan las explicaciones de las que se crean asistidos, en torno
al INFORME DE LA ETAPA DE INVESTIGACION PRELIMINAR, con N.° SCPM-INICPD-
DNICPD-001-2023, emitido por la Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales, el dia 27 de enero de 2023, y que consta en el expediente con ID 263732.

En respuesta a los indicios descritos en el aludido informe preliminar, los involucrados
presentaron sus explicaciones, en el siguiente orden:
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Escrito presentado por PARLAPHONE RED BUENA VISTA, el dia 15 de febrero de
2023, las 12h58, con ID 265303, mediante el cual remite explicaciones respecto del
INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-
2023.

Escrito presentado por Empresa Turistica Marketing Vip S.A COMTUMARK, el dia
17 de febrero de 2023, las 11h47, con ID 265476, mediante el cual remite
explicaciones respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-
INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.,
el dia 17 de febrero de 2023, las 13h39, con ID 265496, mediante el cual remite
explicaciones respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-
INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por JOSE MANUEL MOLINA SAMPER, en su calidad de
representante legal de ONE CLASS TRAVEL, el dia 17 de febrero de 2023, las 16h21,
con ID 265518, mediante el cual remite explicaciones respecto del INFORME
INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., el dia 22 de
febrero de 2023, las 17ho2, con ID 265673, mediante el cual remite explicaciones
respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-
DNICPD-001-2023.

Escrito presentado por TRAVEMPORIUM S.A,, el dia 22 de febrero de 2023, las
17h21, con ID 265678, mediante el cual remite explicaciones respecto del INFORME
INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-INICPD-DNICPD-001-2023.

Escrito de explicaciones presentado por HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.,
el dia 09 de marzo de 2023, las 09hs4, con ID 266907, mediante el cual remite
explicaciones respecto del INFORME INVESTIGACION PRELIMINAR N.° SCPM-
INICPD-DNICPD-001-2023; asi también, senal6 direccion de correos electronicos
para futuras notificaciones.



‘| Superintendencia
w de Competencia
%, Econdmica

Los argumentos esgrimidos por los involucrados fueron valorados oportunamente por esta
Autoridad en la resolucién de inicio de investigacion de 29 de marzo de 2023, no obstante, al no
encontrar satisfactorias las explicaciones de los operadores econ6micos, la INICPD ordeno:

NOVENO.- RESOLUCION
Con base en las razones expuestas en esta resolucion, esta Intendencia resuelve:

PRIMERO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econ6émico
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., por el presunto cometimiento de
las conductas: (i) Clausula General, articulo 25 de la LORCPM; (ii) Actos de engafio, articulo
27, naimero 2 de la LORCPM; (iii) Actos de acoso, coaccibén e influencia indebida, articulo 27,
ndmero 10, letras a) (El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del
consumidor), c¢) (Dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle
a seguir largos y/o complicados procedimientos); y €) (La suscripcién de contratos de adhesion
que perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley), de la
LORCPM, en los términos analizados en esta resolucion.

SEGUNDO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econ6mico
COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, por el presunto
cometimiento de practicas desleales, en la modalidad de la clausula general, (Art. 25 de la
LORCPM), y de actos de engano (art. 277, nimero 2 de la LORCPM).

TERCERO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econ6mico
HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., por el presunto cometimiento de presuntas
préacticas desleales tipificadas como actos de engafio (Art. 277, nimero 2 de la LORCPM), actos
de acoso, coaccion en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento de la
debilidad y desconocimiento del consumidor y Dificultad para terminar el contrato y
suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley, (Art. 27,
namero 10, letras a) y ¢) de la LORCPM).

CUARTO.- Ordenar el inicio de la investigacion en contra del operador econémico
TRAVEMPORIUM S.A., por el presunto cometimiento de actos de engafio (art. 277, nimero 2
de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y Dificultad para
terminar el contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor
previstos en la ley (Art. 27, nimero 10, letras a) , ¢) y ) de la LORCPM).

QUINTO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econ6mico MOLINA
SAMPER JOSE MANUEL, que actia bajo el nombre comercial ONE CLASS TRAVEL, con
RUC 0992991291001, por el presunto cometimiento de actos de engafio (art. 27, nimero 2 de
la LORCPM), de actos de acoso, coaccidon e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor (Art. 27, nimero 10, letra
a) de la LORCPM).

SEXTO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econémico COMPANIA
TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK, por el presunto cometimiento de practicas

desleales de actos de engano, conducta tipificada en el articulo 27, nimero 2 de la LORCPM.

SEPTIMO.- Ordenar el inicio de la investigacién en contra del operador econémico
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SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., por el presunto cometimiento de actos de acoso,
coaccion e influencia indebida, en la modalidad de “Dificultar la terminacion del contrato y
suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley” (Art. 27,
ndmero 10, letra c) y e) de la LORCPM).

OCTAVO.- De conformidad con lo determinado en el articulo 62 del RLORCPM, el plazo de
duraciéon de la presente investigacién no podra exceder de 180 dias, salvo que en caso de
considerarlo pertinente, esta Autoridad prorrogue dicho plazo hasta por 180 dias adicionales.

Luego de evacuar varias diligencias investigativas, mediante resolucion de 25 de septiembre de
2023, la Intendencia consider6 oportuno y necesario ejercer su facultad para prorrogar la etapa
de investigacion por 180 dias plazo de forma adicional a los inicialmente dispuestos. Durante
dicho lapso, se practicaron diligencias complementarias, las cuales seran analizadas ut infra, en
contraste con la hipotesis delineada en la resolucién de inicio de investigacion.

SEXTO.- MERCADO RELEVANTE

Conforme el articulo 5 de la LORCPM, “A efecto de aplicar esta Ley la Superintendencia de
Control del Poder de Mercado determinara para cada caso el mercado relevante. (...)".

En complemento, la Resolucion N° 011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, en su articulo
4, resalta que el mercado relevante estd compuesto por una combinaciéon del mercado del
producto o servicio y el mercado geografico. El primero, comprende, al menos, el producto o
servicio materia de la conducta investigada y sus sustitutos; mientras que el segundo,
comprende el conjunto de zonas geograficas donde estan ubicadas las fuentes alternativas de
aprovisionamiento del producto o servicio relevante.

En tal virtud, en el marco de los antecedentes normativos antes referidos, la DNICPD en su
Informe de Resultados N° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, determiné el mercado relevante
de la investigacion, en los siguientes términos:

(...) esta Direccién considera la delimitacion realizada por la INICPD en la resolucion de
inicio de investigacion de 29 de marzo del 2023, en la que se identificé que las caracteristicas
de los bienes objeto de investigaciéon, conforme la informacién disponible para esa etapa
procesal, tiene relacién con la “comercializacién de servicios turisticos: paquetes turisticos,
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacién - fidelizacion, y programas
vacacionales”.

En referencia a estos antecedentes, esta Intendencia ha identificado que los operadores
econdmicos investigados, no solo compiten con otras empresas que ofrecen productos similares,
sino también podrian competir con otros tipos de servicios turisticos.

Por lo que, la Intendencia coincide con la DNICPD, en relacion a que en el presente caso se
debera determinar el o los mercados, de acuerdo a los tipos de los servicios turisticos ofertados;
en este contexto, a continuacion, se realiza el analisis conforme las herramientas contempladas
en la Resoluciéon No. 11 expedida por la Junta de Regulacion de la LORCPM, la cual se
encontraba vigente a la fecha de inicio del presente expediente investigativo.
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6.1. MERCADO DEL PRODUCTO

Para la determinacion del mercado del producto, la DNICPD parti6 de la definicion establecida
en el articulo 5 de la LORCPM, que en su parte pertinente establece lo siguiente:

El mercado del producto o servicio comprende, al menos, el bien o servicio
material de la conducta investigada y sus sustitutos. Para el analisis de sustitucion,
la Superintendencia de Control del Poder de Mercado evaluard entre otros factores, las
preferencias de los clientes o consumidores; las caracteristicas, usos y precios de los posibles
sustitutos; los costos de la sustitucion; asi como las posibilidades tecnolégicas y el tiempo
requerido para la sustitucién. (Enfasis aiiadido)

En este sentido, es importante senalar que, para la determinaciéon del mercado del producto, se
deben identificar las presiones desde el punto de vista de la competencia, las cuales consisten en
(i) la sustituibilidad de la demanda y (ii) la sustituibilidad de la oferta. La primera hace
referencia a la presencia en el mercado de productos o servicios que los consumidores
consideran intercambiables, por lo que se requiere analizar la sensibilidad de la demanda ante
variaciones en el precio del bien, las preferencias de los consumidores y los costos que éstos
enfrentan al hacer una sustitucion; la segunda estudia la existencia de oferentes que estén
dispuestos a dedicarse de manera inmediata y poco costosa a producir los bienes o servicios del
mercado relevante cuando estos suben de precio.

Bajo este contexto, los hechos analizados mantienen relacion con el sector turistico, por lo que,
la DNICPD se refiri6 de manera general a dicho sector, identificando:

El turismo en Ecuador ha experimentado un crecimiento constante en los tilltimos afios, gracias
a la promocion de sus atractivos naturales, su historia y su patrimonio cultural; no obstante, la
pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el sector turismo a nivel mundial,
y Ecuador no ha sido una excepcién. Las restricciones de viaje, los cierres de fronteras y otras
medidas de salud ptiblica han afectado la industria turistica en el pais. Sin embargo, con la
implementacion de protocolos de salud y seguridad, se percibe una gradual recuperacion
econbémica.

Para el presente caso, es importante considerar la definicién de la actividad de turismo de
acuerdo a la ley , que determina:

Art. 2.- Turismo es el ejercicio de todas las actividades asociadas con el desplazamiento
de personas hacia lugares distintos al de su residencia habitual; sin Gnimo de radicarse
permanentemente en ellos.

Con respecto a las actividades turisticas, el articulo 5 de la referida ley, establece:

Art. 5.- Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
Jjuridicas que se dediquen a la prestacién remunerada de modo habitual a una o mas de
las siguientes actividades:

a. Alojamiento;

b. Servicio de alimentos y bebidas;

c¢. Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive el transporte
aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para este proposito;

d. Operacién, cuando las agencias de viajes provean su propio transporte, esa actividad
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se considerara parte del agenciamiento;

e. La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y organizadoras de eventos
congresos y convenciones; ,

f. Casinos, salas de juego (bingo-mecdanicos) hipédromos y parques de atracciones
estables.

En este orden de ideas, esta Direccién, para analizar el comportamiento de los operadores
econémicos investigados es importante considerar la cadena de productiva del turismo o
cadena de valor , la cual esta definida como:

(...) el conjunto de todas las actividades que son necesarias para producir un bien o
servicio desde su concepcién, pasando por las diferentes etapas de produccion (que
involucran una combinacion de transformacion fisica y los insumos de diferentes
servicios) hasta el suministro al consumidor final para su uso.

A manera de referencia internacional, esta Direccion identifica los siguientes eslabones del
sector turismo :

i) Proveedores de insumos, los cuales se encuentran conformados por empresas de
transporte, hoteles, excursiones nacionales e internacionales, alquiler de vehiculos,
cruceros, trenes, organizacion de convenciones, ferias, seminarios, entre otros.

i1) El eslabon de transformacion el cual lo conforman todo tipo de productos que el
turista consumird durante el transcurso de su viaje como los son actividades de
esparcimiento, entre otros.

it1) El eslabon de Comercializacion el cual comprende a los intermediarios de la cadena
como lo son las agencias de vigajes, los servicios de guia turistico, entre otros. (...)

Basandonos en la descripcion de cada eslabon de la cadena de valor del turismo, esta Direccion
se enfoca en la comercializacién de las actividades llevadas a cabo por las agencias de viajes.
Estas agencias desempenian roles cruciales en la promocién, organizacion y ejecuciéon de
experiencias turisticas para los viajeros. Dado que las conductas investigadas se producen en el
momento de la compra de los servicios por parte de los consumidores y de la informacién
proporcionada en ese momento por el proveedor del servicio, resulta pertinente realizar el
andalisis en este eslabon.

En cuanto a estas generalidades, el acuerdo Ministerial Nro. 2021-0374 del Ministerio de
Turismo, en su titulo III DE LA INTERMEDIACION, OPERACION, DE LAS AGENCIAS DE
SERVICIOS TURISTICOS Y DEL REPRESENTANTE DE VENTAS , considera las siguientes
definiciones:

Art. 13.- Intermediacién. - La actividad de intermediacién es la ejercida por agencias de
servicios turisticos, quienes son compaiiias debidamente aprobadas por la
Superintendencia de Comparnias, Valores y Seguros; y que se dediquen
profesionalmente al ejercicio de actividades referidas a la prestaciéon de servicios,
directamente o como intermediarios entre los viajeros y proveedores de los servicios. En
los términos de este reglamento la actividad de intermediacion turistica en relacion al
consumidor podra realizarse inicamente a través de agencias de servicios turisticos

Art. 14.- Operacion. - Son aquellas diversas formas de organizacion, desarrollo y
ejecucion directa de viajes y visitas turisticas a nivel nacional, mediante turismo interno
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o receptivo, que incluye la provision de servicios turisticos propios y/o de terceros.

Esta Direccién evidencia que la intermediaciéon es un servicio turistico, mediante el cual, las
agencias de turismo y proveedores (hoteles, lineas aéreas, empresas de transporte, etc.)
facilitan la planificacion, ofreciendo un amplia gama de servicios, que pueden incluir la reserva
de alojamiento y transporte hasta la organizacion de tours y actividades.

En cuanto a las operaciones que realizan las agencias de servicios de turismo, estas se
relacionan con la coordinacion y ejecucion de los servicios turisticos ofrecidos, su funcion
principal es promover y vender los productos y servicios de sus respectivas empresas a clientes
potenciales. Esto puede implicar la realizacién de presentaciones, la negociacién de contratos,
la participacion en ferias comerciales y la gestién de relaciones con los clientes.

En el mismo orden de ideas, el Ministerio de Turismo clasifica las actividades de operaciones e
intermediacién, en el Capitulo II DE LAS AGENCIAS DE SERVICIO TURISTICO, de la siguiente
manera:

Art. 15.- Clasificacién. - Para las actividades de operacién e intermediacion turistica, se
reconoce la siguiente clasificaciéon de agencias de servicios turisticos:

a) Agencia de viajes mayorista;

b) Agencia de vigjes internacional;

¢) Operador turistico; y,

d) Agencia de viajes dual.

La clasificacion determinada en el presente articulo es aplicable en el territorio
ecuatoriano, la misma no guarda relacién alguna con clasificaciones internacionales,
sin perjuicio de que las agencias de servicios turisticos puedan acceder a ellas para
efectos comerciales.
Art. 16.- Agencia de viajes mayorista. - Es la persona juridica debidamente registrada
ante la Autoridad Nacional de Turismo o ante el Gobierno Auténomo Descentralizado
que tenga las facultades y atribuciones para registro; que elabora, organiza y
comercializa servicios y/o paquetes turisticos en el exterior. La comercializaciéon se
realiza por medio de agencias de viajes internacionales y/o agencias de viajes duales
debidamente registradas, quedando prohibida su comercializacién directamente al
usuario o consumidor final de servicios turisticos.

La agencia mayorista podra representar a las empresas de transporte turistico en sus
diferentes modalidades, alojamiento y operadores turisticos que no operen en el pais.
Con el objetivo de promover el turismo receptivo, las agencias mayoristas, las agencias
de vigjes duales y los operadores turisticos, ademas podran comercializar en el exterior
servicios turisticos proporcionados por establecimientos de turisticos locales.
Art. 17.- Agencia de viajes internacional. - Es la persona juridica debidamente
registrada ante la Autoridad Nacional de Turismo o ante el Gobierno Auténomo
Descentralizado que tenga las facultades y atribuciones para registro; que comercializa
los servicios y/o paquetes turisticos internacionales de las agencias mayoristas
directamente al usuario. También Podra comercializar el producto del operador
turistico ecuatoriano.

Las agencias de viajes internacionales no podran elaborar y organizar productos y
servicios propios que se desarrollen a nivel nacional y comercializarlos a otras agencias
de viagjes internacionales que se encuentren domiciliadas en el pais, ya que esa es
potestad de las agencias operadoras y mayoristas. Las agencias de viajes
internacionales que cuenten con licencia IATA, podran ejercer la consolidacion de
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tiquetes aéreos requeridos por parte de las agencias de servicios turisticos.

Art 18.- Operador turistico. - Es la persona juridica debidamente registrada ante la
Autoridad Nacional de Turismo o ante el Gobierno Auténomo Descentralizado que
tenga las facultades y atribuciones para registro, que se dedica a la organizacion,
desarrollo y operacion directa de viajes y visitas turisticas en el pais, enfocados al
turismo interno y receptivo. Sus productos podran ser comercializados de forma directa
al usuario o a través de las demas clasificaciones de agencias de servicios turisticos.
Art. 19.- Agencia de viajes dual. - Es la persona juridica debidamente registrada ante la
Autoridad Nacional de Turismo o ante el Gobierno Auténomo Descentralizado que
tenga las facultades y atribuciones para registro; que ejerce las actividades de una
agencia de viajes internacional y de un operador turistico al mismo tiempo.

En concordancia con las definiciones contenidas en la ley referida ut supra, esta Direccién
identifica que, las agencias mayoristas compran grandes voliimenes de productos turisticos a
proveedores a precios reducidos y posteriormente los revenden a agencias minoristas o
directamente al ptiblico.

En cuanto a las agencias de viajes internacionales, son aquellas que ofrecen servicios de reserva
y organizacion de viajes en milltiples paises, estas suelen tener presencia fisica o asociaciones
con agencias locales en varios destinos turisticos; por su parte, los operadores turisticos,
disenian, organizan y venden paquetes turisticos (personalizados) completos que incluyen
transporte, alojamiento, actividades y otros servicios relacionados con el viaje; de la misma
forma, las agencias duales pueden funcionar tanto como agencia mayorista como minorista, o
bien operar tanto a nivel nacional como internacional, pueden ofrecer una combinacion de
servicios mayoristas y minoristas, o bien servicios tanto nacionales como internacionales.

En este contexto, esta Direccion evidencia que conforme la normativa que rige la actividad
analizada, existen varios actores que se encuentran o intervienen en la oferta de servicios
turisticos, entre los cuales estan: agencias mayoristas, minoristas, agencia de viajes
internacionales, operadores turisticos y agencias de viajes dual.

Una vez que se han identificado las caracteristicas principales de los servicios relacionados con
el objeto de investigacion, le corresponde a esta Direccién determinar a través de herramientas
cualitativas y cuantitativas la sustitucion de la demanda y oferta, de la comercializaciéon de
servicios turisticos: paquetes turisticos, membresias, programas de descuentos, programas de
afiliacion - fidelizacion, y programas vacacionales, conforme los elementos contemplados en la
resolucién N°. 11, andlisis realizado a continuacion.

Al respecto, esta Intendencia coincide con el anélisis de la Direccion, al identificar que en la
industria del turismo existen diferentes tipos de empresas que operan en el sector, entre ellas se
encuentran las agencias mayoristas que venden productos y servicios turisticos directamente
agencias minoristas, empresas u organizaciones, a través de proveedores como aerolineas,
hoteles, operadores turisticos y compafias de transporte; por otro lado, las agencias
internacionales ofrecen paquetes turisticos que incluyen destinos en diferentes paises, estas
agencias se especializan en la organizacion de viajes, incluyendo reservas de vuelos
internacionales, alojamiento en el extranjero, transporte y actividades turisticas.

De igual manera, los operadores turisticos son empresas que disefian, organizan y venden
paquetes turisticos directamente al consumidor final o a través de agencias minoristas, estos
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operadores pueden ofrecer una amplia gama de servicios turisticos, que incluyen alojamiento,
transporte, actividades recreativas, guias turisticos, entre otros; mientras que las agencias
duales son empresas que actiian tanto como mayoristas y como minoristas, es decir que
compran productos turisticos a proveedores para revenderlos a otras agencias o empresas, pero
también venden directamente al consumidor final.

Como lo describe la DNICPD, estas clasificaciones tienen su propio enfoque y funcion dentro del
sector de turismo ofreciendo diferentes tipos de servicios a una variedad de clientes.

Ahora bien, en el contexto de las practicas desleales investigadas en este expediente, la DNICPD
analiz6 la caracterizacion y tipologia de servicios que existen en la industria de turismo tanto
desde el punto de vista de la demanda como de la oferta, a través de los respectivos analisis de
sustitucion, conforme se detalla en lineas siguientes:

6.1.1. ANALISIS DE SUSTITUCION DE LA DEMANDA

Conforme la Resoluciéon N° 011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, la sustitucion de la
demanda puede ser definida de la siguiente manera:

El analisis de sustituciéon de la demanda implica determinar todos aquellos bienes que el
consumidor o usuario considere como sustitutos del producto o servicio materia de analisis. Se
deberi utilizar criterios, tanto cuantitativos como cualitativos (...)

En este sentido, el Informe de Resultados N° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, desarrollo los
analisis cualitativos y cuantitativos de sustitucion de la demanda, en los siguientes términos:

e Analisis cualitativo de sustitucion de la demanda

(...)A fin de entender las caracteristicas del consumidor que hacen uso de servicios turisticos, y
contextualizar de mejor manera la sustitucion por el lado de la demanda, esta Direccion evalta las
caracteristicas del consumidor de este tipo de servicios.

El perfil de los consumidores de servicios turisticos puede variar significativamente segin diversos
factores, como la edad, el género, el nivel socioeconémico, los intereses y las preferencias
individuales. Sin embargo, hay ciertos patrones comunes que suelen observarse en diferentes
segmentos de la poblacion.

De acuerdo al Ministerio de Turismo, para el 2023 de un total de viajeros ecuatorianos, se
evidencia que el grupo etario con mayor movilidad es de las edades de 30 a 39 afios representando
el 23% (de un total de 1.707.979 de viajeros internacionales), seguido del grupo etario de edades
de 20 a 29 anos representando el 19%, en tercer lugar se encuentra el grupo de 40 a 49 afios con el
17%, seguido del grupo de 60 anos y mas con el 14% , el grupo de 50 a 59 afos representa el 12%,
el grupo de 10 a 19 afos con el 9% y grupo de 0 a 9 afios representa el 6%.

En cuanto al género, se percibe que el 51% de mujeres realiza viajes internacionales frente al 49%
de hombres; las provincias que se registran un mayor nimero de migraciéon es de Guayaquil y
Quito, con el 40% y 39% respectivamente, las demas provincias tienen porcentaje migratorio de
menos del 12% sumando el 21%; asi también , se evidencia que las llegadas se presenta en el mes
de agosto con el 11%, julio con 9%, octubre con el 9% , noviembre con el 9% y septiembre con el
9%.
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En cuanto al turismo interno, el Ministerio de Turismo, realizo una encuesta que corresponde a
septiembre del 2022 y responde a internautas cuyo perfil se define por su acceso a internet y uso
de redes sociales, de este anélisis se desprende que el perfil de encuestados el nivel de educacién
en su mayoria, corresponde a personas con educaciéon superior con el 61,57% , seguida de personas
con educaciéon secundaria con el 37,10% y educaciéon primaria con el 1,33%; referente a la
descripcion de genero se evidencia que el 51,17% son de género masculino y 46,73% es género
femenino, y el 2,10% no respondieron.

El rango de ingresos mensual promedio se ubica entre $401 a $800, con el 45,81%, seguido de
$801 - $1200 con el 24,10%, de menos de $400 tiene 10,73%, el ingreso de $1201 a $1500 tiene
una representacion del 8,37%, ingresos de 1501 a $ 1700 tiene el 5,67%, ingresos de mas de $1701,
tiene una representatividad de 5,3%; en cuanto a los motivos de viajes, se evidencia que 53,6%
representan de vacaciones, recreo, ocio .

Basados en estos datos, esta Intendencia distingue que en cuanto al perfil de consumo, el grupo
de edad con mayor movilidad en el Ecuador, esta entre los 30 y 39 afos, seguido por del grupo
de 20 a 29 afos, estos sugiere que los adultos jovenes son el segmento més activo en términos
de viajes internacionales; en cuanto a genero aunque la diferencia es minima, ligeramente mas
mujeres que hombres realizan viajes internacionales, esto indica que el turismo es una actividad
importante tanto para hombres como para mujeres en el pais.

Las ciudades de Guayaquil y Quito son los principales puntos de origen de los viajeros
internacionales. Esto podria atribuirse a su importancia como centros econémicos y culturales
del pais; los meses de agosto, julio, octubre, noviembre y septiembre muestran un mayor
numero de llegadas de viajeros internacionales, esto podria coincidir con las vacaciones de
verano y otros periodos de descanso.

Por otro lado, en cuanto al perfil de turismo interno, segiin las encuestas realizadas, los turistas
internos tienden a tener un nivel de educacion superior y un ingreso mensual promedio de entre
$401y $800. Ademas, la mayoria de los encuestados viajan por vacaciones, recreo u ocio, lo que
sugiere que el turismo interno en Ecuador estd motivado principalmente por el placer y el
descanso.

Es asi que se puede concluir que estos datos muestran que el turismo en Ecuador es una
actividad frecuente entre adultos jovenes, tanto hombres como mujeres, con un enfoque en las
principales ciudades del pais y con una fuerte preferencia por viajes de ocio y recreacion.

Ahora bien, la Direccion en su analisis contemplo las clasificaciones y tipo de servicio ofertados
por los operadores econémicos investigados, y considero:

Sustituciéon del mercado servicio por: clasificaciéon de agencias de servicios turisticos
Como se explicod en parrafos anteriores y en concordancia con la Ley de Turismo, la clasificacion
de las agencias de viajes se basa entre otras en el tamafio, alcance especializacién, servicios
ofrecidos, mercado objetivo, modalidad de operacion, etc.

Para tener una mejor evaluacion de la clasificacion de las agencias de viajes, esta Direccion realiza
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el siguiente analisis:

Tabla (...) Evaluacion de acuerdo a la clasificaciéon de operadores econémicos

Agencia de Viajes Agencia de Viajes Operador Agencia de Viajes
Mayorista Internacional Turistico Dual

Funcion Se encarga de negociar | Ofrece servicios de | Diseha, organiza y | Agencias que opera
y comprar servicios | planificacién yreserva | vende paquetes de | en dos segmentos
turisticos (como | de viajes en multiples | viaje completos, | diferentes del
vuelos, alojamiento, | destinos alrededor del | incluyendo mercado, como
excursiones) en | mundo. alojamiento, turismo y viajes
grandes cantidades a transporte, corporativos.
proveedores para actividades y més.
luego armar paquetes
de viaje.

Puablico Objetivo Vende sus paquetes a | Directamente a los | Puede dirigirse tanto | Tienen flexibilidad
agencias de viajes | viajeros que desean | a viajeros | para atender tanto a
minoristas u otros | explorar diferentes | individuales como a | otras agencias como
intermediarios. paises y regiones. grupos, dependiendo | a clientes

de su enfoque y | individuales.
oferta.

Alcance Puede operar a nivel | Puede tener presencia | Pueden operar a | Pueden operar a
nacional o | en varios paises, tener | nivel local, regional, | nivel local, regional
internacional. asociaciones globales | nacional 0 | onacional.

o en linea con enfoque | internacional,
internacional. dependiendo de su
tamaiio y alcance.

Enfoque Compra en grandes | Se especializa en | Puede especializarse | Podria abordar
volimenes, lo que le | proporcionar en ciertos tipos de | tanto las
permite acceder a | asesoramiento y | viaje (aventura, lujo, | necesidades de ocio
tarifas y descuentos | servicios para viajes | cultural) o en | como de negocio
preferenciales. internacionales, regiones especificas. | para una audiencia

atendiendo a la | Puede ofrecer | més amplia.
diversidad de culturas | paquetes estandar o
y regulaciones en | personalizados
distintos lugares. segin las
preferencias del
cliente.

Elaborado: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales.

Las agencias de viajes mayoristas, las agencias de viajes internacionales, los operadores turisticos
y las agencias de viajes duales pueden considerarse sustitutos entre si desde el punto de vista de la
demanda. Esto significa que los consumidores pueden optar por cualquiera de estas opciones

segun sus necesidades y preferencias individuales.

Las razones por las que pueden ser sustitutos, son: la variedad de servicios ofrecidos, es decir todas
las agencias ofrecen servicios relacionados con la planificacion y organizacion de viajes, incluyendo
reservas de vuelos, alojamiento, transporte terrestre, actividades y servicios adicionales. Los
consumidores pueden seleccionar la opcion que mejor se adapte a sus necesidades especificas y

preferencias de viaje.

Tanto las agencias de viajes mayoristas, las agencias de viajes internacionales, los operadores
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turisticos y las agencias de viajes duales pueden ofrecer paquetes turisticos completos que incluyen
una variedad de servicios, los consumidores pueden comparar los paquetes ofrecidos por estas
entidades y seleccionar el que mejor se ajuste a sus intereses y presupuesto.

En cuanto al acceso a destinos internacionales, las agencias de viajes internacionales y los
operadores turisticos especializados en viajes al extranjero pueden ofrecer una amplia gama de
destinos internacionales y servicios adaptados a los viajeros que desean explorar el mundo. Sin
embargo, las agencias de viajes duales también pueden proporcionar servicios internacionales en
funcién de sus asociaciones y recursos; finalmente, las agencias de viajes mayoristas, las agencias
de viajes internacionales, los operadores turisticos y las agencias de viajes duales pueden competir
entre si ofreciendo precios competitivos, promociones y ofertas especiales para atraer a los
consumidores, los consumidores pueden comparar las tarifas y ofertas disponibles antes de tomar
una decisiéon de compra.

Una vez identificada las principales caracteristicas de cada clasificaciéon y de acuerdo a la
categorizacion el catastro de establecimientos turisticos, remitido por el Ministerio de Turismo en

su oficio MT-MINTUR-2023-0412-OF, con ID 202304986, esta Direccion evidencia lo siguiente:

Tabla (...) Clasificacion de operadores econémicos - Catastro de Establecimientos

Turisticos
RUC OPERADORES Numero de Registro Actividad/Modali | TIPO Categoria
TURISTICOS dad
17930554000 INTERNATIONAL 1793055400001.001.9005 | OPERACION E AGENCIA AGENCIA
01 SIGNATURE 415 INTERMEDIACION | SERVICIOS DE VIAJES
MEMBERS INTSIGR TURISTICOS DUAL
S.A
179222788700 | RED BUENA VISTA2 1792227887001.001.9001 OPERACION E AGENCIA OPERADOR
1 218 INTERMEDIACION | SERVICIOS TURISTICO
TURISTICOS
179203217200 | HOTELES 1792032172001.002.90011 | OPERACION E AGENCIA AGENCIA
1 DECAMERON 40 INTERMEDIACION | SERVICIOS DE VIAJES
ECUADOR 3 TURISTICOS DUAL
17929369930 TRAVEMPORIUM 1792936993001.003.5000 | OPERACION E OPERADOR OPERADOR
o1 021 INTERMEDIACION | TURISTICO TURISTICO

1 INTERNATIONAL SIGNATURE, nimero de ID 202311325
2 Red Buena Vista, numero de ID 202310638

3 Escrito operador econémico Decameron, niimero de ID 202310566
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09929912910 ONE CLASS TRAVEL 0002807806001.001.7010 AGENCIA AGENCIA
o1 893 7 0017 OPERACION E SERVICIOS DE VIAJES
7 INTERMEDIACION | TURISTICOS DUAL
179255414400 | COMPANIA TURISTICA | 1792554144001.001.9002 OPERACION E AGENCIA AGENCIA
1 MARKETING VIP S A 889 INTERMEDIACION | SERVICIOS DE VIAJES
COMTUMARK TURISTICOS DUAL
179279450100 | SERVICIOS 1792794501001.001.9007 OPERACION E AGENCIA AGENCIA
1 TURISTICOS 645 INTERMEDIACION | SERVICIOS DE VIAJES
DIVIAGGIO TURISTICOS DUAL

Fuente: Ministerio de Turismo — Catastro Establecimientos Turisticos, ID 202304986; Operadores Turisticos
Elaborado: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

De acuerdo a la tabla 1, los operadores econ6micos estan dentro de la clasificacion de operadores
e intermediadores, con la denominaciéon de operadores turisticos y agencia de viajes, en las
siguientes categorias:

Agencia de viajes duales, se encuentran a los operadores: INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS INTSIGR S.A., ONE CLASS TRAVEL, COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A
COMTUMARK, SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO y HOTELES DECAMERON ECUADOR
S.A.

Operadores turisticos, se encuentran los operadores RED BUENA VISTA y TRAVEMPORIUM.

Como se identifico en el andlisis del sector, debido a la variedad de servicios ofrecidos y la
competencia en el mercado, las agencias de viajes mayoristas, las agencias de viajes
internacionales, los operadores turisticos y las agencias de viajes duales pueden ofertar servicios
que podrian ser sustitutos entre si desde el punto de vista de la demanda, lo que brinda a los
consumidores opciones y flexibilidad al planificar sus viajes de acuerdo a sus necesidades de viajes.

No obstante, ahora resta identificar si desde el punto de vista del consumidor, los servicios
ofertados por todas las categorias de operadores, podrian ser similares y satisfacer su necesidad.
En este sentido, es importante mencionar que, algunos consumidores pueden preferir la
personalizacién de sus experiencias de viaje, mientras que otros pueden optar por paquetes
turisticos predefinidos. Las agencias de viajes duales y los operadores turisticos pueden ofrecer un
alto nivel de personalizacién, mientras que las agencias mayoristas pueden centrarse mas en
ofrecer paquetes estandarizados a precios competitivos.

Ahora bien, una vez identificado la sustitucion por clasificacion y categoria de agencias de turismo,
esta Direccidn procede a evaluar los servicios ofertados que pueden optar los consumidores, y que
satisfagan las necesidades y deseos de los viajeros.

Al respecto, esta Intendencia considera que, del anélisis del sector turistico y las diferentes
categorias de operadores como agencias de viajes mayoristas, agencias de viajes internacionales,
operadores turisticos y agencias de viajes duales, las diferentes categorias de operadores
turisticos ofrecen una amplia gama de servicios, lo que proporciona a los consumidores opciones
y flexibilidad al planificar sus viajes, desde el punto de vista de la demanda, los servicios
ofrecidos por estas categorias pueden ser considerados como sustitutos entre si. Esto significa
que los consumidores pueden optar por servicios ofrecidos por diferentes tipos de operadores
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segun sus preferencias y necesidades de viaje.

La personalizacion de las experiencias de viaje es un factor importante para muchos
consumidores, mientras que otros pueden preferir paquetes turisticos predefinidos. Las
agencias de viajes duales y los operadores turisticos tienden a ofrecer un alto nivel de
personalizacidén, mientras que las agencias mayoristas pueden centrarse mas en ofrecer
paquetes estandarizados a precios competitivos.

En este contexto, esta Intendencia ha identificado que es crucial que los consumidores evalien
los servicios ofrecidos por cada tipo de operador turistico y elijan aquellos que mejor satisfagan
sus necesidades y deseos de viaje. Esto puede incluir consideraciones como la calidad de los
servicios, la atencidn al cliente, la personalizacion de las experiencias y el precio.

Ahora bien, la DNICPD, en su informe también considero los diferentes tipos de servicios
turisticos, e indico lo siguiente:

Sustitucion del mercado por tipo de servicios turisticos

Como se evidencia previamente, los operadores turisticos y las agencias de viajes son dos tipos de
empresas que operan en la industria del turismo, pero tienen roles y funciones ligeramente diferentes;
una agencia de viajes es una empresa que acttia como intermediaria entre los proveedores de servicios
turisticos (como lineas aéreas, hoteles, cruceros, companias de alquiler de automoviles, ete.) y los
clientes que desean viajar; mientras que, un operador turistico es una empresa que disefia, organiza
y vende paquetes turisticos completos que incluyen varios servicios y actividades, en muchos casos,
una agencia de viajes puede vender los paquetes turisticos ofrecidos por los operadores turisticos,
ademas de ofrecer servicios adicionales de reserva de viajes individuales.

Ahora bien, para tener un mejor entendimiento de la demanda de los servicios turisticos ofertados en
el mercado, se debe conocer las caracteristicas de cada servicio, por lo que la Direcciéon procede a la
citar la definicién de los servicios, de la siguiente manera:

e Paquete turistico+. - Conjunto de servicios turisticos, predisefiado o ajustado a solicitud del
cliente, a un precio preestablecido, operado dentro o fuera del territorio nacional y
comercializado por una agencia de servicios turisticos.

4 Ministerio de Turismo, Acuerdo Ministerial Nro. 2021-037; Referencia: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2022/01/Acuerdo-Ministerial-2021-037-Reforma-al-Reglamento-de-Operacion-e-
Intermediacion-Turistica.1.pdf; Acceso: 26-02-2024.
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e Paquete turistico todo incluidos.- Este tipo de oferta, supone un precio tinico en un paquete
turistico que no solo incluye transporte, estancia y pensién completa, sino que afiade el consumo
no limitado de bebidas y comidas ligeras (snacks), ademas de algunos servicios o el acceso
gratuito a determinadas instalaciones del establecimiento hotelero.

e Paquete a la Medidas¥.- Estos paquetes son elaborados por una agencia de viajes mayorista,
donde el agente va construir un paquete segiin las necesidades del cliente. El cliente dara a
conocer cudales son cada una de sus necesidades de viaje, desde que tipo de transporte a utilizar,
puede ser autobils, avion, tren; también si viaja solo, acompanado o en familia, es importante
conocer sus necesidades de hospedaje, alimentacién, etc. Este tipo de paquetes son los mas
vendidos cuando el cliente viaja solo y el servicio que mas solicita es de transportacion aérea y
hospedaje. En caso de que el viaje es al extranjero, es necesario informar sobre pasaporte, visas
y vacunas.

e Servicio de Cruceros’.- Es la actividad que se realiza a bordo de un barco o buque, el cual
brinda a sus pasajeros todos los servicios y facilidades similares a los de un gran hotel o resort.

e Programas de vacaciones prepagadas.- Las agencias de programas de vacaciones
prepagadas (empresas captadoras de ahorro), son empresas para viajes y servicios turisticos
prepagados, estos establecimientos de comercio reciban pagos anticipados con cargo a
programas turisticos que el usuario podra definir en el futuros.

o Tiempo compartido.- Comercializacién, por parte de persona natural o juridica que celebre
contratos destinados a facilitar la utilizacién de periodos vacacionales pertenecientes a terceras
personas?.

¢ Alojamiento.- Lugar de establecimiento que provee de un espacio para pernoctar, puede
ofrecer ademas servicios complementarios. (...) Es un elemento crucial en la motivacion del
turista a viajar, y generalmente la afluencia de turistas a un lugar genera actividad econémica

5 Alegre J. y Pou L, ElI Paquete de turismo todo incluido; Recuperado de
https://dea.uib.es/digital Assets/136,/136603_w17.pdf; Acceso [25-02-2024]

6 Practicas Funciones de Agencia de Viajes; Referencia: http://librodigital.sangregorio.edu.ec/librosusgp/05536.pdf;
Acceso: [26-02-2024]

7 WORDPRESS, Crucero; Recuperador https://turistas.files.wordpress.com/2006/04/cruceros.pdf; Acceso [10 de
noviembre de 2020]

8 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Colombia, Direccién de analisis sectorial y promocién, Definicién y
Actividades prestadores de servicios turisticos; Referencia: https://www.mincit.gov.co/getattachment/f7c53ffo-
36¢2-435b-884c-bb5e847f8866/Prestadores-de-servicios-turisticos-%E2%80%93-Definiciones.aspx; Acceso: [26-
02-2024]

9 Ibidem.

10Cavassa, C; Servicios Turisticos, Referencia: chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://utntyh.com/wp-content/uploads/2017/09/Servicios-
Tur%C3%ADsticos.pdf; Acceso: [26-02-2024]
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conexa como ser hoteleria, gastronomia, agencias receptivas que realizan excursiones,
comercios locales, entre otros; y desarrollo de infraestructura para el acceso y disfrute del
atractivo turistico (rutas, aeropuertos, seializacion, etc.).

e Servicios Complementarios'.- Los servicios complementarios son aquellos que como su
nombre lo indica, complementan las necesidades del turista en cualquier area o zona turistica.
Algunas de los servicios complementarios son: los rent car, guided visits, puntos de informacion
turistica, servicio de comunicaciones, uso de casinos, etc.

e Programa de descuentos, fidelizacion, suscripcion y/o tarifas preferencias y
exclusivas, membresias'2.- suscripcion ofreciendo descuentos en alojamiento, paquete
ultimo minuto, paquetes todo incluido, paquete por armar, paquete armado, cruceros, tours y
excursiones, alquiler de vehiculos, tarjeta de asistencia, deportes extremos, asesoria en tramite
de visa. Los afiliados y sus beneficiarios podran acceder a las tarifas exclusivas y preferenciales
para los servicios turisticos, todas las veces que asti lo desee durante el término de vigencia de la
membresia.

En este contexto, es importante sefialar que mediante resolucién de 29 de octubre de 2021, dentro del
EXPEDIENTE No. SCPM-CRPI-016-2021, la CRPI definié:

Los programas de descuentos ofertados por el operador econémico (...) radican
esencialmente en la adquisiciéon de una membresia para la obtencién de beneficios y
tarifas preferenciales para el uso y disfrute de servicios y planes turisticos a nivel
nacional e internacional, con una duracion determinada(...). En este sentido, los
programas de descuento se presentan como servicio secundario o
complementario de los servicios de turismo.

La membresia puede definirse como el procedimiento a través del cual un usuario
decide ser parte de un grupo selecto de consumidores de una empresa, pudiendo
disfirutar de algun tipo de beneficio o ventaja extraordinario frente al resto
de consumidores o usuarios. Existen membresias tanto gratuitas como pagadas
con caracteristicas particulares para cada caso... (Enfasis aitadido)

De igual forma, la CRPI fue clara al sefalar que:
En este sentido y de forma evidente los programas de descuento no se considerarian

como sustitutos del resto de servicios turisticos, ya que se presentan como un servicio
secundario disefiado para ser utilizado como complemento de los servicios turisticos.

1 Thidem.

12 Superintendencia De Control Del Poder De Mercado, Resolucion de Comision de Primera Instancia 29 de Octubre
De 2021; Referencia: https://www.sce.gob.ec/sitio/wp-content/uploads/2022/02/Resolucion-29-10-2021-EXP-
SCPM-CRPI-016-2021-Version-no-confidencial-y-publica-.pdf; Acceso: [26-02-2024]
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Esto quiere decir que un consumidor que adquiere un programa de descuentos no
adquiere un paquete turistico en particular, sino la posibilidad de aplicar determinado
descuento a un servicio turistico que podria adquirir en el futuro y sobre el cual debera
cancelar una tarifa. Como efecto, existirian diferentes niveles de descuentos para cada
uno de los servicios (ej. Alojamiento, deportes extremos, etc.), conforme el contrato que
se suscriba. Bajo esta consideracion el servicio bajo analisis se conforma

como un mercado unico. (Enfasis aitadido)

Con estos parametros, esta Direccion procede a identificar los servicios ofertados por los operadores

investigados:

e INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.

De acuerdo a la informacién suministrada por el operador econémico en su escrito de explicaciones,

con numero de ID 265496, la actividad econdmica que desarrolla es:
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Wiy (M) PP 83 wemi o i e arPEMERER ol vieles o por T peopior

organizdon oy pedom molr o

aperadores Mo Evga 1
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suminisir o [nfarmaciin, asnmanicars g planificocide o materin ds
wiagfies, orgum i i Excaryinmes, olamerte, IS PO Vidieiiey
v durisdas, swiniageoy de illetes de i, eic. o) Actividides do franspror
e puujeria por Carrelene servicl repndares e eninbwey oy L
dsfrichy serviciay de wiges oovtralianion v ros Sarviohi ACTL IR
frempeirte e ctobels, dricimnten, servicios de enlpce con aeropleris, i)
Actrvidades de Tos apencum de vigjes dedbondby peimcipalmente o vender
serwicrin iy vighes, dle Mages orgomzadoy, o raniporie ) de alofamisit,

o ractyo ol poe weerrer,

fuar, moctomal

¥ e fla calebrand

s uperuciacs fafiule
FeCRRAFON o Mo Vivea gf., b i imadon servicias o prodiad

Asi también, menciona:

Servicios de los que estamos autorizados a ofertar al pablico en general como
operador turistico y/o agencia de viajes conforme hemos sido identificados como
agencia DUAL, segin lo contempla nuestro acto constitutivo notanial, asi como
también hemos adquindo nuestros permisos como tal ante ¢l Municipio de Quito,
Servicio de Rentas Inmternas, Ministerio de Turismo, Quito Tunsmo y demas
entidades responsables del registro y control de la actividad turistica en el pais

Como se puede apreciar, las actividades que contempla ser una agencia dual, son la planificacion y
organizaciéon de paquetes de servicios de viajes como alojamiento, transporte, excursiones, etc.;
dentro de estos servicios, esta Direccion identifico que el operador econdémico comercializa el servicio
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de programa de fidelizaciéon denominado “DIAMONDS POINTS”13, respecto al mismo el operador
aclara:

En referencia a las “membresias “sobro las que se hace alusion on ¢ informe refendo,
cube mencionar que ¢l contrato que suscribe mi representada INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A. e un contrato de “prestacion de servicios”
tomando en cuenta que ¢l giro de negoeio ristico ofroce servicios tales como. descucnton
en transporte, alojamiento, comidas, visitas 8 muscos, lugares histénicos o culturales,
especticulos teatrales, musicales o deportivos y paquetes turisticos

En referencia al contrato de prestaciones de servicios que menciona el operador econémico, esta
Direccién observo lo siguiente:

SEPIEH: RN SOMIAR = 2. Asesoria en ol &rea de fursmo, siendo esta solctud de colzaciones, envio de
Las s han acordaco y negociado o ojet G aste contiad qug consste Qus EL proformas, creacén de paquetes, tours, y demds productos o senvicios turistieos
CLENTE otfensun resacn h srics o LA COMPAA, s erpicaciones de conendo de vies, paquetes, ous, nacnses o maciondes,
PRI O ol s o v poe ademas una guia en visados y demas requistos que EL CLIENTE tenga dudas, es dect
1 ammmmmmmsyomwm awnes m cuglquier fipo de asesoria o solventar cualguie fipo de duda qus EL CLIENTE mantenga.
i olertns o 3LA COMPANIA tendra siempre actualzado el Inventario tanto d productos turisbcos
demsydeswemmm m-ndusmademsmmbs)m&m como 2 provesdores Que crea conyeniénts, cumpliendo con a prestacion dé senvicos,
co) 2cteso 8 variedad de senvicios 2 tarfas reducidas. &5 dectr, ! serviclo objeto de este contrato esta siendo otorgado a EL CLIENTE desde fa
Lasc?emsmrm y 0 estin lmnmsaCmcems, Resorts fodo Inclukdo, Motﬂos‘ fma dlpresade documentc
Baietos-de-Aviia-Renta de-Aulos; Sof -Pacueles vacacionales-y Tarelas depremi 4. Las partes aceptan y estdn de acuerdo que el senvicio esta funcionando | se estd
Bas e ' © Usando desde la frma del presents documents, ya que, LA COMPANIA estard con su
WMMMWM“PWWMMW producty isto para que cuando EL CLIENTE desea viajar con opclones para su
benedcios, liminos, condiciones y precios adicionaies fequermiento

Dentro de estos beneficios, el contrato especifica:

TERCERA: BENEFICIOS. -
ACCESQ A INSTALACIONES EN DIAMOND BEACH ECUADOR

Graclas a nuestra alianza estratégica con VIP CONSTRUCTORA, EL CLIENTE de
acuerdo a su suscripcion puede gozar de |os sigulentes baneflcios:

Alojamiento en departamentos de 2 dormitarios con capacidad de hasta 6 personas y
departamentos de 3 dormitorios con capacidad de hasta 9 personas, con permanecia
méxima de 5 dias 4 noches y sujetos a la disponibilidad de nuestro inventario.

Litilizables mediants lo siguients:

+ Temporada baja, EL CLIENTE cancelara la tarifa de especial descuento. de
acuerdo al tipo de plan contratado por el cliente junto al anexo "CARTA GRAND
DIAMOND BEACH ECUADOR'.

+ Temporada alta, EL CLIENTE tendra una tarifa preferencial de hasta el 15% de
descuento del preclo al publico que oferta VIP CONSTRUCTORA.

Estos beneficios podran ser utilizados por EL CLIENTE durante los primeros & afios dé su
suscripeién, & parfir del afio sexto los valores podran varlar de acuerdo a Ia tasa de
inflacién del pais.

13 Cuestionario N°1, Escrito del operador econémico, nimero de ID 239932
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TRANSFERS: para su conveniencia le ofrecemos ias tarifas mas bajas de intemet en este
producto, con un ahorro de hasta 20%: ademis aplica nuestra garantia de pracio.

RENTA DE AUTOS: Iz ofrecemos I tarifa mas baja del mercada, con un ahorro de hasta
&l 20% y de \gual manera que en trasiados se proceds en su aplicacidn de la Garantia del
migjor precio,

CRUCEROS: on asle caso nuestia 1rfa as kgual que 14 de todo ol marcads pues por

rtwluclan de |8‘I Cﬂmﬁlﬂlﬂ dé C-I'UOITUS M! prms ne PI-IIUIF- urdlwm: Por Io tante,
15 03 L i a la ofrece, pero,

ER] regreso del w.a;a Ia anlragaremo! haslu gl 50% N Dlumnnd Pﬂ|l‘ll!.

PAQUETES VACACIONALES: conforme a nuesiras promesas de precios, en este
srvicio e ofrecemos las tarfas mas bajas del mercado con descuentos de hasta &l 30%
Muestra politica de garantia de precios de hoteles s2 aplica a esios paquetes. Silos
pagusies son aquelios ofrecidos por ofras empresas del sector furistico y no estan en
nugsiro sistema, La ofrecemos un descusnta del 10% debajo de kos precios que le ofrece
cualguier agancia sabre &l cosio de los servicios larmestres (Landtour). Esto sa debe a que
nesolros no ganamos comision an nuesiros sarvicios, Adiclonalmanta le damos el 30 %
an Diamend Points

SEGURO DE VIAJE: nuastro programa le ofrece una gama de segurcs con la major
eoberturs QErETIZETESIE U BNETTD 6N S51E S8TVICo 06 NEstE un 20%: Nuesiro segquro le
permite uflizaria para chtener (33 visas requendas para Europa

GARANTIA DE MEJOR PRECIO: INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, maneja
una palitica/garantia de mejor precio para los serviclos de crugeéros, transfer, renta de
automévl y seguro de viajes. &n 18 que sl 8l clente encuenta Lna [ila mas bajs
solamante Hane que llevar impresa ia nfarmacion de |a pagina donda |a ancontsd para su
varlficacion, con antigledad no mayor @ 24 horas, En cuyo casg INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS S.A. Iguatars ia tanfa v le daremos un crédito del 100% en

SERVICIOS DE AGENCIA

TICKETS DE AVION: &n este rubfo garanhzamos ¢l precno mas bap del mercado y la

Hot 0 204 8 Do Pos o s Nm sy 1504 e Daond ot n

Intern, 3l momento de realizar (3 reserva del producto turistico indicado.

HOTELES: &n este wnoepto dlsponemos de més de 200000 hcteles a!rededo: gel

jﬂ&mmmmm_s» usted encuemra una pagma donde dnd\o
precio & menor que el nuesto, nuestra garanfia del mejor precio en alojamientos apica

de la siguients manera: EL CLIENTE frae impreso con la informacion verficable de la
pagina 0 la agencia (regisirada en el ministerio de urismoj donde lo encontro (mismas
fechas condlclones exactas y preclo rlnal incluido todos fos ca'gos : mpuestos

PROGRAMA DE FIDELDAD DIAMONDS POINTS: nueste progams de vigweo
f3cuente le parmite ganar Damond Points £ada vez que Uiz sussbios sanitiss |
Sdecnds is permide USRS Skhos Diamond Points en conlusto con dinecd pers #f pago de
Algamentos. cada Diamond Poirt equivaie 3 0. 10 castavos de dolar amencand.
DIAMOND WEEKS: sicjamiznto en mas de £ 500 Resorts, en apatamentos gz 1. 243
Somminngs, en Seiecks Oeeings HoNikos, y n mas 08 250000 notees siedesor o
BN, para 1o co 3¢ ofrecen las Sgaenles Mlamaties

SIGNATURE WEEK esms son semanas d: sicjaments én Resons 0 Compisios

DIAMOND ADVENTURE: este tipo d alojamianio e offece 2 Ln pretio o2 § 33300 &
MeNGs, 08 0% & S48 PASHISIDE y 8U CATACIBTISICA 8% QUE DUBMEN 37 UN UM mEncr
e noches, & pammite iniciar & viaje en un periodo mencr & 15 dias de i facha aclual
pueden comenzar cualquier & de a semana y se pusde Bscoger por noches, (Aplca
para: Oriande. Cancdn Y & mayor parié del Carbe)

5l una semana que usted desea no esta disponible, 58 pusde padir para gue nusstro

Vacacionaies. e J05 0 sels pasajeros a dstntarse con precios desce $ 5 00253900
por unidad Apica pare cusiquer pate de muado donde @ Imventsro dispongs
dsponbiidad, deben ser solcRadas con un minino de T2 heras de anfcpacion fa
STOIESa ACNEIZIE SU NNENIANe S5QUN 10 288 ConvENkENE|

PLATINIUN WEEX: estas son semaras de soimenty &n Pasom o
VBCAConaies. G0 208 3 508 PESEiYS 3 Sisfutarse con precics desde S35 003 S 3900
pOr undad Apics par cualQuer e e musdo donde ol imvenlario disponga

dapartament de reservaciones io &vude 8 encanirar & un precia cimodo, Qua smpre
serd mejor que ¢ Resorl U Hobe! mismo ofrece & sus clenies. Es Importants recalcar oue
sigmpig qug nos referimos & Resans o complejos vatationales, estamas refiiendongs 8
testings turisbcos donde dichos complefos han sido canstrukios. usuaiments unko 8 fas
piayas, o candrs turlsticns no nacesaraments cudades peincipales, para aquelos clros
sifies donds no hay Resorts fiene & su disposicion nugsin inventano de Holeles, (2

Osben sar soiciadas coo un miwmo de S0 Dias de andcpacon fa
Ampresy ackallzars su veniano Sagun 10 C9a convesiente|

eenpris achualizar $u invenkara sagun o cres comvenients)

En tal razon, resulta evidencia que el operador econémico INTSIGR S.A., oferta los servicios de
asesoria y beneficios otorgando las mejores tarifas en productos y/o servicios turisticos como tickets
de avibn, hoteles, transfers, renta de autos, cruceros, paquetes vacacionales, y seguro de viajes.

Como una caracteristica adicional de este servicio, es necesario resaltar que el programa de
fidelizaci6én Dimond Points, ofrece a los afiliados la oportunidad de acumular puntos de fidelidad cada
vez que utilizan los servicios del operador econémico INTSIGR S.A., estos puntos pueden ser
utilizados en combinacién con dinero para pagar alojamientos, cada punto Diamonds equivale a 0,10
centavos de dolar estadounidense.

e RED BUENA VISTA

El operador RED BUENA VISTA, referente a su actividad econémica, en su escrito de explicaciones
con numero de ID 265303, menciono:

5. Ademdis; Pm'l:pﬁmf, Buena Vista Social Club, se encuentra ejerciendo la
intermedincion hotelera de conformidad con el Reglamento General a 1a Ley de
Turismo en el An. 43 que indica. “La actvidad de mtermediacion es la efercida
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por agencias de servicios nuristicos, las sociedades comarciales, constifuidas por
personas naturales o furidicas y que, debidamente autorizadas, se dediguen
profesionalmente al efercicio de actividades referidas a la prestacion de
servicios, divectamente o como infermadiarios entre los viajeros y proveedores de
los servicios™. Nuestros proveedores de servicios son los hoteles nacionales con
los cuales tenemos firmados comvenios hace mas de 8 afios, es decir que
brindamos hospedaje a mavés de dichos proveedores, ¥ convenios con

ataformas hoteles inte ionales. Tanto clientes como provesdores

tienen claro el nso de sus noches de hospedaje a traves de cupones por lo gque
de ninguna manera se puede afirmar que existe publicidad engatiosa.

Esta Direccion identifica que, el operador econémico investigado, dentro de los servicios que
comercializa a nivel nacional, oferta el programa de beneficios hoteleros; de acuerdo a la reunién
mantenida el 10 de noviembre del 20234, esta Direccién toma del extracto no confidencial, lo
siguiente:

El operador RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB PARLAPHONE, menciona gque som una
BOONCIE de vifes qud vende membresias o hospadaje. of proceso de venta o5 a ranks
de coll cenilers, o clianes refondos, o posides clienles oblenidos de base de dalos
psblicos

El sarvicso ofenado dura aproximadamenls un afio, an donde & chenls pueda aptar por
I renovaciin de B misma

El operador acondmico precist que la membrasia 58 compons de alojamsento grafuito
¥ lamisén noches oon descuanios, asios descunlos vienen eiagados én nochas 2xl,
0 CONSWMo minimo &s dacir un cliente s& hospeda en un hotel, no paga el hospedaje
peio paga la alimentacion, esle sistema e relaciona con negocios tales comao hosterias

El sarvcio de descuentos an hospedapes. & realgan & fraves de convensss que
mantiens k& empresa con red de holeies afiliados

De igual manera, esta Direccion identificd en su contrato de prestaciones de servicios la descripcion
de su oferta’s, los mismos se destacan a continuacion:

SEGUNDA ANTECEDENMTES: "RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB !/ LUXLRY HMOME RENTALS™ oferia un
progeama da bensficios holslorca. er sy senpéa red e esiablociensenios afilados. “EL SOCI0™ reconoce que
pravio & lamscripodn ol presenie instrumeio "RED BUEMA WISTA SOCIAL CLUB / LUXUAY HOME
RENTALE", lo axpilod jodos los benalicion, iimincs y oondiclonss de mso. “EL SOCIO™ reconoos adamda; gus
esty de pouato on iodo o comenicdo del programa y manifests s ol sprobacicn ¥ conlommidad por as
banalicar a sas ininneses

TEACEAA: OBJETD El presenis msinemenio here por objein obreosr beneficos eh senvicios holelorcs, “RED
BUEMA VIETA SOCIAL CLUB ¢ LUXUAY HOME RENTALS™ sn bonaficio de"EL SOCIO™, La aflscon a a
*RED BUEMA VISTA SOCIAL CLUB / LUXURY HOME RENTALS" a oioega al "EL SOCKD"™. noches que la
padmilivkn dulraer oe lon holeles del peogremi beo o8 demiool ¢ condiciones  sepechcidon e
v BT VE L GO B RRIGS- SO GE N

Los términos y condiciones descritos en la pagina web¢ del operador econémico, describen:

14 Extracto no confidencial: Reunién RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB PARLAPHONE S.A., 10 de noviembre de
2023, nimero de ID 202309252

15 Escrito del operador econ6mico RED BUENA VISTA, numero de ID 260806

16 RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB, términos y condiciones, Referencia:
https://www.buenavista.com.ec/terminos-y-condiciones/; Acceso: [27-02-2024]
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Términos y Condiciones de Uso

4COMD DETENER LOS BEMEFICIDS DEL FROGRAMAP

CUPCHES DE HOCHES GRATIS

LI OF SO0 TESU METREMOL ] RaCICRAL WM

CUPDH DE CORTESWA 241

CLUPON DE COETESIA 0F CONSLIMO MINIMD

CLUPOH DF COETESIA METROPOL | INTERMACITMA
CUPON OF CORTESIA ALL INCLUSIVE Al
TARFA PREFEREMNCIAL DE 50010

En este sentido, esta Direccién evidencia que el operador comercializa el servicio de membresia o
afiliaciéon por alojamiento, el cual, se usa a través de cupones como 2x1, consumo minimo, tarifa
preferencial, etc.; dichos beneficios son utilizados en los establecimientos u hoteles afiliados a Red
Buena Vista.

e HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.

En el escrito de explicaciones del operador econémico DECAMERON, con ntimero de ID 266907,
referente a sus servicios destaca:

Ofvas comideraciones Imporfanisy a lomar &n cusnba. -

Lo comparic HOTBLES DECAMERDN

legairmenta

Rens o s

* Bovol Decomeon Mamplchs
MECInEG Marmplehe - Poriele, O i de Esmenobdos
Ubicodn & ka poroaln. oo

¢ Fervinchuidon Agencios de Viaes Moyoritha

o Agancha de Vigles Opesodom v Minar

CONTHEEF L ITogrome de vocor KNes D E-Eoo0 o
«  Decamercon Explorer: Operadora Turistica.

Es importante destacar que, el servicio de multivacaciones ofertado por Decamero6n, es un servicio
brindado por HOTELES DECAMERON COLOMBIA S.A., mediante un contrato de “Agencia
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Comercial”v, a través de HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., como lo aclara en su escrito de
explicaciones:

En base o lo mencionads en el En wiiud de ks esioblecido en fos o
0 Mencionods & "i-m"u‘t‘rsre(;edam;-, |C|'1l'i[?t,‘f!:’.",’,nr,'3qtg e wiud de ks esioblecido & 108 claumdos condrochudies do Agencio

manejods o ’ " . i CAMERON ECUADOR 3 . ko ¢ :

000 lo Compatio en lo hea de negocios Mutivacaciones ECUADOR 5.A. 10 &2 olargo la botestod
Bar — . . e 08 o compafio colombiana &l refari
Uecameron se & ha efeciuado o fovés de gy confafo de “Agencia RIS Commbicnd ol et

producto MU INES DECAMERD! ot |
Comercial” gue s afas = USCAMERON, por lo que lov valores que
\ercial” que e ejercida en vifue de una relacion contrach R 1081 de ko &
" r—— v i . » 10-DOQATAS Corepandentes
entie HOTELES DECAMERON ECUAD il s Iy >
eHUN ELUADOR SA. y HOTEIES DECAMERON 39 oMo una cbkgacien o o

col S cria R
o 0 s s s S - Porpager”|; gn embargo, por gl 1etvicky
Genominado MULTVACACIONES DEC AMERDN 512

2004

% comefciolzor fos productos lo Compatla Scuoto

sciile en aclubre dal na gana yna
- wual &5 lachurode o lo companio lomblona por 1ol valores

CoMmsones pociodal

Asi también, el servicio multivacaciones, se explic6 de la siguiente manera:

dicionaimente, Paro ung mejor exposician de os procedimanios uiizodos
en Ios productos de vocociones Pre-pagodas  MULTIVAC ACKOMES
sl . L 3
DECAMERDON, astos caniiifen en la compravenia de bBlenes incorporcies
¥ B T

i&riomincadng “DEe At o e
(s Inados "DECAS™ que pusden sar caneodos por noches holelesos
cuando al comprador quiera utiizor & poducts an cunituinrg de ko

aeslings hofeleros de DECAMERON arededsr dal rmun 1o

De forma complementaria, el operador econémico DECAMERON en la reunién mantenida el 19 de
octubre del 2023, referente a su servicio todo incluido (All inclusive)8, aclaro:

El operador econdmico sxplicd que &l sisl=ma iodo incluido =5 pans del servicio de
aojamienio an sus holides, v enfabizd que & comusaudor no puads hacer uso de las
Irestalaions dié los holekas S adounT of senaces odo inchido el il hendika wun cosio
adicianal

Los consumedonas que dquiarsn o sarvico mullivacaciones, adouiers lambsen al
paquete todo incluido, 85 un sisteme & cual nouye. senicios. de alimenlacion, uso
imitado da malaciones ¥ entrelenmisnto

17 De acuerdo al escrito del operador econémico Decamerdn, con niimero de ID 202310566, menciona: No existe un
documento por el cual conste la finalizacién del contrato de agencia comercial suscrito entre Hoteles Decameron
Ecuador S.A. y Hoteles Decameron Sociedad Anénima (de Colombia), ya que por una decisiéon de caracter corporativa
y comercial, la compaifiia decidi6, que a partir del 1 de enero del afio 2023, los contratos que se suscriban con los
clientes de multivacaciones seran directamente con Hoteles Decameron Ecuador S.A.

La compafia, siempre responsable respecto a sus actuaciones, no hubiera podido terminar la relaciéon de
agenciamiento comercial, puesto que eso hubiera significado una desproteccion juridica de todos aquellos clientes
que adquirieron el programa de Multivacaciones Decameron desde el 1 de enero del 2023 en adelante. Es por
esto, que este contrato no ha terminado, sino que se mantiene, con el objetivo de otorgar la correspondiente respuesta
efectiva a los miles de clientes que contrataron antes del momento anteriormente sefialado.

18 Extracto no confidencial: Reuniéon HOTELES DECAMETON ECUADOR S.A., 19 de octubre de 2023, nimero de ID
202308877
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Ahora bien, en cuanto al contrato de prestaciones de servicios?9, esta Direccién evidencio lo siguiente:

PRIMERA. Objeto. - En virtud del presente Contratc EL
COMPRADOR se obliga a comprar y LA SOCIEDAD se obliga

E: vender EL PROGRAMA VACACIONAL
MULTIVACACIONES DECAMERON, el cual consiste en la

adquisicion de una cantidad determinada de unidades
incorporales denominadas DECAS, que serdn redimidas por
noches de alojamiento hotelero, en los témmines y condiciones
establecidos en el presente Contrato y en el Reglamento de
Condiciones para el Uso v Operacidn del Programa adjunto.

En cuanto a las definiciones de los servicios ofertados, se menciona:

3. PROGRAMA VACACIONAL MULTIVACACIONES
DECAMEROMN: De shora en adelante EL PROGRAMA,
consiste en la adquisicidén de una cantidad de DECAS las
cuales serdn redimidas por noches de alojamiento en los
hoteles vinculados a EL PROGRAMA, de acverdo con los
términos ¥y condiciones conienidos en el Contratoy
Reglamento.

5. DECAS: Son las unidades incorporales que son canjeadas o
redimidas por noches de alojamiento hotelero. El descuento de
DECAS es el resultado de aplicar las tablas de conversidn de

DECAS vy el Calendano de Afios Turisticos en el pals donde se
haga uso de la reserva. Tanto el calendaric como la
clasificacidn de las semanas vacacionales por temporadas, se
regiran de acuerdo con lo establecido en EL REGLAMENTO.
El valor de las DECAS adquindas es la suma de dinero que
resulta de multiplcar e ndmero total de DECAS por USD 5
(CINCO DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
00),

6. PLAN TODO INCLUIDO: Conjunto de servicios adiclonales
al alojamiento que tienen un cosio, los cuales debera pagar EL
COMPRADOR al momento de confirmar la reserva. El Plan Todo
Incluido brinda e derecho a EL COMPRADOR de tomar todas
las comidas; snacks, bebidas, depories no moforizados y de
Maya, canoas, snorkel, lecciones de buceo en la piscina,
canchas de lenis, en donde existan; silias y toallas para la
playa y'o piscina; bar ablerio con licores nacionales, recreacion
dirigida para adullos ¥ ninos y propinas. Mo incluye tiquetes
adraos, porcidn lermestre o transporte entre ciudades.

7. SERVICIOS ESPECIALES: Consiste en aguelios sarvicios
especificos en los hoteles de la cadena DECAMERON, en
donde no se tenga establecido como parte de sus sarvicios el
concepto TODO INCLUIDO. Estos serdn exclusivos en forma
particular para cada hotel, asi como sus costos y tipos de
servicios especiales brindados.

19 Escrito del operador econémico DECAMERON, nimero de ID 267777.
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Con base en estos antecedentes, esta Direccion evidencia que el servicio Multivacaciones, es un
programa por noches de alojamiento en los diferentes hoteles de la cadena DECAMERON a nivel
nacional e internacional, este programa esta disefiado para brindar flexibilidad a los viajeros y
permitirles disfrutar de maltiples vacaciones a lo largo del afo, aprovechando los servicios y
comodidades de los hoteles Decameron. Para poder acceder a este plan se utilizan “DECAS”,
conocidas como unidades que se redimen en noche de alojamiento en todos los hoteles de la cadena
DECAMERON con el servicio todo incluido.

El programa de Multivacaciones estan disefiados para un nimero especifico de noches de estadia,
donde los usuarios suelen pagar una tarifa Gnica o realizar pagos periddicos antes de utilizar los
servicios incluidos en el paquete, esto evidentemente difiere de una membresia o descuentos, en
virtud de que lo que se adquiere es un paquete turistico directamente a través de un contrato donde
se agrupan servicios acorde a la necesidad del cliente. A diferencia de un programa de descuentos,
donde la principal, caracteristica es que se pagan un monto de dinero por acceder a un portal, donde
recién, ahi adquiriré un servicio turistico pagando otro valor, en apariencia, con mejores precios que
comprandolos de manera tradicional.

En conclusién, lo que comercializa DECAMERON son servicios de vacaciones prepagadas, por lo
general, todo incluido, estadia, alimentacion y actividades de entretenimiento.

¢ TRAVEMPORIUM

De acuerdo a su escrito de explicaciones, con niimero de ID 265678, el operador econémico
TRAVEPORIUM, respeto a sus servicios ofertados senald:

De igual manera se debe sefialar que nuestra empresa oferta servicios turisthoos como ha sido
determinado por la propla SCPM, mismos que son ofertados 8 nuestros usuarios, v los pueden
adquirir de forma personal ¢ individual, sin embrago pese a que nuestra empresa oferta
patuEles turiiicod, &n ocasiones pueiliod (suarkos reguigren un wenvico determinado o
espacifics, por lo cual solo adguieren un bien o servicio determinado, mas no todo of paguete,

En lo gue respecta a la venta de membresias, o que se oferta son servicios turisticos y son los
clientes guienes han de determinas 3 el producto e de su convendencia o no, siendo estos libres
de adquirir los productos o no, & mportante menclionar gue o gue adguiere el cliente es ol
servicho junto con beneficios por la contratacidn del producto dentro del maroo de la relachin
contractual

No obstante, en la reunién mantenida el 18 de octubre del 2023, 20el operador TRAVEMPORIUM,
aclaroé:

El operador menciona que tena vanas lenas de negocios como restaurantas,
lavadoras de autos, veterinanas, senvicios medicos, juridicos, y servicios de
vigjes, dentro de la cual mangan suscnpoiones Yy padgqueles vacasiones
nacionales & internacionales

20 Extracto no confidencial: Reunién TRAVEMPORIUM 18 de octubre de 2023, nimero de ID 202308880
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De acuerdo a lo sehalado por el operador econémico en su escrito, con nimero de ID 245574, respecto

a sus servicios, esta Direccion identifica los siguientes beneficios:

TRAVEMPORIUM S.A. maneja una politica | garantia de mejor precio, en Lo que 51 el chiente
encuentra una tarifa mas bajs solnmente tiene que llevar imprese Is mfornmacion de In pagna
donde la encontrd pars su verificscton, con anhgiedad no mavor a 24 horas. En cuvo caso
TRAVEMPORIUM S.A. igualard Ia tarifa v le daremos wn crédito del 100 % en Trav Miles por

la compra hecha Es importante que la comparacion debe ser con exactamente los mismios

térmumnos. fechas v condiciones del viaje.

Ademas. la empresa ofrece recompensas o meentivos <o ks mstalaciones propias de la misma,
ademas de un servicio personalizado a través de asesoras turishicas, marcando una diferencia en
cuanto a ls competencia v sobre todo manteniendo a nuestros clientes sansfechos v felices

Por su parte, el contrato de prestaciones de servicios, especifica:

CLAUSULA CUARTA; OBJETO DEL CONT RATO, -

TRAVEMPORWSA,.uonwmmmummmhluaumw
«hmmvmmwwummmamom.mwm
oganlzados o fours pueden Inclut s totalidad o par de las siguentes caracteristicas
Vransporte, lojamionto, comidas, visitas 2 musags, lugares historicos o culturales,
especticulos eatales museales o deportyos '

Wmumhoummmmumu.ammmm
alejambinto al gt mayar o al por menor, al clente; asl como 18 prestacidn do olros

mmmmmmmh‘m.mmmmm
rsturaies, kule d automéries, eneuniientoy depor, e

Elmwnmmwuymmnwmdm&m i

; e asistoncia a los furistas,
suministro & los cliantes e informacidn sobre los vi , aciividades

¥ actividades de promocion luristica. - -

MMWMGOTRAVEWORIUM SA Mwmohmnudnmly
descuentos do vigje con acceso a diversidad de servicios & farilas reducidas, Estas
obmhdmmnﬁlﬂm:tmm,ﬂuwuomm.uum.m

Yo A, Henla de Aulos, Goll, Pagueles Vacacionales, Tavjetas de Premios & base do
wmydewumnm.m.mmwmn.mu
TRAVEMPORIUM SA, ofettardn los senvicios yo productes del Programa,
conjuntamante con baneficios, términos, condickones y precios adicionales,

mmmoayoumemconmmummmmmma
S.Mﬂm,mmnmda1.2y3¢omm.mmmlmwmmw

IS 08 100 000 Hodeles koot gl m
undo, inchuye ol des
¢ uerdo aly 00l 3 ontnuacson S e

¢ Semanag Bage Vo

o1 R Mvm Estas o somanas quo orecen Alyanento de $309 00

015,108, de 20 0 pasajoros 2 Mam Ovlands Cnbe

¢ Semanag |
#0028 5% om:,:m Elas son semanas que clrcen Aiyamint do

— A0 hasta 00 dias, de 2 26 pasajoros a Cualguir parte del

t Semanas Promum Voyage Estas son sem
Py IN3S que oftecen Alojamiento do
v 00 Reservacion hasta 72 horag ineno, de 2 36 pasayeros a Cualqier

wwmmsxmmmummmmmmum
wmmwmyﬂmmnmmmmmlma §i el chente dosea
e et mm.umwl‘mmohw«‘ﬂnw
0yage’, para Mtldepammrﬁode&mio||Chenlalo|yuuuenmlmlmjm
m,mdhmummdmnmmm.s«mmuomp
mmunmmnemommmm,mmmmm
mmmmhmmmm,mmmmnmwm
mmommm.mnmwmm
dommhaykmmmuudhposunmtmlnmwwmm

E:mmmmwmum.nmmmmun

+ Tickets de Avibn e.mmmvmonmumumm

mwmuhum,mmumarmumwm

. Hoteles: En esto conceplo TRAVEMPORIUM §.A dspone ecuso 3

més
mwmm'amummyummmdmm;;
anm‘mmmmummmwumummy
93na hasia S0% en Trav Miles por cada compea

+ Translor: Para su convenioncia le olrecemos las tarfas mds
mmmmmum.mmmwomr:u:bu

* Renta de Auto: TRAVEMPORIUM S.A, olece Ia Larifs mds baja del mercado
mmmam@&.yuwmmmmmm:m-m
#plicacidn, con nuestio eficiente Sarviclo al Clento y gana 50% en Trav Mies

. Cruceros, en este caso TRAVEMPORIUM SA. mandiene taefla igual que 1a ¢o
10do ef mercado pues por regulacidn do kas compadias de cruceros los precios no pueden
ser distintos. Por lo tanto, TRAVEMPORIUM S.A. sa encuenta cbligado e olenat el
mismo precio que la naviera o cualqvier agencia e ohece, y, 8 su regress dol viale lo
entregaremos el 25% en Trav Mies y si ustod noa deja una recomendacin o feeback de
Su experiencia 5% mas

« Paquetes de Vacockones canforme i (s olarian O procios teciedon por
TRAVEMPORIUM S A _0n este sarvicio TRAVEMPORIUM 5 Al ofroce s taritas man
bajas del morcado con doscunnion o hasta ol 40%. 5 los paquotes non Aqualios
ofrecdos por olros Mayorisias y no ostdn en Huesiio sstema, Le ofrecermos un
descuento del 10% debajo de fos prockos que lo olrece custquier agancia Ly fazdn w4
simpko, BOSOLI0S HO GaNAMOs COMISISN an MINKLIOS sarvicion

v Seguro de Viajo, Nuestro programa Jo olioco ta tanka mis biaja del mercado
oblenvendo hasta un 20% do descuardo y hasta 50% en Trav Mies, con b mejor
cobertura. Nuestio segufo bmhmﬂamoﬂamluvmmmnpm
Europa

« Aerolinea del mes, Ia garanla de precio de vuelos se aplica para este producto y
amuwd.mmwummmmanmd
20% en Trav Mies adicionales por 8u preferancia en 1a Agrolinon de promocién del mes

TRAVEMPORIUM SA. maneja una polltica / garantia de mejor precio, on 1a que 8 o
anunmhnhmlwmmmmlmvlwmumm
deI|mm-mmmuowuuwlhdou.mmm«hdmmyuuum.
EnmuwTRAVEMPORms,AMnhunlnyhmmmwm%
mlmmwhmmm.&mmqwhmmndmwm
exactamante Jos mismos Kérminos, fechas y condiciones del viaje

Como se refleja en el contrato, el cliente puede acceder a descuentos y beneficios exclusivos,
cancelando una membresia por 10 afos; esta afiliacion proporciona tarifas reducidas en tickets de
avion, hoteles, transfer, cruceros, paquetes vacacionales, seguros de viajes entre otros.
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e ONE CLASS TRAVEL

El operador ONE CLASS TRAVEL, referente a su actividad econémica, en su escrito de explicaciones
con numero de ID 265518, menciono:

De acuerdo a las facturas presentadas por ONE CLASS de acuerdo al
requerimiento de la Direccidn, ésta pudo evidenciar que se realizaron ventas
por ¢l concepto de: Portafolio de Servicios de paquete Turisticos, concepto
que también estd establecido en la clausula tercera del contrato, garantizando

la adquisicion de productos y/o paquetes turisticos.

Al exponerse beneficios en el contrato de aspecios comerciales basicos, puede
incidir en el comportamiento del consumidor v si el operador no los cumple
o eskl imposibilitado de cumplirlos, podria provocar un yerro del

consumidor, configurindose la conducta tipificad en el Art. 27 numeral 2 de

la LORCPM, es decir sobre practicas desleales, induciendo a actos de engafio,
inducir al error pablico, inclusive por omisidn, inducir al error sobre los

atributos que poses el operador econdmico,

En cuanto a la descripcion de sus servicios, en la reunién mantenida el 18 de octubre del 2023, 2tel
operador ONE CLASS, aclara:

El operador economico sefiald que el gire de negocio de OneClass Travel
es un servicio de paquetes turisticos con descuentos, es decir los clientes
se& aflllan con el operador econdmico, obtlenen descuentas en los serviclos
turisticos como rentas de autos, hospedaje, cruceros, ticketes aéreos,
descuentos en entrada a parques, etc.; los descuentos despenden del
contrato de los clientes y oscllan entre 10%, 25% hasta 35%.

De igual manera, en su contrato22, en el anexo 2 “BENEFICIOS Y BENEFICIARIOS”, se especifica lo
siguiente:

21 Extracto no confidencial: Reunién ONE CLASS, 18 de octubre de 2023, niimero de ID 202308851
22 Escrito del operador econémico ONE CLASS, con niimero de ID 261307

Pagina 40 de 211



Superintendencia
b de Competencia
", Econdmica
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Se puede evidenciar que el servicio que oferta el operador econémico ONECLASS, se refiere a un
portafolio de beneficios en los que destacan descuentos desde el 10%, 15%25%, y 35% en servicios
turisticos como hoteles, tours, excusiones, paquetes de Gltima hora, paquetes por armar, tickets
aéreos, paquetes toso incluidos, paquetes armados, cruceros, resorts, rentas autos, entre otros.

Por lo que esta Direccién, identifica que el operador econémico proporciona a sus clientes programas
de descuentos, en consecuencia, el operador econémico participaria en el mercado de
comercializacion de programas de membresias, o descuentos.

e COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK

De acuerdo a su escrito de explicaciones, con nimero de ID 265476, el operador econémico
COMTUMARK, respeto a sus servicios ofertados sehalo:

actividades de nuestra empresa, nuestra actividad comercial, es promocionar
viajes famillares a nuestros clientes con destinos nacionales e internacionales;

Esta Direccion en su contrato del afio 202223, identifico lo siguiente:

PRIMERA.- "EL CLIENTE™, recibe una mxclusividad de su paquete vacacional que le induye

TRES - (3) dias y DOS (2) noches - ORLANDO - 4 PERSONAS acomodacion cuddruple

TRES - (3) dlas y DOS (2) noches - MIAMI - 4 PERSONAS acomodacion cuadruple

TRES - (3) dias y DOS (2) noches - BONO CRUCERO BAHAMAS ALL INCLUSIVE (opcional) - 4 PERSONAS
AUTO compacto par 6 DIAS carlas de invitacién a nombre de cada una de las personas que viajen pars los
ramites de visado, siempre y cuando ol chenta haya enviado los pasapories de los pasajeros al correo
olaciranico info@mvevip.com

TRES - (3) gias y DOS (2) noches - a elegir 1 destino entra: Cancun Cartagena Punta Cana México D.F
Panamé Galapagos incluye hospedaje desayuno y transier - 4 personas deo acuerdo a termings y condiciones do
tamporada y oferta

Esta exclusividad thene vigencia hasta el 08 de septiembre del 2024 desde su aceptacidn via telefénica ylo
prasencial. "EL CLIENTE™ puede elegir la fecha y temporada de viaje sin restriccion alguna; para su respectiva
reserva debera hacerio con 45 dias de anbicipaciin de la fecha de su visje Caso contrario estard sujeto a un fee
awcional. Con a aceptacion de “EL CLIENTE", y ofoctuada la activacon del codigo intemacional del paquete
vacacional no tendra reversion ni devolucin de los valores cancelados bajo ningun concepto

23 Escrito del operador econémico COMTUMARK, con nimero de ID 261307
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En sus modelos de contratos de los afios 2018, 2019, 2020, y 2021, se identifican similares servicios,

como se visibilizan a continuacién:

2018

2019

PRIMERA.“EL CLIENTE", recbi ua inchshidad d sy paguete vacaoondl que k& ncuye

OCHO (108 )diany _SETE | 07 ) noches de estada en Estados Undos en holels. g oot caegarls
SN, 108 Sguienies destoos

A das 3 oches ORLANDO pira 4 personis
3 tias 2 noches MIAMD para  persceas
Borade 3 dias 2 noches on Crucam s BAAMAS (AN lacsie i bebides alohhcas)pans 4 personss

Tofasts  AUTOCONPACTO (Mige Setato yseguro bk nckadd)

4 cartas e iviiodn 3 ot 04 83 A O as persones Que vijen pach s b ce vsado, sempre y
cuando o clenke haya esad on pasapories & s vintes 3 comeo eectingy b markedngvincuade com

st exchandad Sene vigenc 06 meses () 0as) esde oy acaptaon v tolinca o presenca, "EL CUENTE"
ede legt tfechd y tomporad 2 e 5 recitn g s bu especa teseva deberd hicaet o0 &6 ias e
ariopacdn Con  acaptacion 0EL CLIENTE" y eechuada b activacion il cidigo eternaciona de pacuel vacacindl
1o hay teverk 1 dewolicin de s vlores cancelados

SEQUNDAEL CLENTE O BENEFICEARID mantiasts wor wr porsces mwapar On edid Capar § Wrm e Jodr ity o
belon (e ieth o0 eshe doaterks

CLAGSULAS
PRIVERA. €L CLENTE", mobe nd sechavind 80 fu pOuel ciCionns 1 ¥ movye

SCHD |08 |omy SETE | 07 | coches de siasy n Extasos Unedus on \oleen g resds categere
00T 1 8 Suerten Oriivon

4 an ] secves ORLANDD pa ¢ pensonat
3 8n 1 coes WAM e
Borode 5 B35 1 noches 3 BAAASIAS (A0 ncusye e bt oohoicas) ek 4 perstnan

Tpdinde  AUTOCOMPACTO Mlns St y et Mach Pk

& Gt e eRicin 4 PN O Cafn Une O I8 DANONES Guf waen D 00 AT O
A TR § L o Cherte NS B b MO O LA Vanies ¥ Core sbecidnen

@ co

e echvdal berw ogench )4 rwies Omde u aoeptcon Vi tdms y0 peserod “EL CUBNTE pusoy
g0 0 NChE 7 RO O e o0 IO BOUTADIE W mipecius tedenig e hacery con 4 Sl o
wiceacon (a0 aaglacin deEL CLENTE” y elechads i achvarain ol crign miemaconel oo paguele vicacoml
Ny TGt I BRVOROGT I G WD rCRng

2020

2021

SEGUNDA.£L CLIENTE O BENEFICIARIO mandlesta ser sna persons mayer do odod, capaz y o de poder adyubr
D Sut 1420 81 4ae decumants

CLAUSULAY
PRIMERA.EL CLIENTE", cbe una sxchuamidd d b peguee vacacons que e inckye

_O0HD (08 ) gy _SIETE _ ( OF) nches de oo 0 Extaon Unidn o1 by oo cataery
BAYEY, 1 04 BQAT J0N0L

At ) noches ORLANDO paes ¢ penonss
3 G 2 noches MAN pari | penonas
Bonode 3 des 1 noches en Crucers n BANAMAS (AN nchawve s Dot akoicas) pan 4 pervonat

Jpteade  AUTO COMPASTO (e imds  voguro blso kel

e 00 et & N 0 cad 0 00 16 URORM 8 Ylen DU s e viads, s
2000 el Nayd #0400 K8 LAMIDTHS 00 8 VAT B 200 pRcrncs bt o

Fte exchaivided fone vigench 14 mesen dende . posptciin v el o prasenca, "L CLIENTE" punie
g 18 ey temporasa o Ve W eakCon B 549 B WADRCIVR e el hacers cen 45 s &
m.m 0 achvackn 6o/ paguele vacacon y i aceptactn de “EL CUENTE' o My revarsite i

PRINERA €L CLINTE" eceura excstad d s pguele vicaoknl g ke

CUATRO- )l TRES () oches - ANAMA CDAD - 4 PERSONAS, INCLLYE DESAYUNO
TRANSFER, TOURS OE COMPRAS Y AL CANAL DE PANAA

BONCA TONSUPADF 3 DIAS 2 NOCKES PARA 4 ERSONAS S0LO HOSPEDAE

Esl exchsitad ere ienoa s f 01 d b ol 023 et S0 e via ofinca )
presercl "B CUENTE" pede el I fcha y enprdh e i 1 resotn alg. gt 4
e fesen deberd hay con 45 s de ninan 6 et e 4 v (a0 o
o4 30603 n e aine Con e d °EL CLENTE"y e s avantn el o
el e vacaonl 0 e v ok e b vl Crelas b g
)

Esta Direccion, identifica que los servicios ofertados por el operador econdmico; son paquetes
turisticos que se adaptan a las necesidades de cada cliente, en los que se incluyen hospedaje (opciones
all inclusive), transfer, tours, etc.; a destinos como Estados Unidos y Panama, entre otros.

¢ SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO

De acuerdo a su escrito de explicaciones, con ntimero de ID 265673, el operador econdémico
DIVIAGGIO, respecto a sus servicios ofertados senal6 que:

La compafiia mantiene como objeto social; La prestacion de servicios tales

coma: Al Actividades de agencias de vigles, operadores turfsticos, servicios de
reservas y actividedes conexas; asi como también podrd comprender las etapos o
foses de produccion de bienes / servicios, comerciolizacidn, distribucidn, pramacidn,
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capacitacidn, asesoramiento, intermediocion de lo activided antes menclongda,
pora currplir con el objeto sociol descrito en ef presente estatuto social, la compaiia
podrd efecutar actos y contratos conforme o las leyes ecugtoriangs y que tengan

relacidn con & mismao,

Asi también, el operador econ6mico mencioné que desarrolla actividades de operador turistico que se
encarga de la planificacién y organizaciéon de paquetes turisticos, transporte, alojamiento, comidas,
visitas de museos, etc.

En su escrito con nimero de ID 261372, el operador econémico, aclaro:

» Muestra compafila maneja varios tipos de servicios turisticos, todos estos se
encuentran permitidos por la ley y eipresados en la constitucidn de la compafila
entidades de controd como SAL

= Indicamos a s=u autoridad, que el dnico contrato gue celebramos con nuestros clientes
de uno de los w=rvickos no e de adhesidn, como lo solicita en el oficio SCVPM-INICPD-
DNICPD-1456-2022, wa que, nuestra compafda ha celebrado con nuestros clientes
contratos civiles de prestacion de servicios turistioos, de cumplimiento a corto, mediano y
largo plazo, siempre guidndonos por la necesidad solicitada por los clientes. Los pardmetros
del contrato civil de prestacidn de sendclos turlsticos han sido negociados por las partes
tanto en el servicio, tiempo, pago y formas de pago de este, demostrando siempre fa buena
fe v la aceptacidn libre y voluntaria por parte de los dlientes.

o Adjuntamos el contrato de uno de los canales de prestacidn de servicio turisticos, &l
cual brinda los serviclos a corto, medianoy a largo plazo, esto dependerd de la solicitud del
diente, explicado en el uso y condiciones de dicho servicio. Los demds servicios son de
adguisicidn Inmediata, los cuales se manejan bajo requerimisnto inmediato por parte del
diente {no se manejan contrato).

En su contrato, se puede observar lo siguiente:

PRIMERA - OBJETO: EL COMPRADOR. de
forma libre y voluntana adquiere ¢l programa de fidelizacidn vacacional COSTACLUB,
aceptando que dicho programa es una prestacion de servicios tiristicos, ¢l cual consiste en
mwopuuxaddoymgmdopahspm«.qumb«ﬁcmvajnm
tarifns preferenciales para ¢l wso y disfrute en servicios turisticos a nmivel nacional ¢
internacional. conforme al ancxo A del prescute contrato, los cuales hacen parte integral del
mismo, cou una dumcion determunada o este documm §ECl'\D4\ - EL

COMPRADOR ad ed p de fideh
(OSTACLl&lmmdehohhmume:hm\wyopcrumntmpa
¢l ASESOR que pertencoe al personal do de la patiia. Dicha oferta comercial ha

sido aceptada y negociada en beneficio del COMPRADOR, constuida entre las pastes, por
tanto, ¢l presente contrato no tiene la categoria de adhesion, sino todo o contrario, ¢ un
contrato donde se o plasmado la voluntad de las partes, originada de una negociacion que
Ias favorece. EL COMPRADOR deoclara recibar a su entera satisfaccion ¢l programa de
fidelizacion COSTACLUB, con pleno de los beneficios y tanifas
preferenciales que este ke otorga al momento de adquany servicios turisticos ove brinda LA
EMPRESA. estipulados en ¢l anexo A. TERCERA -

En el Anexo A, del presente contrato, detalla los siguientes términos y condiciones:
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ANENO A CONTRATO N®
TERAMOINDS ¥ CONDICTONES GENERALES

FORTAFOLIG COSTACLURE

Nombre del Thiular:
Bl gompradar teodrd derecho a meetbir los signisentes. drammuciones de Tonin

SERVICIOS TURISTICOS OFERTADNDS BENEFICTO

TOURES Y EXCURSIONES

YE VEHICUTLOS

De acuerdo a la revision del contrato del operador econé6mico DIVIAGGIO, ofertan servicios turisticos,
entre los que se destacan COSTACLUB, un programa de fidelizacion el cual tiene beneficios y ventajas
en descuentos de 15% y 25% en servicios de alojamiento, paquetes Gltimo minuto, todo incluido, por
amar, cruceros, tours y excursiones, alquiler de vehiculos, tarjeta de asistencia, etc.

De acuerdo a la revisiéon de los servicios ofertados por los operadores turisticos investigados, esta
Direcciéon determina que:

e INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., comercializa el programa de
beneficios denominado DIAMOND POINTS, el cual oferta beneficios en mejores tarifas y
servicios turisticos, acceso preferencial al edificio Diamond Beach, accesos exclusivos a ofertas
vacacionales, viajes, cruceros, hoteles, boletos de avion, renta de autos, etc.

e RED BUENA VISTA, comercializa membresias de hospedaje, mediante la afiliacién a su
programas LUXURY HOME RENTAL, a través de la tarjeta de socio obtiene beneficios en su
red de afiliados.

¢ HOTELES DECAMERON ECUADOR, comercializa su servicio de Multivacaciones, que es un
productos de vacaciones prepagadas, la cual consiste en compra denominados “DECAS”, que
pueden ser canjeados por noches hoteleras en Hoteles Decameron y sus afiliados.

¢ TRAVEMPORIUM, comercializa programas de afiliacion, la cual brinda privilegios en ofertas
vacaciones y descuentos en viajes, cruceros, resorts, boletos de avion, renta de autos, etc.

e ONE CLASSTRAVEL, comercializa programas de beneficios descuentos en servicios como renta
de autos, hospedaje, cruceros, boletos aéreos, descuentos en entradas a parques, etc.

e COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK, comercializa servicios
turisticos como paquetes personalizados a sus clientes de acuerdo a sus necesidades.

e SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO, comercializa programas de fidelizaciéon vacacional
COSTACLUB, el cual brinda descuentos de alojamiento, paquetes tltimo minuto, todo incluido,
por amar, cruceros, tours y excursiones, alquiler de vehiculos, tarjeta de asistencia, etc.

De la revision de los servicios turisticos ofertados por los investigados, esta Direccion identifica resalta
lo siguiente:

o Eloperador econémico DECAMERON vende entre otros, programas vacacionales prepagadas (
multivaciones ), asi también, en operador CONTUMARK oferta paquetes de turismo
personalizados;

o Por otrolado, se evidenci6 que existen diferentes denominaciones o nombres que cada empresa

asigna a sus servicios, por ejemplo: el operador DIVIAGGIO vende programas de fidelizacion,
ONE CLASS programas de beneficios, TRAVEMPORIUM programas de afiliacion, RED BUENA
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VISTA membresias de descuentos; e INTSIGR, programa de beneficios, que en resumen de la
descripcion de todos los servicios referidos, todos estos operadores lo que ofrecen son
descuentos en servicios turisticos, en otras palabras, de cara al consumidor independientemente
del nombre del servicio, recibe descuentos o beneficios en dichos servicios.

En este sentido, esta Direccién procede a determinar, desde el lado de la demanda, las principales
diferencias entre servicios de la siguiente manera:

Ilustracion (...) Principales diferencias entre servicios ofertados

Comercializacion de servicios turisticos incluidos Comercializacion de membresias, programas
paquetes turisticss y programas vacacionales pre- de descuentos, programas de afiliacion —
pagados fidefizacion

l
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Elaboracién: DNICPD

Esimportante senalar que el servicio de programas de descuentos, fidelizacién, suscripcion y/o tarifas
preferencias y exclusivas, membresias, establece particularidades especificas como: el pago por un
periodo de tiempo definido, por la adquisicion de beneficios, tarifas exclusivas y descuentos en
servicios como preferenciales, como por ejemplo en: alojamiento, paquete Gltimo minuto, paquetes
todo incluido, paquete por armar, paquete armado, cruceros, tours y excursiones, alquiler de
vehiculos, tarjeta de asistencia, deportes extremos, asesoria en tramite de visa. Evidentemente el
adquirir una tarifa preferencial, difiere de cualquier otro servicio turisticos que no se oferte con dicha
cualidad. Por lo que, no podria ser considerado sustituto de un paquete turistico convencional.

De igual manera, los de programas de descuentos, fidelizaci6n, suscripcién y/o tarifas preferencias y
exclusivas, membresias, difieren de los programas vacacionales prepagados, ya que estos implican
que el cliente paga por adelantado por un paquete turistico que incluye servicios como alojamiento,
transporte, actividades, entre otros, dentro de las instalaciones de la cadena hotelera o afiliados

En sintesis de lo desarrollado por la Direccion, esta Intendencia resalta que, los paquetes
turisticos son ofertas que incluyen una combinacion de servicios turisticos, como alojamiento,
transporte, excursiones y actividades, por lo que por general estos paquetes son disefiados como
una solucién integral para la necesidades de cada cliente; los paquetes turisticos suelen tener
precio fijo y pueden estar disehados para diferentes tipos de viajes, desde familias hasta
aventureros o personas que buscan una experiencia de lujo.
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Por su parte, los programas vacacionales prepagados, al igual que los paquetes de turismo
ofrecen una combinacién se servicios turisticos la diferencia principal radica en el método de
pago, en el programas vacacional prepagado, los clientes pagan por adelantado por una cierta
cantidad de dinero, en complejos relacionados directa o indirectamente con la cadena; estos
programas a menudo ofrecen flexibilidad en términos de fechas y destinos, lo que puede resultar
atractivo para aquellos que desean planificar con anticipacion.

Mientras que, en relacién a los programas de membresias, descuentos, fidelizacién y afiliacion,
estan disefiados para recompensar la lealtad de los clientes y fomentar la repeticion de negocios;
los programas de membresias ofrecen beneficios exclusivos, como descuentos en servicios
turisticos, acceso a ofertas especiales o acumulacion de puntos que pueden canjearse por
premios o descuentos en futuros viajes.

En consecuencia, esta Intendencia coincide con la DNICPD por cuanto, cualitativamente se ha
identificado que los programas de membresias, descuentos, afiliacion — fidelizacién, no serian
sustitutos de programas vacaciones prepagados y paquetes turisticos.

Ahora bien, como parte de este analisis en el Informe de Resultados, la DNICPD concluy6 lo
siguiente:

En consecuencia, esta Direccion desde el punto de vista cualitativa de la demanda, concluye que el
programas de membresias, descuentos, afiliaciéon — fidelizacidn, no serian sustitutos de programas
vacaciones prepagados y paquetes turisticos.

Por lo que, esta Direcci6on define dos mercado productos, de acuerdo al analisis cualitativo de la
demanda:

1.- Comercializacién de servicios turisticos: incluidos paquetes turisticos y programas
vacacionales pre-pagados

La intermediaciéon de paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados es un servicio
ofrecido por agencias de viajes. Este tipo de empresas se encargan de disenar, organizar y vender
paquetes turisticos que incluyen diferentes servicios como transporte, alojamiento, actividades
recreativas, alimentacibn, y actividades, o servicios individuales como vuelos, hoteles y alquiler de
autos, todo pagado de antemano por el cliente.

Bajo esta premisa, los operadores COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK y
HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., cumplirian con los pardmetros establecidos en las
definiciones por servicios, descritas por esta Direccion.

2.- Comercializacion de membresias, programas de descuentos, programas de
afiliacion — fidelizacion

La comercializacibn de membresias, programas de descuentos y programas de afiliacion son
estrategias comunes utilizadas en la industria turistica para fomentar la fidelizacion de clientes; estas
estrategias tienen como objetivo principal incentivar la lealtad del cliente al ofrecer beneficios
exclusivos y descuentos especiales.

Pagina 46 de 211



‘| Superintendencia
w de Competencia

%, Econdmica

De acuerdo a estas caracteristicas de servicios los operadores INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS INTSIGR S.A., RED BUENA VISTA, TRAVEMPORIUM, ONE CLASS TRAVEL,
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO cumplirian con en las definiciones por servicios, descritas por
esta Direccion.

Al respecto, esta Intendencia ratifica dicha definicion, y considera dos mercados diferenciados,
segln el analisis cualitativo de la demanda, el 1.- comercializacién de servicios turisticos, que
abarca los paquetes turisticos y los programas vacacionales prepagados, estos son servicios
ofrecidos por agencias de viajes, que se encargan de disefiar, organizar y vender paquetes
turisticos que incluyen una variedad de servicios como transporte, alojamiento, actividades
recreativas y alimentacion, pagados por adelantado por el cliente, en el que participarian Los
operadores COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK y HOTELES
DECAMERON ECUADOR S.A.

Por otro lado, esta Intendencia identifica un segundo mercado comprendido por: 2.- la
comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de afiliacion —
fidelizacion, los cuales consisten en estrategias que se utilizan para fomentar la fidelizacion de
clientes en la industria turistica, ofreciendo beneficios exclusivos y descuentos. De acuerdo con
estas caracteristicas de servicios, los operadores INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS
INTSIGR S.A., RED BUENA VISTA, TRAVEMPORIUM, ONE CLASS TRAVEL y SERVICIOS
TURISTICOS DIVIAGGIO participarian dentro de este mercado.

En conclusion, con relacion al analisis cualitativo de sustitucion de la demanda, esta Intendencia
acoge los planteamientos realizados en el Informe Resultados N° SCE-INICPD-DNICPD-003-
2024, y considera que, desde una perspectiva cualitativa, los programas de membresias,
descuentos, afiliacion y fidelizacién no pueden considerarse como sustitutos de los programas
vacacionales prepagados y los paquetes turisticos. No obstante, con la finalidad de ratificar o
verificar sobre los mercados definidos y sus posibles sustitutos, esta Intendencia considera
relevante citar los principales hallazgos del analisis cuantitativo de sustitucion, los cuales, se
exponen a continuacién:

Analisis cuantitativo de sustitucion de la demanda

Con la finalidad de corroborar los hallazgos del analisis cualitativo de la demanda, esta Direccion
utiliza las herramientas dispuestas en el Resolucion N° 11, de la Junta de Regulacion de la Ley
Organica de Regulacién y Control del Poder del Mercado.

A modo de referencia, la CRPI en su resolucion de 29 de octubre de 2021, respecto del analisis
cuantitativo de la demanda, en relacién al mercado de paquetes de descuentos, sefialé:

Los resultados muestran que el servicio de programas de descuentos y los servicios
turisticos no se comportan como sustitutos en el mercado. Lo mencionado es extensible
a cualquier tipo de intermediacion turistica diferente a un programa de membresias.
Inclusive, el coeficiente negativo correspondiente a los paquetes turisticos en la prueba
de elasticidad cruzada recogeria la complementariedad entre estos servicios.
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En resumen, el mercado de servicio para el presente asunto estaria
conformado por los programas de descuentos sobre servicios turisticos y,
por lo tanto, no podria existir sustituciéon con los servicios sobre los cuales
se aplican los descuentos...

Considerando las caracteristicas particulares del servicio analizado, asi como los
resultados cuantitativos, tendriamos que desde el punto de vista de la demanda el servicio
relevante corresponderia a los programas de descuentos sobre servicios turisticos
(Enfasis afiadido)

Para el efecto, la Direccion aplico la Prueba de Correlacion de Precios establecida en la Resolucion
N° o11 (vigente a la fecha de inicio del presente procedimiento) como una herramienta para
determinar la sustitucion entre productos. En este sentido, los fundamentos y logica de
interpretacion de esta prueba son los siguientes:

Articulo 10. Prueba de correlacion de precios.- Esta prueba se fundamenta en el hecho de
que cuando dos o mas bienes pertenecen al mismo mercado, sus precios tienden a variar
en el mismo sentido a través del tiempo.

Para una adecuada implementacion de esta prueba se sugiere la utilizacion de medidas
tales como la correlacion de precios, la correlacion de logaritmos de precios y/o la
correlacion de primeras diferencias de logaritmo de precios. Si el valor de estas medidas
es estadisticamente igual o superior a 0,8, se tiene evidencia a favor de un grado de
sustitucion entre los bienes; en sentido opuesto, si el valor de estas medidas es inferior
estadisticamente a 0,8, se tiene evidencia en contra de dicha hipétesis. (Enfasis afiadido)

El coeficiente de correlacion es calculado a partir de la covarianza entre dos series de tiempo, a
través de la desviaci6n estandar de las mismas. La formula de correlacion utilizada es la siguiente:

r=Cov (x,y)/SD(X)SD(Y)
Donde:

Cov (x,y) es la covarianza entre Xy Y

SD(X) SD (Y) es la desviacién estandar de x respecto a y.
El coeficiente de correlacion se encuentra en un rango de -1 a 1; un coeficiente de -1 indica Perfecta
Correlacion negativa; un coeficiente de 1 indica Perfecta Correlacion Positiva; y, un coeficiente de
cero indica que no existe correlacion.
Para la estimacién de la sustitucion esta Direccion utilizé los datos que corresponden a la serie
mensual de los precios promedios de programas vacacionales prepagados y de membresias,
programas de descuentos, programas de afiliacién — fidelizacion.
Para la aplicacion de esta prueba se deflact6 los precios promedios de los servicios analizados,
conforme lo indicado en la Resolucion N° 011, se trabaj6 con el logaritmo de los precios y sus

respectivas primeras diferencias.

Una vez realizados estos procedimientos, los resultados obtenidos fueron los siguientes:
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Ilustracioén (...) Correlacion de precios promedios mercado 1 (servicios turisticos

paquetes pre-pagados) versus mercado 2 (paquetes de descuentos, membresias,
etc.)
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Fuente: Operadores econémicos
Elaboracion: Direccidon Nacional de Investigaciéon y Control de Précticas Desleales

Del anélisis de la correlacion de precios entre servicios de programas de vacaciones prepagadas
frente a programas membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion,
se evidencia que no se comportarian como sustitutos, ya que mantienen correlaciones menores a
0,8.

Ilustracion (...) Correlaciéon de precios promedios entre servicios del mercado 2,
paquetes de descuentos (membresia, fidelizacion, etc)

In_ROYALTURISTRAVEL P In_TRAVEMPORIUM P In_AROUNDTHEWORD P

In_ROYALTURISTRAVEL_P 1
In_TRAVEMPORIUM_P
In_AROUNDTHEWORD_P 1 1 1

Fuente: Operadores econdmicos
Elaboracion: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Tal como muestran los resultados del método aplicado, cuantitativamente, los correlacion de los
precios promedios de los programas de membresias, programas de descuentos, programas de
afiliacion — fidelizacion, si se comportarian como servicios sustitutos de entre si, al evidenciar, en
todos los casos correlaciones positivas y superiores a 0.8. Concluyéndose, cuantitativamente, que
si son parte de un mismo mercado relevante y confirmando la delimitacién cualitativa.

Por lo mencionado, esta Direccion ratifica, que por el analisis cualitativo y cuantitativo de la
demanda, la definicion de dos mercado producto 1: Comercializacién de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados y 2.- Comercializacién de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion.

De esta forma, los resultados de la Prueba de Correlacion de Precios llevada a cabo por la
DNICPD permiten determinar que para los mercados de 1.- Comercializacién de servicios
turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre pagados, en relacion a los
precios entre los servicios 2.- membresia, descuento, afiliacion y fidelizacion indica que no se
consideran alternativas directas, dado que muestran correlaciones inferiores a 0.8. Concluyendo
cuantitativamente, que no son parte de un mismo mercado relevante.

Ahora bien, en relaciéon al mercado 2.- comercializacion de membresias, programas de
descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, segtn los resultados obtenidos a través del
método aplicado, se observa que los precios promedio de los programas de membresias,
descuentos y afiliacion - fidelizacion estan correlacionados positivamente entre si, con valores
superiores a 0.8. Esto sugiere que estos servicios podrian considerarse como alternativas
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sustitutivas entre si. En consecuencia, se confirma cuantitativamente que forman parte del
mismo mercado relevante, respaldando asi la delimitacion cualitativa.

En tal virtud, esta Intendencia acoge el anélisis realizado por la DNICPD y considera que, tanto
por el andlisis cualitativo como cuantitativo de la demanda, se establece la definicién de dos
mercados: 1) la comercializacién de servicios turisticos que incluyen paquetes turisticos y
programas vacacionales prepagados, y 2) la comercializacion de membresias, programas de
descuentos y programas de afiliacion - fidelizacion.

6.1.2. SUSTITUCION DE LA OFERTA Y COMPETENCIA POTENCIAL

En observancia del marco normativo, el Informe de Resultados analizd6 las presiones
competitivas que desde el lado de la oferta enfrenta el mercado analizado; al respecto, esta
Intendencia considera que “en otras jurisdicciones como la europea, la definiciéon del mercado
se ha basado principalmente en la sustituibilidad de la demanda, mientras que la
sustituibilidad de la oferta se ha relacionado en mayor medida con la amenaza de “entrada al
mercado” de nuevos competidores24. No obstante, conforme lo establecido en la Resolucion N°
011 de la Junta de Regulacion de la LORCPM, la determinacion del mercado relevante por parte
de los 6rganos de investigacion de la SCE debera contener tanto el anélisis de sustitucion de la
demanda como de la oferta.

En ese sentido, esta Intendencia considera relevante referirse a la definicién de la sustitucion de
la oferta establecida en la Resolucion N° 011 de la Junta de Regulaciéon de la LORCPM, de la
siguiente manera:

Articulo 11. Definicion.- El analisis de sustitucion de la oferta implica determinar todos aquellos
bienes ofertados por operadores econémicos, denominados potenciales competidores, quienes
ante incrementos en los precios del producto o servicio materia de analisis, podrian fabricarlo y
comercializarlo en un periodo de tiempo tal que no suponga ajustes significativos de activos
materiales e inmateriales, y sin incurrir en costos o riesgos adicionales excesivos. (...)

En este orden de ideas, con la finalidad de identificar a los operadores que podrian ser
considerados como operadores dentro de los mercados analizados desde el lado de la oferta, la
DNICPD consideré lo siguiente:

De acuerdo con el anlisis realizado, esta Direccion identifica que existen potenciales competidores
que poseen todos los activos tanto materiales (instalaciones, materiales, etc.) como inmateriales
(know how), en este caso, todas las empresas que se encuentran en la actividad de
agencia de viajes, desenvolviéndose como operadores turisticos, servicios de

24 Tbidem.
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reservas y actividades conexas. (Enfasis afiadido)

En este contexto, la Direccion identifico las probabilidad de una sustitucion de la oferta en los
mercados de 1.- Comercializacion de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y
programas vacacionales pre pagados, y 2.- programas membresias, programas de descuentos,
programas de afiliacién — fidelizacion, con base en los parametros establecidos en la Prueba de
Sustitucion de la Oferta, establecida en el articulo 12 de la Resoluciéon N° 011, como se sintetiza
a continuacion:

Esta Direccion evidencia que, para la comercializacion de servicios turisticos por
agencia de viajes, necesitan, al menos, los siguientes activos materiales e

o Lospotenciales competidores | ° )
inmateriales:

deben poseer los activos
tanto materiales como

. . e Activos materiales:
inmateriales para trasladar

su produccién de un bien o
servicio determinado a otros,
en caso de no poseer alguno,
debe ser capaz de adquirirlo
sin la necesidad de incurrir
en costos que sean
irrecuperables.

De acuerdo al reglamento general de actividades turisticas2s, respecto a los activos
de trabajo de las agencias de viajes, sefiala:

Art. 83.- Exigencias para los locales.- Los locales que se destinen al funcionamiento de
agencias de viajes, no podran ser compartidos con otro tipo de actividad econémica
ajena a la actividad turistica.

Tendran una superficie minima de treinta metros cuadrados y contaran con los
servicios bdsicos de luz, agua, teléfono y fax, y una bateria de servicios higiénicos,

cuando menos.

Art. 84.- Certificado de registro.- En el certificado de registro, constara el nitmero de
registro de la agencia el cual servira para su identificacion en todo acto a desarrollar
en el ejercicio de la actividad.

En toda publicidad impresa que realice una agencia de vigjes se indicara el niimero de
registro otorgado por el Ministerio de Turismo, el nombre de la agencia o, en su caso,
el de la marca comercial registrada, asi como su direccién. El material publicitario
deberda corresponder a la realidad de la oferta.

De igual manera, en el articulo 89, en su parte pertinente, menciona:

Para la operacion de los programas turisticos dentro del pais, las agencias deberan
utilizar guias turisticos, que posean sus licencias debidamente expedidas por el
Ministerio de Turismo, previa la evaluacion correspondiente.

Para la operacion del transporte turistico dentro del pats, la operadora deberd exhibir
en el vehiculo su nombre y niimero de registro. Los guias responsables del transporte
deberan portar siempre su licencia debidamente autorizada, al igual que la orden de
servicio sellada y fechada por la operadora a su cargo. No podran prestar el servicio
de transporte turistico ninguna persona natural o juridica, que no esté registrada
legalmente en el Ministerio de Turismo, como agencia de viajes operadora.

En cuanto a activos inmateriales en el articulo 120, describe:

Art. 120.- Obligacién de agencias, operadores y, prestadores de servicios.- Las
agencias de viajes, los operadores, y los prestadores de servicios turisticos,
contratardn, para desempenar la actividad de guias profesionales, tinicamente a

25 Ministerio de Turismo, REGLAMENTO GENERAL DE ACTIVIDADES TURISTICAS, Decreto Ejecutivo 3400,
Registro Oficial 726 de 17-dic.-2002, Ultima modificacion: 16-sep.-2011, Estado: Vigente;
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quienes cuenten con la licencia de ejercicio profesional, otorgada por el Ministerio de
Turismo.

El Ministerio de Turismo retirard la licencia a quienes incumplan con lo previsto en
el inciso anterior.

Art. 121.- Obligacién de contratar guias profesionales de turismo.- Para la atencién
de grupos organizados de turismo, las agencias de viajes operadoras estan obligadas
a contratar el servicio de una guia profesional de turismo por cada quince pasajeros
o fraccién de ellos.

Art. 122.- Registro.- El Ministerio de Turismo llevara un registro nacional, ordenado
y cronoldgico, de los guias de turismo a los que se hubiere otorgado licencia de
ejercicio profesional. Ademdas abrird un expediente para cada uno de ellos.

En este contexto, los operadores econdémicos investigados, a modo de ejemplo,
destacan:

Tabla (...) Activos materiales y Activos inmaterial

Operadores Turisticos Activos Materiales Y Activos
Inmaterial

INTERNATIONAL SIGNATURE Tecnologicos, Know how, entre otros.

MEMBERS INTSIGR S.A.26 Para poder brindar un servicio de calidad,
capacitamos frecuentemente a

nuestro personal, realizamos convenios

para poder ofrecer los mejores precios del

mercado, y sobre todo optimizamos

tiempo de respuesta a las solicitudes y asi

brindar un mejor beneficio a nuestros

clientes. Dentro de los activos fisicos que

necesitamos tenemos; computador,

celular, un espacio fisico que seria la

oficina, internet y el establecimiento

donde el usuario desea canjear sus

Diamonds Points vigentes.

RED BUENA VISTA27 Los activos que utilizamos para nuestra

gestiéon comercial son:

Propias oficinas

e Plataformas tecnologicas
computadoras, servidores de datos,
telefonia e interne

e Pagina weby App

e Convenios con los mejores hoteles del
Ecuador desde hace més de 10 afios

e Convenios con plataformas para
agencias de viajes

e Experiencia y conocimiento de mas de
13 aflos

26Escrito del operador econdmico INTERNATIONAL SIGNATURE, namero de ID 202311325.
27 Escrito del operador econ6mico RED BUENA VISTA, namero de ID 239482.
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HOTELES DECAMERON ECUADOR | El operador econdémico Decameron
28 Ecuador, para desarrollar las actividades
de venta de paquetes turisticos, usa los
mismos activos que cualquier otra
empresa de servicios turisticos: por
ejemplo, oficinas (que pueden ser propias
o arrendadas), locales de atencién al
publico (que pueden ser propias o
arrendados), materiales de oficina y
papeleria, equipos informaticos, de
telefonia y de impresion, o vehiculos para
el transporte de ciertos empleados.

ONE CLASS TRAVEL? - Muebles de oficina, computadores,
servidores  equipos, internet  wiffi,
datafonos, lineas telefonicas
convencional, lineas
celulares.- personal laboral por
departamentos (Servicio de Atenciéon al
Cliente, Counter, contabilidad, legal,
Administracién, Asesores de ventas,
servicios varios,

Fuente: Operadores econémicos
Elaboracion: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales

Esta Direcci6n identifica que, entre los principales activos materiales identificados
de los operadores efectivos tanto en el mercado 1 y 2, se encuentran:
Infraestructura fisica como oficinas en donde los agentes de viajes interactian con
los clientes, mobiliario de oficina, tecnologia, material promocional y vehiculo,
ademaés, en caso que la agencia ofrece servicios de transporte, como traslados al
aeropuerto o recorridos turisticos, debera poseer una flota de vehiculos.

En cuanto a los activos inmateriales mas relevantes, de los operadores
econdmicos que actGan en ambos mercados, se consideran: la marca, red de
contactos, tecnologia como plataformas en linea sistemas de reservas,
herramientas de gestion de clientes y bases de datos de clientes que permiten
ofrecer servicios, la experiencia, habilidades y actitudes del personal.

Dentro de los pardmetros de anlisis de la sustitucién de la demanda, esta
Direccion consider6 informaciéon de agencias de turismo que ofertan otros

servicios turisticos en el mercado, y se identifico lo siguiente:

Tabla (...) Activos materiales y Activos inmaterial - competidores

potenciales
Operadores Econémicos Activos materiales y Activos inmaterial
AROUNDTHEWOLRDS3° En los activos necesarios que se necesitaron

para ofrecer la suscripcion fueron en
restaurantes y en hoteles. En tecnologia:
computadoras portétiles y tablets

28 Escrito operador economico DECAMERON, ntimero de ID 202310566.
29 Escrito operador econé6mico ONE CLASS, ntimero de ID 259656
30 Escrito operador econ6mico AROUNDTHEWOLRD, niimero de ID 20240044
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Know How: saber el proceso de venta del
servicio turistico a todos los equipos de venta y
distribuidores.

Otros:  publicidad en eventos como
ExpoEuropa, MissWorld, Carrera 15k ultimas
noticias, Best Western, catas de vinos, referidos,

etc.
TRAVEL SANTINT Los acticos que posee EXPEDITION EC. y son
OPERADORA DE TURISMO necesarios para desarrollar la actividad de
CIA LTDA3t oferta de paquetes y servicios turisticos
incluyen:

Activos fisicos:

« Oficina: La oficina son necesaria para albergar

al personal y los equipos necesarios para operar

el negocio.

+ Equipos informaticos: Los equipos

informaticos son necesarios para gestionar las

reservas, los pagos y otras operaciones
comerciales.

+ Material de marketing: El material de

marketing es necesario para promocionar los

paquetes y programas de servicios turisticos.

Activos tecnolégicos:

« Software de gestion de reservas: El software de

gestion de reservas es necesario para gestionar

las reservas de los clientes y los pagos.

» Software de marketing: El software de

marketing es necesario para crear y gestionar

campafias de marketing.

« Sitio web: Un sitio web es necesario para

promocionar los paquetes y programas de

descuentos de servicios turisticos y para
permitir a los clientes realizar reservas en linea.

Know-how:

« Experiencia en la industria turistica: La

experiencia en la industria turistica es esencial

para comprender las necesidades de los clientes

y desarrollar paquetes y programas de

descuentos que sean atractivos para ellos.

» Conocimiento de los destinos turisticos: El

conocimiento de los destinos turisticos es

esencial para poder ofrecer a los clientes
informacién precisa y ttil sobre los mismos.

o Habilidades de marketing: Las habilidades de
marketing son esenciales para promocionar
los paquetes y programas de descuentos de
servicios turisticos y atraer a nuevos clientes.

31 Escrito operador econémico Travel Santint Operadora de Turismo CIA LTDA, nimero de ID 202300329
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LAGO TRAVEL AGENCY Las herramientas principales que utilizamos
LAGOTRAVEL SA32 para promocionar nuestros servicios como
agencia es un espacio fisico como oficina de 75
metros cuadrados, una laptop por cada ascesor
(10 unidades), celulares para cada ascesor
presentacion de videos con nuestros paquetes,
impresora industrial marca RICOH etc.

THELIVENOWADVENTURES3 | En nuestras oficinas contamos con un espacio
amplio para la atencion de nuestros clientes y
desarrollar las actividades relacionada a nuestra
agencia de viajes. Contamos con computadoras
en el 4rea de gerencia, dos computadoras en el
area de atencion al cliente, una computadora en
la area de reserva, una computadora en el area
de administracién, camaras de circuito cerrado
en las instalaciones, alarmas, detectores de
humo, contamos con un plataforma web donde
tenemos los diferentes lugares para hospedaje,
contamos con nuestra péagina web, tenemos
convenios con aerolineas por tanto ingresamos
con nuestras credenciales para la cotizaciones
de pasajes arreos

ROYAL TRAVEL GROUP34 Contamos primeramente con oficinas en Quito,
para dar servicios al cliente y tener un hotel
propio para ofrecer servicios tangibles al cliente
que sabe que no solo esta comprando
descuentos, si no un espacio fisico donde puede
hospedarse con toda su familia cada vez que lo
desee, noches de estadia en su paquete de
servicios turisticos. En tecnologia contamos con
computadoras y programas especificos de
turismo, tabletas, etc.

Fuente: Operadores econdmicos
Elaboracion: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Précticas Desleales

Como se observa, de acuerdo a la Tabla 4, todas las agencias de viajes que se
encuentran activas en el sector de turismo cuentan con activos materiales: como
oficinas y sucursales, equipamiento de oficina, tecnologia, etc.; de igual manera,
dentro de los activos inmateriales se identifican, que mantienen marcas
posicionadas, know how, relacion con proveedores, sistema de gestion, etc.

En conclusion todas las agencias de viajes que se encuentran activas en el
sector de turismo, serian competidores potenciales, ya que poseen
activos materiales e inmateriales, lo permitiria un traslado rapido a la
comercializacion tanto programas vacacionales prepagados, como a
programas de membresias, descuentos y afiliacion.

32 E] escrito del operador econ6mico LAGO TRAVEL AGENCY LAGOTRAVEL SA, con nimero de ID 202311331
33 El escrito del operador econémico THELIVENOWADVENTURE, con ntimero de ID 202400443.
34 E] escrito del operador econ6mico ROYAL TRAVEL GROUP, con nimero de ID 202400643
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Los potenciales competidores
deben tener la oportunidad
de acceder a sistemas
logisticos y canales de
distribucion adecuados para
la comercializacion del
producto o servicio materia
de analisis.

En la industria del turismo, los canales de distribucion son los medios a través de
los cuales los productos y servicios turisticos se hacen disponibles para los
consumidores; estos canales facilitan la comercializacién y venta de servicios
turisticos, asi como la entrega de informaciéon y la intermediacion entre
proveedores y consumidores.

De acuerdo al “Estudios Econdémicos Sectoriales”’3s5, se observa como los
prestadores de servicios turisticos efectiian ventas de sus respectivos productos, y
se aclara:
Cada uno de ellos puede vender directamente al consumidor final, o sea, el turista, o bien a
través de intermediarios, entre los que se encuentran los que se dedican a la organizacién
de viajes, tales como los Mayoristas o los Tour Operadores, y los Agentes de Viajes
detallistas.
Ahora bien, no hay duda que el delegar a intermediarios una gran parte de la labor de venta
representa, por lo general, ceder algo de control sobre la forma como se vende, y a quién se
venden los productos, razén por la cual el uso de los organizadores y de los Agentes de Viajes
debe representar alguna ventaja para los prestadores de servicios, o cubrir ciertas
necesidades en su organizacion de venta.

Ilustracion (...) Esquema béasico de los canales de distribucién

- - -
=

TRA ST B R T AL ARTY
.

T A o S

=) |

— P

TURISRTAS

Fuente y elaboraciéon: Estudios Econémicos Sectoriales - Colombia

Estos son los canales de distribucion utilizados en la industria del turismo, la
combinacién de canales utilizada por cada proveedor turistico puede variar
dependiendo de diversos factores, como el tipo de servicio ofrecido, el mercado
objetivo y la estrategia de comercializacion.

En relaciéon a la promocion o informacién de servicios turisticos y asistencia, se
refiere:

Como ya se ha mencionado, una Agencia de Viajes no siempre presta servicios
remunerados; es decir, por los cuales reciba un beneficio econdémico. En el ejercicio de
sus actividades brinda un servicio de informacién permanente y gratuito al pablico en

35 Superintendencia de Industria de Comercio Colombia; Estudios Econdmicos Sectoriales, Estudios de las agencias

de

viajes en

Colombia; Referencia: chrome-

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://asesoresenturismoperu.files.wordpress.com/2016/03/49-
estudio-de-mercado-de-agencias-de-viajes-de-colombia.pdf; Acceso: [02-03-2024]
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general sobre todo lo relacionado con la organizacién de viajes, asi como efectiia también
servicios adicionales para sus clientes, por los cuales no percibe ningin tipo de
gratificacion, como es el caso de la gestion de visas u otros documentos de viajes.

Aunque se brindan en forma gratuita, la prestacién de este tipo de servicio exige el
disponer de una perfecta documentacion para poder informar al ptblico, e incluso, como
en el caso mencionado de la gestion de visas, de disponer de personal que se ocupe
especialmente de estos asuntos, razon por la cual estos aspectos deben ser considerados
en la programacion general de los servicios de una Agencia.

Ahora bien, es importante resaltar que uno de los canales de distribucion mas
importante de las agencias de viajes, es a través de plataformas digitales, el estudio
caracteristicas de las agencias de viajes, de la agencia de competencia de
Colombias36, menciona:

La evolucién de las nuevas tecnologias ha permeado y cambiado la forma en la que opera
el sector turismo. Al respecto, Sdnchez y Fernandez (2018) sefialan que la adopcién e
implementacion de las TIC en el sector ha generado un mayor grado de competencia via
aplicaciones, simplificando los costos de busqueda y facilitando la comparacién entre
diferentes ofertas del mercado por parte del consumidor. Asi las cosas, Quintero y Pérez
(2021) presentan el proceso de conformacion y el modelo de negocio de las Agencias de
Viajes en Linea (OTA, en inglés), desde sus origenes en la década de 1990 con la llegada
del internet, hasta la actualidad, donde el objetivo radica en fungir como una modalidad
de autoservicio facilitando al usuario la planeacién de sus viajes de forma independiente.
Siguiendo a Casielles, del Rio y Alvarez (2009), dado que las OTA agrupan una variedad
de servicios, esta agrupacion conlleva a una serie de responsabilidades en el
cumplimiento y calidad del servicio para generar la confianza dentro de los
consumidores, toda vez que la reputaciéon de estas plataformas se convierte en un
elemento clave del éxito. Sin embargo, a diferencia de las agencias de viajes tradicionales,
son las experiencias reportadas por los usuarios dentro de las mismas plataformas las que
generan esa percepcion de calidad por parte del usuario. Sumado a lo anterior, de
acuerdo a Putri, Alamsyah, y Widiyanesti (2020), Brandéo, Sincor4, y Sarcinelli (2021) y
Chen, Hyun y Lee (2022) no solo la actitud y la confianza cambian la dindmica de compras
por parte de los usuarios dentro de las OTA, sino también la educacion en el uso del
internet y los problemas de seguridad hacen parte de esa valoracion que impulsan a
realizar compras frecuentes en estas plataformas.

Se puede evidenciar que los canales de distribucion del sector de turismo, constan
de agencias de viajes tradicionales o agencias de viajes fisicas que ofrecen servicios
de asesoramiento, reserva y venta de paquetes turisticos, vuelos, alojamiento,
alquiler de coches y otras actividades relacionadas con los viajes; algunas agencias
de viajes operan bajo un modelo de franquicia, lo que les permite expandirse a
través de diferentes ubicaciones geograficas y aprovechar la infraestructura y la
marca establecidas por la empresa matriz.

Por otro lado, estan las agencias de viajes en linea (OTA - Online Travel Agencies),
que son plataformas digitales que permiten a los usuarios buscar, comparar,
reservar y pagar por servicios turisticos como vuelos, hoteles, actividades y
paquetes turisticos.

36 Superintendencia de Industria de Comercio Colombia; Estudios Econémicos Sectoriales Caracterizaciéon de las

agencias de viajes en

Colombia (2015 - 2021); Referencia: chrome-

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.sic.gov.co/sites/default/files/documentos/082022/
Caracterizacio%CC%81n%20de%20las%20agencias%20de%20viaje%20en%20Colombia%202015-

2021%20VF.pdf; Acceso: [02-03-2024]
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Un importante factor que esta Direccion considera son las redes sociales y las
plataformas de resefias como TripAdvisor, ya que pueden servir como canales de
distribucion indirectos, donde los consumidores pueden descubrir y compartir
informacién sobre destinos turisticos, servicios y experiencias.

En relacién a este requisito, los operadores econémicos investigados, a modo de
ejemplo, mencionan los siguientes canales de comercializacion:

Tabla (...) Sistemas Logisticos y Canales de Distribucién

Operadores Turisticos Sistemas Logisticos Y Canales De
Distribucion

INTERNATIONAL SIGNATURE Presentacion del producto de forma

MEMBERS INTSIGR S.A.37 presencial, con charlas y diapositivas en

el cual el cliente conoce

beneficios, ventajas y desventajas del
producto, adicional nos promocionamos
através de redes sociales, y por medio de
referencias de nuestros mismos clientes.
Para acceder al beneficio de los Diamons
Points nuestros clientes deben realizar
compras de servicios y asi va
acumulando estos puntos los cuales
puede canjear en su siguiente reserva
como parte de pago del proximo viaje.

RED BUENA VISTA38 Todo el proceso de ventas lo hacemos
con nuestra propia fuerza de ventas

HOTELES DECAMERON El operador econémico Decameron

ECUADOR 39 Ecuador usa todos los canales de

distribucién ~ necesario  para la
comercializacion de sus servicios
turisticos, tales como internet (redes
sociales y correo electrénico), oficinas y
salas de ventas (para atenci6on en
persona). No existe un proceso normado
para acceder a los servicios, el proceso
inicia una vez que el cliente o potencial
cliente nos contacta, y es dirigido por el
personal de ventas en funcién de las
necesidades del cliente.

ONE CLASS TRAVEL4° Pagina web, redes sociales, encuesta de
referidos, cena para dos gratis, tiquete
aéreo nacional gratis un trayecto, stand
promocional, captacion directa por
volanteo, charla promocional.

Fuente: Operadores econémicos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales

37 Ibidem
38 Ibidem
39 Ibidem
40 Tbidem
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De igual manera, esta Direccion consideré la informacién suministrada por
operadores econ6micos que brindan diferentes tipos de servicios turisticos, y
referente a los sistemas logisticos y canales de comercializacion (...)

Como se evidencia en la tabla (...), los posibles competidores, identifican que el
sistema logistico, como la gestion de inventarios, integracién de proveedores,
seguimiento de ventas y atencién al cliente,; y canales de comercializacion
presenciales, lo cual permite un asesoramiento personalizado , ademaés, de
mantener redes digitales, como sitios web en donde los clientes pueden buscar
destinos, comparar precios, hacer reservas y obtener informacién sobre los
servicios ofrecidos, ademas de las aplicaciones moviles, redes sociales o
referencias de boca a boca, a través de asociados y socios.

Por el anélisis realizado, esta Direccion concluye que los competidores
potenciales, tendrian un acceso a los mismos sistemas logisticos de la
comercializacion tanto de los servicios ofertados en los mercados 1y
2; ademas, actualmente, tendrian la oportunidad de acceder a los
canales de distribuciéon adecuados para la comercializacion de los
servicios materia de analisis, por lo que, su ingreso a dichos canales
seria posible en corto plazo.

o Lospotenciales competidores
no deben incurrir en costos
hundidos significativos al
momento de trasladar su
produccion o prestaciéon de
servicios.

Los costos hundidos son aquellos costos incurridos y no se pueden recuperar,
independientemente de la decisién que se tome en el futuro, en materia de
competencia los costos hundidos se relaciona con barreras de entradas, las cuales
define la OCDE , como:
Barreras relacionadas con los costos “hundidos” Los mercados en los que los costos
hundidos son altos pueden presentar barreras a la entrada. Los costos hundidos se
definen como el componente no recuperable del costo. Esto abarca los costos que una
empresa no puede recuperar si elige salir de una industria especifica. Los costos hundidos
reflejan, basicamente, el hecho de que ciertos insumos productivos tienen una naturaleza

altamente especializada y, en consecuencia, tienen usos alternativos limitados.

Los costos hundidos, también conocidos como costos irrecuperables, son aquellos
gastos realizados y no pueden ser recuperados, independientemente de las
decisiones futuras, los operadores econémicos, a manera de ejemplo, sefialaron lo
siguiente:

Tabla (...) Costos Hundidos

Operadores Turisticos Costos Hundidos
INTERNATIONAL SIGNATURE Se debe aclarar que no hay mayor valor
MEMBERS INTSIGR S.A. por costos hundidos o estos son minimos

y que son pagables por cualquiera, es
decir no se requiri6 de un cuantioso
capital y que cualquier otro puede
hacerlo. Proceso constitutivo: $500
Gastos operativos: $ 800

HOTELES DECAMERON ECUADOR | A partir del concepto de “costo hundido”
provisto por la Intendencia,
consideramos que ni Decameron ni
ninguna empresa con el mismo giro de
negocio o analogos, debe incurrir en
costos hundidos relevantes.

Fuente: Operadores econémicos
Elaboracion: Direccién Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

En el contexto de la comercializacion de servicios turisticos, los costos hundidos
pueden incluir:

En materia operacional, los requisitos para el funcionamiento de las agencias de viajes se
caracterizan por presentar una serie de aspectos propios que las hace diferentes, si se las
compara con las caracteristicas que normalmente presenta la intermediacion en otros
campos de los negocios. Entre estos aspectos, se destacan los siguientes:

o Requisitos de capital: Cuando la actividad de la agencia se desarrolla a nivel
“detallista”, los requisitos de capital exigen como minimo una inversion en activos fijos
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compuestos por mobiliario, equipos de oficina y algtin otro equipamiento referente al
capital operacional.

o Costos de operaciones: Segiin la OMT (2012), los costos operacionales de las agencias
de viajes durante el periodo 2010 — 2020 oscilaron entre el 65% y el 75% de los costos
totales. Los principales componentes de estos costos fueron los salarios, las primas y
cargas sociales.

o Naturalezas de los ingresos: En materia de ingresos, estos corresponden al porcentaje
de comision acordado con los PST. Al respecto, Acerenza (1997) sefiala que el margen de
ganancia de las agencias es bajo toda vez que la venta de servicios turisticos no requiere
mayores necesidades de capital, ni grandes instalaciones para su funcionamiento.

Esta Direccion, procede a identifica a otras agencias de viajes determinadas como
competidores potenciales, quienes también mantendrian como costos hundidos a
las inversiones tecnologicas, gastos de marketing y publicidad, desarrollo y
mantenimiento de sitios web y plataformas digitales, comisiones y tarifas pagadas
a proveedores adquisicién de espacios fisicos, entrenamiento de personal, entre
otros.

Por consiguiente, en el presente analisis, los posibles competidores son
operadores que participan actualmente en el mercado de la comercializacién de
servicios turisticos, en general, en consecuencia, en este mercado al no existir
costos hundidos significativos, més all4 de los indicados, se concluye que los
potenciales competidores que quieran incurrir en los dos mercados
definidos en el presente informe, no deberian incurrir en costos
hundidos significativos.

o Cualquier barrera de entrada
debe ser superada en un
periodo razonablemente
corto de tiempo y sin que esto
conlleve altos costos
operacionales.

Las barreras de entrada se definen como elementos que obstaculizan la entrada de
nuevas empresas al mercado relevante, la evolucién de dichas barreras
proporcionan una perspectiva del grado de competencia potencial que pueden
enfrentar las empresas participantes en el sector.

Las barreras de entrada en la industria de las agencias de viajes pueden variar
segin el mercado y el contexto especifico, dentro de las mas comunes se
consideran a las regulaciones y requisitos legales, requerimiento de capital,
competencia establecida, acceso a proveedores y acuerdos comerciales.

En cuanto a las regulaciones y requisitos legales, la Ley de Turismo manifiesta:

Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el registro de turismo
y la licencia anual de funcionamiento, que acredite idoneidad del servicio que ofrece y se
sujeten a las normas técnicas y de calidad vigentes.

Art. 9.- El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios
turisticos, sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez
en el Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento
de esta Ley. En el registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

Asi también, los operadores econémicos investigados, a manera de ejemplo,
manifestaron:

Tabla (...) Barreras de entradas
Operadores Turisticos Barreras De Entradas
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INTERNATIONAL SIGNATURE El factor limitante seria que el cliente, no
MEMBERS INTSIGR S.A.4 utilice el sistema o no realice ningin
viaje, ya que con cada servicio turistico
contratado le hace acreedor a los puntos,
mientras el cliente no viaja no acumula.

RED BUENA VISTA4? El factor limitante es la falta de apoyo del
gobierno nacional a nuestro sector

HOTELES DECAMERON ECUADOR | El operador econdémico Decameron
43 Ecuador no considera que existan
barreras de entrada relevantes en el
mercado de oferta de paquetes turisticos,
en el sentido de que es poco costoso
entrar al mismo para cualquier persona
natural o juridica.

Fuente: Operadores econdmicos
Elaboracion: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Précticas Desleales

Por lo que esta Direccién, considera la informacién suministrada por los
operadores efectivos, e identifica las siguientes barreras de entrada: regulaciones
y licencias, inversion significativa en infraestructura, tecnologia, marketing y
relaciones con proveedores, asi como competir en un mercado saturado, mantener
un oferta competitiva y eficiente, tener conocimiento del mercado, lograr
relaciones con proveedores, entre otros.

Como parte del presente analisis, es importante considerar la informacion
suministrada por los potenciales competidores de los mercados 1y 2, los cuales
reportaron las siguientes barreras de entradas:

Tabla (...) Barreras de entradas — competidores potenciales

Operadores Econémicos Barreras de entradas

AROUNDTHEWOLRD# Consideramos que una barrera de
entrada es el costo de inversién ya que
como empresa para poder dar un
servicio a largo plaza debes tener toda la
infraestructura fisica, tecnoldgica y
capital humano durante todo el tiempo
de la durabilidad del contrato de
prestacién de servicios.

TRAVEL SANTINT OPERADORA DE Los incentivos para que las empresas
TURISMO CIA LTDA% desarrollen o se trasladen a la actividad
de oferta de paquetes o programas de

41 INTERNATIONAL SIGNATURE, nimero de ID 202311325

42 Red Buena Vista, namero de ID 239482

43 Escrito operador econdémico Decameron, niimero de ID 202310566

44 Escrito operador econémico AROUNDTHEWOLRD, numero de ID 20240044

45 Escrito operador econdémico TRAVEL SANTINT OPERADORA DE TURISMO CIA LTDA, numero de ID
202300329
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descuentos de servicios turisticos
pueden variar segtn el contexto y las
circunstancias especificas. Sin embargo,
algunos factores comunes que pueden
influir en la decisién de las empresas de
participar en este tipo de actividades
incluyen:

+ Oportunidades de mercado: La
demanda de paquetes o programas de
descuentos de servicios turisticos puede
ser un factor importante para que las
empresas consideren participar en esta
actividad. Si existe una demanda
significativa y sostenida por este tipo de
productos, las empresas pueden ver una
oportunidad de negocio rentable.

» Competencia: El nivel de competencia
en el mercado de paquetes o programas
de descuentos de servicios turisticos
también puede influir en la decisién de
las empresas de participar en esta
actividad. Si la competencia es alta, las
empresas pueden enfrentar desafios
para diferenciarse y atraer clientes.

« Barreras de entrada: Las barreras de
entrada, como los requisitos
reglamentarios, los costos de inversion y
la necesidad de experiencia
especializada, también pueden afectar la
decisién de las empresas de participar
en esta actividad. Si las barreras de
entrada son altas, las empresas pueden
enfrentar dificultades para ingresar al
mercado.

» Costos de inversion: Los costos de
inversion asociados con el desarrollo o
la transferencia a la actividad de oferta
de paquetes o programas de descuentos
de servicios turisticos también pueden
ser un factor importante. Las empresas
deben considerar los costos de
desarrollar o adquirir la infraestructura
necesaria, asi como los costos de
marketing y promocion.

+ Riesgos: Las empresas también
deben considerar los riesgos asociados
con la participacion en la actividad de
oferta de paquetes o programas de
descuentos de servicios turisticos. Estos
riesgos pueden incluir la posibilidad de
fluctuaciones en la demanda, la
competencia de otros proveedores y los
cambios en el entorno regulatorio.
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LAGO TRAVEL AGENCY Los servicios turisticos que ofrecemos
LAGOTRAVEL SA46 como agencia de viajes que son: tickets
aéreos, alojamientos, paquetes a nivel
nacional e internacional, cruceros,
asesoria de visas, renta de autos, seguros
de viaje etc., esta al alcance del nivel
socio econdmico que nos dirigimos.

THELIVENOWADVENTURE# Todos nuestros clientes son atendidos
en nuestras instalaciones, ellos pueden
solicitar cualquier tipo de cotizacién
relacionada a paquete, hospedaje,
boletos aéreos o cualquiera de los
servicios que nuestra agencia de viaje
contempla. El asesor turistico es el
encargado de tomar nota del
requerimiento del cliente y realizar la
cotizaciéon

ROYAL TRAVEL GROUP48 En la actualidad hay muchas situaciones
que la empresa del sector turistico esta
golpeada primero en pandemia, luego
poca leyes reguladoras de la actividad de
descuentos, cualquier persona puede
abrir una empresa similar sin tener un
respaldo de activos fisicos y en 6 meses
cierra, cambia de nombre y no da el
servicio al cliente por lo que fueron
contratados es por esta situacion que las
personas piensan que es una estafay que
todas las empresas son iguales, Royal
esta afios en el mercado y cumple o trata
de cumplir los servicios que fueron
contratados.

Fuente: Operadores econ6micos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas
Desleales

De la tabla (...) los potenciales competidores, destacan que las barreras de entrada
pueden variar segin diferentes factores como la regulaciéon gubernamental, el
acceso al capital, la competencia existente y la tecnologia disponible.

Como se revisd6 en las secciones previas, los principales competidores
potenciales de agencias de viajes, en general, son operadores que
mantienen su operacion en este sector, por lo que, su ingreso a los
mercados 1 y 2 no requeririan superar de barreras de entradas
significativas que conlleve altos costos operacionales.

o

Los potenciales competidores
deben poseer los incentivos
econémicos necesarios para

Al respecto, esta Direccién evidencia que, los operadores que actian dentro del
mercado 1, esto es, la comercializaciéon de paquetes turisticos y programas

46 E] escrito del operador econ6mico LAGO TRAVEL AGENCY LAGOTRAVEL SA, con numero de ID 202311331
47 El escrito del operador econémico THELIVENOWADVENTURE, con nimero de ID 202400443.
48 El escrito del operador econ6mico ROYAL TRAVEL GROUP, con nimero de ID 202400643
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producir el producto o
prestar los servicios materia
de analisis.

vacacionales prepagados, poseerian incentivos econdmicos al reportar ingresos
positivos y tasas de rentabilidad que generan un margen neto promedio 38%.

Entendiéndose al margen neto como la relacion entre la utilidad neta frente a los
ingresos operacionales, con ello se concluye que en promedio, los operadores
econdmicos que actian en el mercado 1, aproximadamente, les quedaria 0,38
centavos de dolar, después de cubrir los costos y gastos propios de la actividad
econdmica.

Por otro lado, en relacién al mercado 2, esto es, la comercializacion de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion—fidelizacion, esta
Direccion evidencia que, si poseerian incentivos econémicos necesarios al reportar
ingresos positivos y tasas de rentabilidad que generan un margen neto promedio
7,1%.

Es decir, los operadores econémicos de dicho mercado 2, aproximadamente, les
quedaria 0,07 centavos de ddlar, después de cubrir los costos y gastos propios de
la actividad econémica.

Existen varios incentivos econémicos para la comercializacion de servicios
turisticos, que atraen tanto para las agencias de viajes como para otros actores en
la industria del turismo, entre ellos, se destacan la comercializacion efectiva de
servicios turisticos puede conducir a un aumento en las ventas y, por lo tanto, a
mayores ingresos para las agencias de viajes, los proveedores turisticos y otros
participantes en la cadena de valor del turismo.

La comercializaciéon exitosa puede llevar a una mayor rentabilidad para las
empresas turisticas al optimizar la relacion entre ingresos y costos, esto se logra al
enfocarse en segmentos de mercado rentables, precios adecuados y eficiencia
operativa; asi también, las empresas turisticas que demuestran un sélido
rendimiento en la comercializacion de sus servicios pueden ser mas atractivas para
los inversores y prestamistas. Esto puede facilitar la obtencién de financiamiento
para la expansion, mejoras en la infraestructura y otras iniciativas de crecimiento.

Lo indicado permite evidenciar, que los competidores potenciales, al identificar
margenes positivos de rentabilidad en ambos mercados 1 y 2, podrian estar
incentivados de ingresar a la comercializacién de éstos servicios, no obstante, es
importante sefialar que conforme fue analizado en las barreras de entrada,
actualmente existe una excesiva oferta de servicios turisticos, lo que en un
mediano plazo podria comprometer la rentabilidad de éste mercado.

En consecuencia, esta Direccién considera que en un corto plazo, si
existirian incentivos econémicos para potenciales operadores
competidores, sin embargo, dicha situacion podria cambiar a un
mediano plazo, donde exista un aumento importante de competidores
en este sector, lo que impactaria directamente en la rentabilidad e
interés por ingresar a un mercado en el que existiria exceso de
competidores.

Los potenciales competidores
deben poseer capacidad
instalada inutilizada que
puede ser puesta en marcha
sin incurrir en costos
significativos

La capacidad instalada de las agencias de viajes se refiere a la capacidad total que
estas empresas tienen para atender a los clientes y satisfacer sus necesidades de
viaje. Esto puede incluir varios aspectos, como el nimero de empleados, la
infraestructura fisica (oficinas, equipos), la tecnologia (sistemas de reserva,
plataformas en linea), la red de proveedores (aerolineas, hoteles, compaiiias de
alquiler de autos, etc.), y la experiencia y conocimientos del personal.

Esto se puede corroborar, de las respuestas dadas por los operadores econémicos
respectivos del mercado 1 y 2, a modo de ejemplo, como se evidencia a

continuacion:

Tabla (...) Capacidad Instalada
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Operadores Turisticos

Capacidad Instalada

INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS INTSIGR S.A.49

La compaiiia cuenta con una oficina
central, donde cuenta con el espacio
fisico y tecnolégico para XX asesores de
viajes, los cuales en promedio tienen la
capacidad de atender de XX a XX
personas al dia, es decir, la compania
anualmente cuenta con la capacidad de
atender de XXX a XXX solicitudes de
clientes que hayan contratado nuestros
servicios. (el célculo se realizd de la
siguiente manera: el afio tiene 52
semanas, y cada semana tiene 5 dias
laborables. Se multiplic6 los dias
laborables, por el nimero de semanas y
el resultado (260) se multiplicé por el
nimero de asesores. (XX). Este
resultado de XX se multiplic6 por el
nimero de solicitudes que puede
atender un asesor, es decir por XXy por
XX)

En cuanto a los servicios que brinda la
empresa, constantemente nos
encontramos en la ampliacion y
actualizacién de la cartera de servicios
ya que los proveedores nos brindan
novedades del mercado de manera
diaria. También nos mantenemos en la
bisqueda de nuevos proveedores que
puedan ayudarnos a mejorar y ofrecer
mas alternativas para que los usuarios
puedan hacer disfrute del servicio
contratado.

RED BUENA VISTA5°

Tres oficinas

Computadoras

Sistemas de computacién

Personal para Servicio al Cliente,
Reservas, Marketing

No consideramos ampliar la cartera de
servicios turisticos

HOTELES DECAMERON
ECUADOR 5!

Dado que el concepto de “capacidad
instalada” tiene més sentido en un
contexto industrial, en nuestro giro de
negocio podemos proveer el niimero de
persona empleadas en la
comercializacion del  servicio en
cuestion, que son 70.

Fuente: Operadores econ6micos

Elaboracion: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas

Desleales

En relacion a la capacidad instalada de los competidores potenciales, esta

Direccion considera lo siguiente:

49 Ibidem
50 Tbidem

51 Escrito del operador econémico Decameron, numero de ID 202305203
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Tabla (...) Capacidad Instalada - competidores potenciales

Operadores Econémicos Capacidad Instalada
LAGO TRAVEL AGENCY La agencia Lago Travel S.A cuenta con
LAGOTRAVEL SA52 sus propias instalaciones, personal

capacitado, con  experencia y
profesionales en el area del Turismo
para brindar los servicios que el cliente
solicite, teniendo como vision en
futuro abrir sucursales a nivel nacional
y ampliar la cartera de servicios
turisticos.

THELIVENOWADVENTURES53 Contamos con nuestras oficinas donde
se atiende a los clientes alrededor de
unos aproximados 150 m2, contamos
con aproximadamente 7 asesores de
ventas (captacion  de  clientes
potenciales, ventas puerta a puerta,
online, redes sociales) contamos con 6
asesores administrativos (atencion al
cliente, reservas, administracion
(atencion al  cliente, reservas,
administracién, que se encargan de
prestar el servicio al cliente). Contamos
con 25 numero de activos que estan
divididos entre (computadores,
impresoras, celulares, impresoras,
DVR, sistemas de alarma, sistema de
alarma, sistema contra incendio) todo
este recursos es para atender a
nuestros clientes diariamente.

ROYAL TRAVEL GROUP5+ Por el momento la empresa cuenta con
21 departamentos para sus clientes
donde pueden wusar en cualquier
temporada, aparte de todos los
convenios estratégicos a nivel nacional.
Es importante considerar que la
empresa siempre busca ampliar los
servicios para mejorar la atencion a los
clientes, ofreciendo un amplio margen
de destino

Fuente: Operadores econ6micos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Esta Direcci6n identifica en la tabla ut supra, que si bien la capacidad instalada
dependera del tamafio y escala de las agencias de viajes, todas tendrian los
recursos para atender a una cantidad determinada de clientes, brindar una gama

52 El escrito del operador econémico LAGO TRAVEL AGENCY LAGOTRAVEL SA, con numero de ID 202311331
53 El escrito del operador econémico THELIVENOWADVENTURE, con nimero de ID 202400443.
54 El escrito del operador econémico ROYAL TRAVEL GROUP, con niimero de ID 202400643
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completa de servicios y competir en el mercado.

En conclusién, de la revision de la informacién aportada por los operadores
econdmicos, dentro del presente expediente, esta Direccién observa que los
competidores potenciales corresponden a empresas ya establecidas a
nivel nacional relacionadas con las actividades de comercializacion de
servicios turisticos, en general, por lo que si mantendrian la capacidad
instalada como oficina, equipos, inventarios, linea logistica, canales
de comercializacion, y relaciones comerciales, para la incorporacién
de wun servicios como programas de vacaciones prepagadas,
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion —
fidelizacion, sin la necesidad de incurrir en costos significativos.

o Los consumidores deben | Los consumidores de paquetes turisticos, programas de vacaciones prepagadas,
percibir a los bienes o membresias, programas de descuentos y programas de afiliacién, son diversos y
pueden incluir una amplia gama de personas con diferentes motivaciones y

servicios de los potenciales >
necesidades.

competidores como
sustitutos validos del
producto o servicio material
de analisis.

De acuerdo al anélisis del informe de caracteristicas de agencias de turismo de
Colombiass, sobre el consumo de servicios turisticos, se describe lo siguiente:

Siguiendo a Acerenza (1997), las agencias de viajes se constituyen como una
de las empresas mas relevantes en el sector del turismo, toda vez que
promueven, incentivan y potencializan la comercializacién de actividades
propias y conexas del sector en mencién. Su objetivo principal consiste en
garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los consumidores que demandan
servicios turisticos de calidad distribuidos por las agencias de viajes y que
cubren sus distintas necesidades y motivaciones.

De igual manera, se menciona:

En ese orden de ideas, desde una relacion beneficio/costo, la implementacién del
esquema debe representar una serie de ventajas para los PST5° las cuales se presentan
a continuacion.

Razones de indole econémica: Teniendo en cuenta que los recursos son limitados, la
creacion, organizacién y mantenimiento de una red de oferta que esté en capacidad de
suplir la demanda en todos aquellos potenciales mercados en los cuales el producto
pueda ser comercializado, requiere de una inversion significativa por parte de los PST.
Eficiencia en las ventas: Producto de la implementaciéon del marketing, los
intermediarios logran una mayor eficiencia en las ventas dado el conocimiento del
mercado y de los consumidores. Contribuyen a esta eficiencia factores como la
frecuencia en la que se dan los contactos entre operadores y consumidores y la
definicion del mercado geografico relevante.IIl. Preferencias de los turistas: En linea
con la teoria microeconémica, los turistas como consumidores poseen una serie de
preferencias determinadas en funcioén de la satisfaccién de sus necesidades. Para el
caso, la preferencia de los turistas por el uso de los servicios brindados por los
operadores depende de una serie de factores tales como el destino, la distancia desde
el origen hacia el destino y el medio de transporte ofertado.

La clasificacion del turismo, que abarca tanto el turismo emisor, receptor e
interno, implica diversas formas de segmentar el mercado segtn las actividades

55 fbidem
56 Prestadores de Servicios Turisticos
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realizadas en los destinos, los estilos de vida, las motivaciones y las necesidades de
los visitantes, teniendo en cuenta variables demograficas, psicograficas y
socioecondmicas. Este enfoque busca dividir el mercado en grupos homogéneos
para que los proveedores de servicios puedan satisfacer de manera efectiva las
necesidades especificas de cada segmento, y para orientar la planificaciéon de
proyectos relacionados con la infraestructura y los servicios, asi como también
para desarrollar estrategias de marketing turistico de manera més precisa.

Como lo indica el estudio “Turismo y producto turistico. Evolucién, conceptos,
componentes y clasificaciéon”s, la clasificaciéon de turismo se establece por el
motivo de viaje y lo detalla de la siguiente manera:

El turismo puede clasificarse en turismo vacacional, deportivo, de negocios, de
convenciones, gastronémico, de salud, cientifico, cultural, religioso, estudiantil, de
aventura y familiar o de amigos. Para Acerenza (2001), todos estos tipos de turismo
corresponden a una clasificacion que suele agruparse en tres categorias: turismo
vacacional, especializado y de afinidad, (...)

Clagificacion del Turlsmo segin el motive de viaje

>

Tomando en cuenta estos antecedentes, esta Direccion considera los perfiles de
consumidores descritas por los competidores efectivos (...)

(...) Se identifica de manera general, que los consumidores de servicios turisticos,
se perfilan como personas, de entre 30 a 60 afios, de sexo indistinto, clase
socioecondmica media - alta, y nivel de instruccién media y superior con un
alcance geografico nacional; sin embargo para los servicios especificos programas
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion,
esta Direccion, para la naturaleza de los servicios,

(...) De acuerdo al analisis, se demuestra que un consumidor del mercado 1, si
percibe los servicios turisticos, en general, como sustitutos validos, debido a que,
los servicios ofertados por los competidores potenciales, serian la combinaciéon
de productos y experiencias que satisfacen sus necesidades y deseos
relacionados con su idea de viaje, independientemente si se lo realiza
de manera programada o pre-pagada.

(...) Por otro lado, los consumidores del mercado 2, esto es, membresias,
programas de descuentos, afiliacion y fidelizacion, al buscar un servicio en

57 Morillo Moreno, M; Turismo y producto turistico. Evolucién, conceptos, componentes y clasificacion;

Referencia:

chrome-

extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.redalyc.org/pdf/4655/465545890011.pdf;  Acceso:

[09-03-2024]
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particular que resulte de descuentos o beneficios no podrian considerar como
sustituto vélido, cualquier servicio turistico que esté por fuera de estos
atributos, es decir, dichos consumidores no perciben a los bienes o
servicios de los potenciales competidores como sustitutos validos del
servicio objeto de analisis del mercado 2. Por lo que, su sustitucién no
seria posible.

Fuente: Informe de resultados DNICPD
Elaboracion: INICPD

En funcion de los resultados obtenidos del anélisis de los parametros de la Prueba de Sustitucion
de la Oferta, la DNICPD concluyo lo siguiente:

En consecuencia, en cumplimiento de la Resolucién N° 11, esta Direccion evidencia con respecto
al analisis de sustitucion de la oferta, que existen competidores potenciales que, en el corto plazo,
si podrian trasladarse a la comercializacién de los servicios del mercado 1y 2, ya que al participar
en el sector turistico como agencias de turismo que ofertan diversos servicios, si poseerian los
activos tantos materiales como inmateriales, por lo que, si se cumpliria con el factor de rapidez.

De igual manera, los competidores potenciales tendrian altas probabilidades de acceder a los
sistemas logisticos y canales de distribucién adecuados para ofertar los servicios tanto del
mercado 1y 2.

Por otro lado, esta Direccién identifico que no existirian costos hundidos que deben ser asumidos
por los potenciales competidores, tampoco barreras de entrada significativas, ademas, se
identificaron méargenes de rentabilidad aceptables y se demostr6 que existen incentivos
econdmicos, por lo que, se cumpliria con el factor de rentabilidad, al menos en el corto plazo,
tanto para el ingreso del mercado 1y 2.

Finalmente, en relacion a los sustitutos validos, esta Direccion identificé que los consumidores
del mercado 1, si perciben los servicios turisticos, en general, como sustitutos vélidos,
independientemente si se lo realiza de manera programada o pre-pagada. No obstante, se
determind que los consumidores del mercado 2, no podrian considerar como sustitutos validos,
cualquier servicio turistico que este por fuera de ofrecer descuentos y beneficios, por lo que, la
sustitucion en este mercado no se caumple con el parametro de eficacia.

En conclusion, del analisis de la sustitucion de la oferta y competencia potencial del mercado 1,
se evidenci6 que los competidores potenciales, si camplen los pardmetros rapidez, rentabilidad y
eficacia, por lo que, esta Direccién observa pertinente considerar competidores del servicio
turistico en general, e incluirlos dentro del mercado determinado como la: “Comercializacién de
servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados”.

Del analisis de la sustitucion de la oferta y competencia potencial del mercado 2, se demostro que
se cumplen los parametros rapidez y rentabilidad, no obstante en cuanto, a la eficacia en relacién
aque “g. Los consumidores deben percibir a los bienes o servicios de los potenciales competidores
como sustitutos validos del producto o servicio materia de analisis”, esta Direccién evidencié que
los consumidores de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion -
fidelizaci6n, no consideran como sustitutos validos otros servicios turisticos, por lo que,
Unicamente se ratifica la definicion del mercado 2, conforme los parametros realizados en el
analisis de la demanda, sin necesidad de ampliar el presente mercado.
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Al respecto, esta Intendencia considera motivadas las conclusiones alcanzadas por la DNICPD

respecto a las posibilidades de una sustitucion de la oferta en estos mercados, por las siguientes
razones:

e En relaciéon a lo previsto en la letra a), la investigacion demostré la posibilidad de
competidores potenciales que podrian incursionar en la comercializacion de los servicios
tanto del mercado 1 como del mercado 2 a corto plazo.

e Asimismo, se ha observado que dichos competidores potenciales, al operar en el sector
turistico como agencias de viajes que ofrecen una variedad de servicios, poseen los
activos necesarios, tanto materiales (herramientas tecnologicas, instalaciones
equipadas, y capital econémico) e inmateriales (el conocimiento especializado en
ventas), lo que les permitiria cumplir con el requisito de rapidez.

e Ademas, esta Intendencia ha identificado que estos competidores potenciales tendrian
acceso a los sistemas logisticos y canales de distribucién adecuados para ofrecer servicios
tanto del mercado 1 como del mercado 2.

e Porotrolado, no se han encontrado costos hundidos significativos ni barreras de entrada
sustanciales, y se han observado margenes de rentabilidad aceptables, lo que indica que
se cumpliria con el factor de rentabilidad al menos a corto plazo para la entrada en ambos
mercados.

¢ En cuanto a los sustitutos validos, se ha determinado que los consumidores del mercado
1 perciben los servicios turisticos en general como sustitutos validos, ya sea que se
realicen de manera programada o prepagada. Sin embargo, los consumidores del
mercado 2 no consideran como sustitutos véalidos a otros servicios turisticos que no
ofrezcan descuentos y beneficios, lo que indica que no se cumpliria con el parametro de
eficacia en este mercado.

En tal virtud, en cumplimiento de la Resolucién N° 11, esta Autoridad evidencia que respecto al
anélisis de sustitucion de la oferta, los competidores potenciales cumplen con los parametros de
rapidez, rentabilidad y eficacia para ingresar al mercado 1, por lo que se considera pertinente
incluirlos en el mismo.

En cuanto al mercado 2, si bien se cumplen los parametros de rapidez y rentabilidad, no se
evidencia que se cumpla con el pardmetro de eficacia debido a que los consumidores no
consideran otros servicios turisticos como sustitutos validos, por lo que se ratifica la definicion
del mercado 2 segin los pardmetros establecidos en el anélisis de la demanda, sin necesidad de
ampliarlo.

6.1.3. MERCADO GEOGRAFICO

Conforme se identificé en la definicion del mercado relevante, el articulo 5 de la LORCPM en
relacion al mercado geografico sefiala: “El mercado geografico comprende el conjunto de zonas
geogrdaficas donde estan ubicadas las fuentes alternativas de aprovisionamiento del producto
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relevante (...) la Superintendencia (...) evaluard, entre otros factores, los costos de transporte,
las modalidades de venta y las barreras al comercio existentes”.

En lo principal, la Direccion senalo:

Mercado geografico de la comercializacion de servicios turisticos incluidos
paquetes turisticos y programas vacacionales pre pagados

En el caso concreto es importante senalar que, tanto la LORCPM como la Resolucién No. 11
de la Junta de Regulacion de la LORCPM, establecen criterios minimos de consideracion para
la determinacién de un mercado geogréafico, de los cuales, esta Direccion considera oportuno
tomar en cuenta la modalidad de venta, dejando de lado cualquier herramienta cuantitativa
que no seria aplicables8, por lo que es indispensable que se analice manera cualitativa dicha
modalidad.

En linea con lo anterior, en el manual de la OCDE59 (Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdmicos) sobre de la politica de competencia en la era digital, respecto de la
definicién del mercado geografico fuera de las fronteras nacionales, sefialaron que:

...La digitalizacion se asocia a productos de ambito mundial, sin fronteras, pero esto no
significa necesariamente que el mercado pertinente para el anélisis de la competencia sea
internacional. En particular, la presencia de productos y servicios extranjeros no constituye
una prueba automaética de que el mercado de productos debiera ser internacional, puesto
que las condiciones competitivas podrian ser distintas en diferentes zonas geogréaficas. Por
ejemplo, puede haber limitaciones a la capacidad de las empresas nacionales para competir
en los paises de origen de las empresas extranjeras. Los factores culturales y lingiiisticos,
los cambios en la regulacion y el bloqueo de zonas geograficas pueden restringir el &mbito
geogréafico de los mercados de productos digitales...

De manera complementaria, en lo referente al mercado geografico, la Comisién Nacional de
los Mercado y la Competencia, en el Informe de propuesta de resolucion — Expediente
0/0730/16 JUST EAT/ LA NEVERA ROJA, indicaron lo siguiente:

V.2 Mercados geograficos

... (38) Esta Direccion de Competencia considera que el mercado de las plataformas online
de gestion de pedidos de comida a domicilio tiene un &mbito geografico relevante nacional,

58 Es importante indicar que en presente caso, no es pertinente aplicar herramientas cuantitativas, como por ejemplo:
pruebas de costos de transporte, prueba Elzinga-Hogarty o isécronos las cuales requiere de informacién como precios
y flujos comerciales, situacion que se aleja totalmente de la naturaleza del mercado servicio analizado.

5 Manual de la OCDE sobre politica de competencia en la era digital. OCDE 2022. Recuperado:
https://www.oecd.org/daf/competition/manual-de-la-ocde-sobre-politica-de-competencia-en-la-era-digital.pdf.
Acceso: [08-03-2023]
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puesto que a través de una tnica plataforma informaética los intermediarios suelen ofrecer
sus servicios de gestion de entrega de comida a domicilio a restaurantes que operan en toda
Espaiia, las campanas publicitarias de estas plataformas tienen un importante componente
nacional, y normalmente sus politicas comerciales frente a los restaurantes son
fundamentalmente nacionales...

Para el presente analisis, es importante considerar lo expresado por los operadores
econdmicos, referente a la comercializacion de sus servicios turisticos, y se describe a
continuacion:

e El operador econémico HOTELES DECAMERON ECUADOR ¢, menciona:

El operador econémico Decameron Ecuador usa todos los canales de distribucion necesario
parala comercializacion de sus servicios turisticos, tales como internet (redes sociales
y correo electronico), oficinas y salas de ventas (para atencion en persona). No
existe un proceso normado para acceder a los servicios, el proceso inicia una vez que el
cliente o potencial cliente nos contacta, y es dirigido por el personal de ventas en funcion
de las necesidades del cliente.

De igual manera en su escrito con niimero de ID 202400894, el operador econémico
menciona que la comercializacién de sus servicios de Multivacaciones, todo incluido,
intermediacién y transporte en todo el territorio nacional, lo que describe como
“Ecuador”.

Asi también, esta Direccion considera la comercializacién de servicios turisticos
ofertados por el operador econémico en su pagina web, mediante el cual se pude
evidenciar lo siguiente:

60 Thidem
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Ilustracién (...) Pagina web - operador econémico DECAMERON

DECAMERON

OFERTAS DE VIAJE

- @ > -

Fuente: Pagina web Decameron: https://www.decameron.com/es/ec-
promociones?utm_source=google&utm_medium=search&utm_campaign=ec-decameron-
producto_emisivo-perf&utm_ content=promociones-conv-cpc-
texto&gad_source=1&gclid=CjoKCQjwwMqvBhCtARISAIXsZparfvW7UFmJeC55FjgCsctNTB
FUukGxlpwJLhdHXSr3lkdbCj6YCpQaAqOPEALw_wcB

Se evidencia que mediante la pagina web del operador econémico, los consumidores
pueden realizar compra en linea de sus servicios, desde cualquier punto del territorio
nacional que tenga acceso a internet.

El operador econémico, CONTUMARK, en su escrito con numero ID 274684,
menciona que brinda sus servicios en varias ciudades del Ecuador como Quito,
Cuenca, Riobamba y Manta; asi también, brinda asesoria por plataformas como
Zoom.

De la revision realizada por la Direccion, se desprende que el operador econémicos,
publicita sus servicios, a través de su pagina web t se evidencia lo siguiente:

Ilustracion (...) Pagina web - operador econémico COMTUMARK

o~
‘/’l‘ WOty rouss BRI ADRCOMALTY POMTCO [ CLUBVOS BANCOT VAL CONTACIO Ay

RTINS
NI
PO BT T e,

Fuente: Pdgina web COMTUMARK bhttps://www.mvevip.com/shopmve/

Se evidencia que mediante la pagina web del operador econémico, los consumidores
pueden realizar compra en linea de sus servicios, desde cual punto del territorio
nacional que tenga acceso a internet.
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Ahora bien, dado que la mayor parte de comercializacion de servicios ofertados en el mercado
1, se realiza de manera digital, no existirian limites territoriales, no obstante, dado de que es
importante evidenciar las condiciones competitivas podrian ser distintas en diferentes zonas
geograficas, en tal sentido, de acuerdo a la informacién remitida por los operadores
econémicos y la informacién publicada por la Superintendencia de Compaiiias, esta Direcci6on
considera la siguiente distribucién por provincia en relaciéon al nimero de agencia de la
comercializaciébn de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas
vacacionales prepagados, identificando lo siguiente:

Grafico (...) Comercializacion de servicios turisticos incluidos paquetes
turisticos y programas vacacionales pre pagados - afio 2022

2,6%
2,8%
37,9%
5,3%
5,5%
7,6%
0/
11,5% 12,0%
= PICHINCHA = GALAPAGOS GUAYAS
AZUAY = TUNGURAHUA = MANABI
» CHIMBORAZO * IMBABURA * ELORO
* COTOPAXI * ESMERALDAS « LOJA
CANAR SUCUMBIOS NAPO
SANTA ELENA = ORELLANA SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS
Fuente: Operadores econémicos, Superintendencia de Compaiiias

https://appscvsmovil.supercias.gob.ec/PortalInformacion/sector societario.html.

Elaboracion: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

En el grafico ut supra, se observa que las provincias en las que méas se concentran los
comercializaciébn de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas
vacacionales prepagados fueron en: Pichincha con el 37,9%, Galapagos con el 12%, Guayas
con el 11,5%, Azuay con el 7,6%, Tungurahua con el 5,5%, y Manabi con 5,3%, el resto de las
provincias mantienen participaciones menores al 3%, y en conjunto representan un total de
20,2%.
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Ahora bien, esta Direccion identificé a través del Ministerio de Turismo — Turismo en Cifras®:,
que las ventas por la comercializacion de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y
programas vacacionales pre pagados, para el 2023 por provincia, son los siguientes:

Grafico (...) Ventas por provincias - Operacion intermediacion afio 2023.

0, 0, ['ng
0,61% 1,34% 2,78S 777%

39,60%
9,15%
37,11%

= Orellana = Bolivar Zamora Chinchipe

Carchi = Sucumbios = Morona Santiago
= Cotopaxi = Cafar = Esmeraldas
= Los Rios = Santa Elena = Loja

Pastaza Napo Santo Domingo de los Tsachilas

Fuente: MINTUR
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

De acuerdo al Ministerio de Turismo las ventas de la actividad de operacion e intermediacion
en el afio 2023, suman alrededor de 634 millones de doélares; se desprende que Pichincha es
la provincia con mayor ventas llegando a 251,1 millones de dolares representando el 39,6%,
en segundo lugar se encuentra Galdpagos con ventas de 235, 3 millones de doélares
representando el 37,11%, Guayaquil se ubica en el tercer lugar con ventas de 58 millones de
dolares representado el 9,15%, en cuarto lugar se ubica Tungurahua con 49,3 millones de
doélares representado el 7,77% y en sexto lugar se encuentra Azuay con el 2,278%, el resto de
provincias tienen participaciones de menos del 3%, sumando 40,3 millones de ddlares.

Bajo esta premisa, esta Direccion identific6 que la comercializacion de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales prepagados; por parte de los
operadores econémicos DECAMERON Y COMTUMARK, se comercializaria, en un mercado
geografico a nivel nacional62.

61 Turismo en Cifras, Fecha de Actualizacion: 10 de enero de 2024, con corte de datos a noviembre de 2023.Fuente:
Servicio de Rentas Internas (F104)Referencia: https://servicios.turismo.gob.ec/turismo-en-cifras/visualizador-
ventas/; Acceso: [14-02-2024]

62 Conforme establece el articulo 77 de la resolucién Nro. 12 de la Junta de Regulacion de la Ley Orgéanica de Regulacion
y Control del Poder de Mercado, el alcance de la infraccion: “...corresponde a la cobertura geografica que tuvo la
infraccién, considerando de mayor a menor, un alcance nacional, regional o local” Asimismo el articulo 16 de la
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Con base en la informacion referida ut supra, esta Intendencia acoge lo observado por la
DNICPD, en relacion al medio de comercializacién de los servicios turisticos del operador
econdmico HOTELES DECAMERON ECUADOR, los canales de comercializaciéon incluyen
internet (redes sociales y correo electrénico), oficinas y salas de ventas para atencion.

Dado que el operador econémico ha informado que comercializa sus servicios de
Multivacaciones, todo incluido, intermediaciéon y transporte en todo el territorio nacional,
refiriéndose a Ecuador como su alcance geografico.

En adicion, esta Intendencia, evidencia que a través de la pagina web del operador econémico,
los consumidores pueden realizar compras en linea de sus servicios desde cualquier punto del
territorio nacional con acceso a internet.

Manteniendo el orden de ideas, el operador CONTUMARK ofrece sus servicios en varias
ciudades de Ecuador, incluyendo Quito, Cuenca, Riobamba y Manta. Esta informacion permite
identificar que su alcance geografico abarca multiples ubicaciones dentro del pais. Ademéas de
sus operaciones fisicas en diferentes ciudades, CONTUMARK brinda asesoria a través de
plataformas virtuales.

En adicion, esta Intendencia también evidenci6 que, CONTUMARK comercializa sus servicios a
través de su pagina web, los consumidores tienen la capacidad de realizar compras en linea de
sus servicios desde cualquier punto del territorio nacional con acceso a internet.

Por lo que, esta Intendencia coincide con la DNICPD, respecto de que la venta de servicios
turisticos, que incluyen paquetes turisticos y programas vacacionales prepagados por parte de
los operadores econ6micos DECAMERON y CONTUMARK, corresponden analizarse en un
mercado geografico a nivel nacional.

En cuanto al mercado geografico de la comercializacion de membresias, programas de
descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, la Direccion menciono:

e Mercado geografico: membresias, programas de descuentos, programas
de afiliacion — fidelizacion

La DNICPD, de acuerdo a la informacion remitida por los operadores econdémicos
investigados en este mercado, respecto del alcance geografico evidencia:

Determinacion del importe base cuando es posible determinar el volumen total de negocio estable como parametro:
“... cobertura geografica de la infraccién nacional (...) cobertura geografica de la infracciéon regional (3 o mas
provincias) (...) cobertura geografica de la infraccion local (menos 3 provincias)...”
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Operadores Turisticos Alcance Geografico
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS d L d idencia: Ecuad
INTSIGR S.A 63 . Lugar de residencia: Ecuador
RED BUENA VISTA4 e.- Ubicacion geografica TODO EL PAIS
(...) el nivel geografico esta destinado para las
TRAVEMPORIUMSs distintas provincias del pais.
ONE CLASS TRAVELS¢6 e. Ubicacion geografica: Territorio Nacional

Fuente: Operadores econdmicos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

En adicién, de acuerdo a la informacién remitida por los operadores econémicos, considera
la siguiente distribucion por provincia en relacién a la membresias, programas de

descuentos, programas de afiliacion - fidelizacion, al respecto se observa lo siguiente:

Grafico (...) Comercializacién de membresias, programas de descuentos,
programas de afiliacion - fidelizacién, por provincias.

NN

3,52%

3,78%

3,78% \ i
3,0% 23,3%

5,4%
7,9%
= PICHINCHA = GUAYAS MANABI AZUAY
= ELORO = LOS RIOS = TUNGURAHUA = STO DOMINGO
= ESMERALDAS = IMBABURA = LOJA = CHIMBORAZO
COTOPAXI SUCUMBIOS SANTA ELENA BOLIVA
= ORELLANA CANAR = GALAPAGOS = CARCHI

Fuente: ONECLASSTRAVEL namero de ID 202311323; INTERNATIONAL namero ID 202311325;
DIVIAGGIO ntmero de ID 202311334; REDBUENAVISTA namero de ID 202310638;
TRAVEMPORIUM ntamero de nimero de ID 202401925

Elaboracién: Direcci6n Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

En el grafico ut supra, se puede evidenciar que las provincias en las que mas se comercializan
las membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon - fidelizacion fueron:
Pichincha con el 26,0%, Guayas con el 23,3%, Manabi con el 7,9%, Azuay con el 5,4%, El Oro
con el 3,9%, Los Rios y Tungurahua 3,8% y Santo Domingo de los Tséchilas con 3,5%, el resto

63 Ibidem.
64 Tbidem.

65 Thidem
66 Thidem
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de las provincias mantienen participaciones menores al 3%, y en conjunto representan un
total de 22,5%.

Esta Intendencia identifica que, de acuerdo a la informacién proporcionada por los operadores
econdmicos investigados en este mercado, la comercializacion de los servicios de membresias,
descuentos, afiliacion se venderian a nivel nacional; ademaés, se ha analizado la distribucion por
provincia y, se destaca que las provincias en las que se realizan méas ventas de estos servicios
son: Pichincha, Guayas, Manabi, Azuay, El Oro, Los Rios, Tungurahua y Santo Domingo de los
Tséchilas.

En complemento, esta Intendencia tiene en cuenta que, en atencién a lo establecido en el articulo
20 de la Resolucién N° 011, la Direccién aplicdé la Prueba de la prueba Elzinga Hogarty,
utilizando el nimero de operaciones realizadas por los operadores del mercado de
comercializacion de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacién -
fidelizacién, por provincia. A tal efecto, dentro del Informe de Resultados N° SCE-INICPD-
DNICPD-003-2024, se evidencio lo siguiente:

En este sentido, esta Direccion realiza la aplicacion de la prueba Elzinga Hogarty, para la
comercializacion de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon -
fidelizacion, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla (...) Indice Elzinga — Hogarty.

PROVINCIAS % FACTOR DEBIL
Pichincha, Guayas, Manabi, Azuay, El
Oro, Los Rios, Tungurahua, Santo
Domingo de los Tséchilas, Esmeraldas,
Imbabura, y Loja

PROVINCIAS % FACTOR FUERTE
Pichincha ,Guayas, Manabi, Azuay, El
Oro, Los Rios, Tungurahua, Santo
Domingo, Esmeraldas, Imbabura, Loja 93% 0,93 0,07
Chimborazo, Cotopaxi, Sucumbios, Santa
Elena

86% 0,86 0,14

Fuente: ONECLASSTRAVEL ntmero de ID 202311323; INTERNATIONAL ntimero ID 202311325;
DIVIAGGIO ntmero de ID 202311334; REDBUENAVISTA nimero de ID 202310638;
TRAVEMPORIUM ntimero de ID

Elaboracion: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas DeslealesEn la prueba
Elzinga — Hogarty, por operaciones de venta y administracién de cartera automotriz, esta
Direcci6n identificé que el conjunto seis provincias representaron un factor débil; y a su vez,
nueve provincias representaron un coeficiente fuerte, en tal sentido, se define un mercado
geografico a nivel nacional

En adicion, la Direccion determiné también que son servicios que se venden a través de pagina
web y de la revision bibliografica se identifico lo siguiente:

Ahora bien, la comercializacién de los servicios turisticos, a través de medios digitales es una
estrategia fundamental para las empresas del sector turistico en esta época; con el crecimiento
constante del uso de Internet y las redes sociales, los consumidores buscan y reservan sus viajes
en linea de manera frecuente.
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De acuerdo al “Estudio de Transacciones no presenciales en Ecuador”111, a nivel nacional el uso
de internet ha crecido desde la pandemia; a inicios de 2022 Facebook (71%), YouTube (65%) e
Instagram (34%) figuran como las plataformas con mayor participacién en el pais.

Este estudio también asevera que, la incidencia de compra por internet crecié pasando de un 32%
a 38% en el 2022 y 2023, respectivamente; entre los principales rubros que han sufrido un
incremento que encuentran los pasajes aéreos, hoteles y alojamiento (...)

(...) Una vez analizado el alcance de los mercados geograficos, esto es: mercado 1.- la
comercializacion de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales
pre-pagados, en la que interacttian los operadores econ6micos DECAMERON y COMTUMARK,
esta Direccion identificd que ofertarian sus servicios en todo el territorio nacional.

Por su parte, en el mercado 2.- comercializacion de membresias, programas de descuentos,
programas de afiliacion — fidelizaciéon, los operadores econémicos INTERNATIONAL
SIGNATURE, ONE CLASS, TRAVEMPORIUM y RED BUENA VISTA, quienes concurren en este
mercado, ofertarian sus servicios en todo el territorio nacional.

Del anélisis expuesto, esta Autoridad destaca lo siguiente:

e El operador INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., mencion6 que
su alcance geografico estaria delimitado a todo el Ecuador; esta Intendencia evidencia
que el operador econdémico tienen presencia en la provincia de Pichincha con un 26,2%,
seguido por Imbabura por 8,7%, y Azuay con el 6,7% y Santo Domingo con un 6%, las 19
provincias restantes tienen participacion menor al 5,4%.

¢ El operador economico RED BUENA VISTA, resalt6 que brinda su servicio en todo el
pais; de igual manera, esta Intendencia identifica que el operador econémico, brinda sus
servicios en las provincias de Pichincha con el 25,8%, en segunda lugar se encuentra la
provincia de Guayas con el 18,8%, seguido de Manabi con el 7,7%, Azuay con el 5,3%y el
Oro con el 4,4%, el resto de las 19 provincias en las que tiene presencia el operador,
mantendrian participaciones menores al 4%.

e El operador econémico ONE CLASS TRAVEL, senal6 que sus servicios se ofertan en el
territorio nacional; esta Intendencia constata que el operador econémico registra ventas
por su servicio de membresias, en las provincias de Guayas con el 63,4%, seguida por la
provincia de Manabi con el 11,7% y Azuay con el 8%, el resto de las 17 provincias en las
que se oferta el servicio, mantendrian participaciones menores al 5%.

e En cuanto a los operadores econdmicos, TRAVEMPORIUM y DIVIAGGIO, indicaron
que sus ventas mayoritariamente se encuentran en la provincia de Pichincha; sin
embargo esta Intendencia resalta que los servicios de ambos operadores, conforme lo
inform6é TRAVEMPORIUM “...esta destinado para las distintas provincias del pais’,
situacion similar a la que ocurre con el operador DIVIAGGIO quien sefial6: “Como
empresa del sector turistico hemos fortalecido alianzas comerciales a nivel
nacional...”, mantendria su oferta a nivel nacional, independientemente de la
suscripcion del contrato.
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En consecuencia, esta Intendencia coincide con la DNICPD respecto de que el ambito de
competencia del mercado de la comercializacion de membresias, descuentos, y afiliaciones, es
a nivel nacional, esto al identificar que de la prueba cuantitativa aplicada se determiné un
coeficiente fuerte entre las provincias de Pichincha, Guayas, Manabi, Azuay, El Oro, Los Rios,
Tungurahua, Santo Domingo de los Tsachilas, Esmeraldas, Imbabura, y Loja.

En resumen, de acuerdo a lo analizado, esta Intendencia determina que los mercados
geograficos de ambos mercados determinados en el presente expediente, responden a un
alcance nacional, considerando que los servicios se ofertan de manera fisica y digital.

6.1.4. MARCO TEMPORALY ESTACIONALIDAD

La resolucion N° 011 define al marco temporal y estacional de una investigacion de la siguiente
manera:

Articulo 14.- Marco Temporal y marco estacional.- Al momento de delimitar el mercado de
producto o servicio, se debe considerar, ademas de la sustituciéon de la demanda y de la oferta,
otros aspectos como la temporalidad y la estacionalidad bajo los cuales funciona el mercado.

Con relacion la temporalidad de las conductas, la Direccion considero lo siguiente:

. INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.

El operador econ6mico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A, inicio sus
actividades el 17 de febrero del 202067; asi también esta Direcci6n evidencia que en las denuncias
presentadas en la Defensoria del Pueblo®8 y Ministerio de Turismo®9 se reporta desde el afio 2020.

La duracién dela conducta, estaria comprendida desde febrero del 2020 hasta la actualidad,
por el presunto cometimiento de las conductas: (i) Clausula General, Art. 25 de la LORCPM; (ii)
Actos de engafio, Art. 27, namero 2 de la LORCPM; (iii) Actos de acoso, coaccioén e influencia
indebida, Art. 27, nimero 10, letras a), ¢) y ) de la LORCPM.

« COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”

El operador econémico PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, inici6 sus

67 SRI: Referencia: https://srienlinea.sri.gob.ec/sri-en-linea/SriRucWeb/ConsultaRuc/Consultas/consultaRuc.

68 Escrito de la Defensoria del Pueblo del 08-11-2022, con ntiimero de ID 257331; Escrito de la Defensoria del Pueblo
del 07-12-2022 con nimero de ID 259771; y Escrito de la Defensoria del Pueblo del 31-01-2024, con nimero de ID
202401718.

69 Escrito del Ministerio de Turismo del 17-11-2022, con nimero de ID 258197; Escrito del Ministerio de Turismo del
31-10-2023, con numero de ID 202308735, y Escrito del Ministerio de Turismo del 26-01-2024, con nimero de ID

202401475.
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actividades el 10 de diciembre del 200970,

Por otro lado, de acuerdo a las denuncias presentadas en la Defensoria del Pueblo7* y Ministerio
de Turismo72 se registran desde el aio 2016.

En consecuencia, la duraciéon de la conducta, estaria comprendida desde el afio 2016, afio en
que se registran actividades por membresias y las quejas presentadas por cuidados de los servicios
del operador, hasta la actualidad por la conducta comprendida en la clausula general, (Art. 25
de la LORCPM), de actos de engafio (art. 27, nimero 2 de la LORCPM).

e HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.

El operador econémico DECAMERON inici6 sus actividades econdmicas, el 16 de marzo del
200673, como informo en el escrito del 17 de marzo del 2023, con ntmero de ID 267777, el
operador econ6émico menciond:

Adjunto el contrato de Agencia Comercial suscrito entre Hoteles Decameron Colombia S.A.
y Hoteles Decameron Ecuador S.A. en el aito 2006. A este respecto debo comunicar a
Usted, que, a partir del 1ero de Enero de 2023, por una decision corporativa del Grupo
Decameron a nivel mundial, la compania Hoteles Decameron Ecuador S.A. vende
directamente el programas [sic] de Multivacaciones Decameron en Ecuador.

De igual manera, el operador econémico ratifica lo mencionado, en el escrito del 02 de febrero del
2024, con nimero de ID 202401865 median el cual senala:

Las operaciones que ha manejado la compania en la linea de negocios Multivacaciones
Decameron se efectuaron hasta el 31 de diciembre de 2023 a través de un contrato de agencia
comercial entre HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A. y HOTELES DECAMERON
COLOMBIA S.A.S, sociedad extranjera que es la propietaria del producto denominado
MULTIVACACIONES DECAMERON, suscrito en octubre del aiio 2006, compartido con
esta Intendencia en respuestas anteriores.

Ahora bien, de la informacién remitida por la Defensoria del Pueblo74 y Ministerio de Turismo?7s,
contaria con denuncias en contra del operador econémico, en su mayoria a partir del afio 2017.

En tal virtud, los indicios respecto de dicho operador econémico se refieren a presuntas practicas
desleales tipificadas como actos de engafio (Art. 27, nimero 2 de la LORCPM), actos de acoso,
coaccion en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento de la debilidad y
desconocimiento del consumidor y dificultad para terminar el contrato y suscripcion de clausulas

70 Ibidem
7t Ibidem
72 ITbidem
73 fbidem
74 Ibidem
75Ibidem.
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que violan los derechos del consumidor previstos en la ley, (Art. 27, nimero 10, letras a) y ¢) de la
LORCPM), seria desde el afio 2017 hasta la actualidad.

e TRAVEMPORIUM S.A.

El operador econémico de acuerdo SRI y en reporte ingreso por actividades?s, iniciaria sus
actividades en 08 de enero del 2019, en relacion de informacioén remitida por la Defensoria del
Pueblo?” y Ministerio de Turismo, contaria con denuncias en contra del operador econdémico
desde el afio 2019 hasta la actualidad.

La duracion de la conducta de actos de engano (art. 27, nimero 2 de la LORCPM), de actos de
acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y
desconocimiento del consumidor, y Dificultad para terminar el contrato y suscripcion de clausulas
que violan los derechos del consumidor previstos en la ley (Art. 27, nimero 10, letras a), ¢) y e) de
la LORCPM), estaria comprendida desde el reporte de sus ingresos por actividades econémicas
de suscripciones y presentacion de quejas por consumidores, esto es desde enero del 2019
hasta la actualidad.

¢ ONE CLASS TRAVEL

El operador econémico de acuerdo SRI iniciaria sus actividades en septiembre del 2016, ahora
bien, de acuerdo a la actualizacion de la informacién remitida por la Defensoria del Pueblo78 y
Ministerio de Turismo79, contaria con denuncias en contra del operador econémico desde el aiio
2017, e incluso independientemente de la fecha de los contratos analizados en la etapa
preliminar.

La duracion de la conducta de actos de engano (art. 27, nimero 2 de la LORCPM), de actos de
acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y
desconocimiento del consumidor (Art. 27, namero 10, letra a) de la LORCPM), estaria
comprendida desde el reporte por denuncias por sus servicio de membresias seria desde el ano
2017 hasta abril 202180, fecha en que el operador econémico dejé de ofertar este servicio en el
mercado.

e COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK

76 Escrito del 25 de julio del 2022, con nimero de ID 245574, el operador econ6mico TRAVEMPORIUM

77 Ibidem

78 Escrito de la Defensoria del Pueblo del 08-11-2022, con nimero de ID 257331; Escrito de la Defensoria del Pueblo
del 07-12-2022 con ntimero de ID 259771; y Escrito de la Defensoria del Pueblo del 31-01-2024, con nimero de ID
202401718.

79 Escrito del Ministerio de Turismo del 17-11-2022, con ntimero de ID 258197; Escrito del Ministerio de Turismo del
31-10-2023, con numero de ID 202308735, y Escrito del Ministerio de Turismo del 26-01-2024, con nimero de ID
202401475.

80 Reuniéon ONE CLASS TRAVEL 18 de Octubre del 2023, EXTRACTO ONECLASSTRAVEL ID 202308386
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El operador econ6mico COMTUMARK iniciaria su actividades econémicas, el 16 de enero del
2015; ahora bien de acuerdo al registro de denuncias analizadas por esta Direccién, las quejas
interpuestas al operador econémico se evidencian desde el 20188 por lo que la duracion de los
supuestos actos de engano, conducta tipificada en el articulo 277, ntimero 2 de la LORCPM, estaria
comprendida, desde el afio 2018 hasta la actualidad.

¢ SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A.

El operador econdémico de acuerdo SRI iniciaria sus actividades en septiembre del 2017, sin
embargo se reporta ingresos por membresias desde el aiio 2019; ahora bien, de acuerdo a
la informacién remitida por la Defensoria del Pueblo82 y Ministerio de Turismos83, contaria con
denuncias en contra del operador econémico desde el ano 2022.

La duraci6n de la conducta de actos de acoso, coaccidn e influencia indebida, en la modalidad de
“Dificultar la terminacién del contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos del
consumidor previstos en la ley” (Art. 27, nimero 10, letra ¢) y e€) de la LORCPM), estaria
comprendida desde el afio 2019 hasta la actualidad.

En sumo, esta Intendencia de la informaciéon constante en el expediente, concluye que la
temporalidad de las conductas investigadas, estarian determinadas de la siguiente forma:

Para el operador econémico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS
INTSIGR S.A., la duracién de la conducta, estaria comprendida desde febrero del
2020 hasta la actualidad, por el presunto cometimiento de las conductas: (i) Clausula
General, Art. 25 de la LORCPM,; (ii) Actos de engano, Art. 27, nimero 2 de la LORCPM;
(iii) Actos de acoso, coaccion e influencia indebida, Art. 27, nimero 10, letras a), ¢) y €)
de la LORCPM.

En cuanto al operador econémico COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA
VISTA SOCIAL CLUB”, la duracion de la conducta, estaria comprendida desde el
afo 2016, afio en que se registran actividades por membresias y las quejas presentadas
por cuidados de los servicios del operador, hasta la actualidad por la conducta
comprendida en la clausula general, (Art. 25 de la LORCPM), de actos de engaio (art.
27, numero 2 de la LORCPM).

81 Conforme por la actualizacién de quejas remitida por la Defensoria del Pueblo y MINTUR, se reporté una queja en
el afo 2018
82 Escrito de la Defensoria del Pueblo del 08-11-2022, con ntiimero de ID 257331; Escrito de la Defensoria del Pueblo
del 07-12-2022 con ntmero de ID 259771; y Escrito de la Defensoria del Pueblo del 31-01-2024, con nimero de ID
202401718.
83 Escrito del Ministerio de Turismo del 17-11-2022, con nimero de ID 258197; Escrito del Ministerio de Turismo del
31-10-2023, con numero de ID 202308735, y Escrito del Ministerio de Turismo del 26-01-2024, con nimero de ID
202401475.
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En relacion al operador HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., la duracion de
la conducta, estaria comprendida desde el afio 2017 hasta la actualidad, por las
conductas comprendidas como actos de engafio (Art. 27, nimero 2 de la LORCPM), actos
de acoso, coaccidn en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento de la
debilidad y desconocimiento del consumidor y dificultad para terminar el contrato y
suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley, (Art.
27, nimero 10, letras a) y ¢) de la LORCPM)

Con respecto el operador TRAVEMPORIUM S.A., la duracion de la conducta de actos
de engano (art. 27, nimero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccién e influencia
indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del
consumidor, y Dificultad para terminar el contrato y suscripciéon de clausulas que violan
los derechos del consumidor previstos en la ley (Art. 27, nimero 10, letras a), ¢) y e) de
la LORCPM), estaria comprendida desde el reporte de sus ingresos por actividades
econdmicas de suscripciones y presentacion de quejas por consumidores, esto es desde
enero del 2019 hasta la actualidad.

Para el operador ONE CLASS TRAVEL, la duracién de la conducta de actos de engano
(art. 27, namero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccidn e influencia indebida, en
la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor
(Art. 27, nimero 10, letra a) de la LORCPM), estaria comprendida desde el reporte por
denuncias por sus servicio de membresias seria desde el afio 2017 hasta abril 202184,
fecha en que el operador econémico dejo de ofertar este servicio en el mercado.

Sobre el operador econémico COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A
COMTUMARK, la duracion de los supuestos actos de engafio, conducta tipificada en el
articulo 27, namero 2 de la LORCPM, estaria comprendida, desde el afio 2018 hasta
la actualidad.

Acerca del operador econémico SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., la
duracion de la conducta de actos de acoso, coacciéon e influencia indebida, en la
modalidad de “Dificultar la terminacién del contrato y suscripcion de clausulas que
violan los derechos del consumidor previstos en la ley” (Art. 27, nimero 10, letra c) y e)
de la LORCPM), estaria comprendida desde el aiio 2019 hasta la actualidad.

Con relacion al marco estacional, la Direccién considerd lo siguiente:

(...)Esta Direccidn considera que los factores a considerar de la estacionalidad de los servicios
turisticos, son las temporadas altas, medias y bajas, las temporadas altas y medias suelen
coincidir con periodos de clima favorable, vacaciones escolares o festividades, mientras que las

84 Reunién ONE CLASS TRAVEL 18 de Octubre del 2023, EXTRACTO ONECLASSTRAVEL ID 202308386
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temporadas bajas pueden caracterizarse por condiciones climéticas adversas, menor actividad
turistica y tarifas mas bajas, otro factor a considerar son los destinos turisticos que son altamente
estacionales y dependen en gran medida de visitantes durante ciertas épocas del afio. Por ejemplo,
destinos como la playa que pueden ser mas populares en verano, mientras que destinos donde se
realizan actividades de esqui pueden tener su temporada alta en invierno.

En el caso ecuatoriano, el Ministerio de Turismo#85 publica las entradas y salidas de consumidores
mensualmente, y se evidencia lo siguiente:

Entradas Salidas
Comportamdsnta mensual Comportamiento mensual
2 ”
— f:"'- ) >
%, Y,
%
i — S LY e
|
] L] [ :] ] |

Fuente y Elaboraciéon: MINTUR

En tal sentido, esta Direcciéon identific, que en los meses con més salidas de turistas
internacionales corresponden en los meses de febrero, marzo, agosto, noviembre y diciembre, que
se relacionan con las festividades de carnaval, semana santa, vacaciones escolares, dias de
difuntos, navidad y fin de aho, que serian consideradas temporadas altas para el turismo nacional
e internacional, por lo que, se evidencia que todas las actividades que serian consideradas como
vacaciones efectivas donde existe un mayor consumo de servicios turisticos como tal, si
responderian a factores estacionales.

Por otro lado, la comercializacion de membresias, programas de descuentos, programas de
afiliacion - fidelizacion corresponderia a otra clase de servicios distintos a vacaciones efectivas, en
el que se paga por un monto determinado para el uso de descuentos y beneficios, por lo que,
el acceso de esta clase de servicios, no estan condicionados a factores estacionales como tal.

En este contexto, esta Intendencia coincide con la DNICPD, por cuanto se observa que los meses
con mayor afluencia de turistas internacionales son febrero, marzo, agosto, noviembre y
diciembre, coincidiendo con festividades como carnaval, semana santa, vacaciones escolares,
dias de difuntos, navidad y fin de afio. Estos periodos se consideran temporadas altas para el

85 Ministerio de Turismo (sf). Recuperado de: https://servicios.turismo.gob.ec/turismo-en-cifras/entradas-y-
salidas-internacionales/
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turismo tanto nacional como internacional, lo que sugiere que todas las actividades asociadas
con vacaciones efectivas, en las que se registra un mayor consumo de servicios turisticos.

Por otro lado, la comercializacién de membresias, programas de descuentos y programas de
afiliacion - fidelizacion, los clientes pagan una tarifa establecida para acceder a descuentos y
beneficios especificos, lo que implica que el acceso a este tipo de servicios no esta vinculado a
factores estacionales, es decir, al diferenciarse de las vacaciones efectivas no existen factores
estacionales que se deban considerar.

6.1.5. DETERMINACION DEL MERCADO RELEVANTE

Con base en la determinaciéon del mercado del producto, asi como del mercado geografico, la
Direccién delimito6 el mercado relevante 1 de la siguiente manera: Comercializacién de servicios
turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales prepagados con un alcance
nacional.

Con relacion a las participaciones de los operadores econémicos en el referido mercado
relevante durante el afio 2022, la Direccion ilustro las siguientes cuotas:

Mercado 1.- Comercializacion de servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y
programas vacacionales prepagados con un alcance nacional

Para el afio 2022, se identifican alrededor de 1.392 agencia de viajes que ofertan servicios
turisticos entre otros paquetes turisticos y programas vacacionales prepagados, y mantienen las
siguientes participaciones: el operador econémico XPTOURS S.A., lidera el mercado con una
participacion de 18,6%, HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., ocupa el segundo lugar con el
9%, en tercer lugar se ubica el operador METROHOTEL CIA. LTDA., con el 6,3%, en cuarto lugar
se encuentra el operador ECUADORSUSTAINABLETRAVEL EST S.A., con el 3,5%, en quinto
lugar se encuentra MAXITRAVEL MAYORISTAS DE TURISMO S.A., con el 3,2%, el operador
METROPOLITAN TOURING CA con el 2,3% se encuentra en sexta posicion, en puesto décimo
octavo se encuentra el operador COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK
0,8%, el resto de operadores econémicos mantiene participaciones menores al 2%, y en conjunto
suman el 56,2%.
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Grafico (...) Participacion de los operadores econémicos en el Mercado Relevante
por ingresos- aiio 2022
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= XPTOURS S.A. HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.
METROHOTEL CIA. LTDA. ECUADORSUSTAINABLETRAVEL EST S.A.
= MAXITRAVEL MAYORISTAS DE TURISMO S.A. = METROPOLITAN TOURING CA

= COMPARIA TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK = OTROS OPERADORES

Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

En concordancia con lo sefialado, esta Intendencia considera pertinente resaltar las siguientes
caracteristicas en este mercado relevante:

... En conclusién, dentro de este mercado relevante, de acuerdo al analisis realizado, los
operadores investigados: HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., ocupa el segundo lugar con
un 9%; mientras que, el operador econémico el COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S.A.
COMTUMARK ocupa décimo octavo lugar con el 0,8%.

Asi también, la Direccion sefial6 la existencia del segundo mercado relevante y destaco:

M O C i li i 0 i
ercado 2 omercializacion de membres as, rogramas de descuentos,
programas de afiliacion — ﬁdelizaci(')n, con un alcance nacional

Para el afio 2022, se identifican 10 operadores econémicos con las siguientes participaciones: el
operador econémico TRAVEMPORIUM lidera el mercado con una participacion de 40%,
LAGOTRAVEL ocupa el segundo lugar con el 17%, en tercer lugar se ubica el operador
INTERNACIONAL SIGNATURE MEMBER con el 14%, en cuarto lugar se encuentra el operador
DIVIAGGIO con el 9%, en quinto lugar se encuentra REDBUENAVISTA con el 8%, el operador
ROYALTURISTRAVEL con el 7% se encuentra en sexta posicion, en séptimo lugar el operador
THELIVENOW 3%, en octavo lugar el operador TITANIUMTRAVELCOMPANY con el 2%,
ONECLASS y AROUNDTHEWORLD, mantienen participaciones de 0%, al no reportar ingresos
en este afio.

Para el afio 2023, se identifican 10 operadores econémicos con las siguientes participaciones: el
operador econémico DIVIAGGIO lidera el mercado con una participacibon de 27%,
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBER ocupa el segundo lugar con el 23%, en tercer lugar se
ubica el operador REDBUENAVISTA con el 16%, en cuarto lugar se encuentra el operador
TRAVEMPORIUM con el 14%, en quinto lugar se encuentra THELIVENOW con el 8%, el
operador TITANIUMTRAVELCOMPANY con el 7% se encuentra en sexta posicién, en séptimo
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lugar el operador THELIVENOW 3%, en octavo lugar el operador ROYALTURISTRAVEL con el
5%, ONECLASS, LAGOTRAVEL y AROUNDTHEWORLD, mantienen participaciones de 0%, %,
al no reportar ingresos en este afio.

Grafico (...) Participacion de los operadores econémicos en el Mercado
Relevante 2 por ingresos- afio 2022
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Grafico (...) Participacion de los operadores econdémicos en el Mercado Relevante 2por
ingresos- aiio 2023
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Fuente: Operadores Econdémicos
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

En adicion, la DNICPD senal6:
De acuerdo al anélisis realizado, esta Direcci6on destaca que, para el afo 2022 los operadores

investigados tendrian las siguiente participaciones: TRAVEMPORIUM lidera el mercado con una
participacion de 40%, INTERNACIONAL SIGNATURE MEMBER, ocuparia el tercer lugar con el
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14%, en cuarto lugar se encuentra el operador DIVIAGGIO con el 9%, en quinto lugar se encuentra
REDBUENAVISTA con el 8%.

En relacion al afio 2023, esta Direccion evidencia que el posicionamiento de los operadores
econdémicos investigados varia, de acuerdo a sus ingresos, y se observa lo siguiente: el operador
econémico DIVIAGGIO lidera el mercado con una participacién de 27%, INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBER ocupa el segundo lugar con el 23%, en tercer lugar se ubica el operador
REDBUENAVISTA con el 16%, en cuarto lugar se encuentra el operador TRAVEMPORIUM con
el 14%.

En cuanto al operador ONECLASSTRAVEL, como se evidencia en el expedientes®, no brindaria el
servicio de programas de descuento desde el 3 de abril del 2021, por lo que para su incidencia
a partir de ese afo, seria nula.

En relacion a mercado 2.- Comercializacion de membresias, programas de descuentos,
programas de afiliaciéon — fidelizacién, con un alcance nacional, la participacion de los
operadores investigados se determin6: DIVIAGGIO lidera el mercado con una participacion de
27%, INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBER ocupa el segundo lugar con el 23%, en tercer
lugar se ubica el operador REDBUENAVISTA con el 16%, en cuarto lugar se encuentra el
operador TRAVEMPORIUM con el 14%, para el afio 2023; en relacion al operador
ONECLASSTRAVEL, como se evidencia en el expediente , no brindaria el servicio de programas
de descuento desde el 3 de abril del 2021, por lo que para su incidencia a partir de ese afio, seria
del 0%.

SEPTIMO.- ANALISIS DE LAS CONDUCTAS DESLEALES

Conforme se ha explicado en lineas anteriores, la investigacion preliminar, y conforme consta
en la resolucion de inicio de investigacion, esta Intendencia, en su momento, identificé indicios
sobre el posible cometimiento de practicas desleales presuntamente realizadas por parte de los
investigados, en el siguiente sentido:

o INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.,, por el presunto
cometimiento de las conductas: (i) Clausula General, articulo 25 de la LORCPM; (ii)
actos de engano, articulo 277, nimero 2 de la LORCPM; (iii) actos de acoso, coaccion e
influencia indebida, articulo 27, nimero 10, letras a) (el aprovechamiento de la debilidad
o del desconocimiento del consumidor), ¢) (dificultar la terminacién del contrato por
parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o complicados procedimientos); y €)
(la suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen los derechos de los usuarios y

86 Reunién ONE CLASS TRAVEL 18 de Octubre del 2023, EXTRACTO ONECLASSTRAVEL ID 202308386
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consumidores, conforme manda la ley);

o COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, por el presunto
cometimiento de practicas desleales, en la modalidad de la clausula general, (Art. 25 de
la LORCPM), y de actos de engafio (art. 27, nimero 2 de la LORCPM);

o HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., por el presunto cometimiento de presuntas
practicas desleales tipificadas como actos de engano (Art. 27, nimero 2 de la LORCPM),
actos de acoso, coaccion en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento
de la debilidad y desconocimiento del consumidor y dificultad para terminar el contrato
y suscripciéon de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley,
(Art. 27, nimero 10, letras a) y ¢) de la LORCPM);

o TRAVEMPORIUM S.A., por el presunto cometimiento de actos de engafno (art. 27,
numero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en la
modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y
Dificultad para terminar el contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos
del consumidor previstos en la ley (Art. 277, nimero 10, letras a) , ¢) y €) de la LORCPM);

o MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actia bajo el nombre comercial ONE CLASS
TRAVEL, con RUC 0992991291001, por el presunto cometimiento de actos de engafio
(art. 27, nimero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en
la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor
(Art. 27, numero 10, letra a) de la LORCPM);

o COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK, por el presunto
cometimiento de practicas desleales de actos de engafio, conducta tipificada en el
articulo 27, nimero 2 de la LORCPM; y,

o SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., por el presunto cometimiento de actos de
acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de “dificultar la terminacién del
contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en
laley” (Art. 27, namero 10, letra c) y €) de la LORCPM).

Al respecto, siendo este el momento procesal oportuno, esta Intendencia procede a pronunciarse
respecto del grado de responsabilidad de cada uno de los involucrados, con base en los
elementos de convicciébn que obran del presente expediente, a efectos de motivar la ratio
decidendi de la presente resolucion.

7.1. CONDUCTAS INVESTIGADAS

Como se expuso anteriormente, en el presente caso se ha analizado la existencia de elementos
de conviccion de la responsabilidad de los operadores econémicos en relacion de las conductas
desleales de clausula general, actos de engafio al consumidor y practicas agresivas de acoso,
coaccion e influencia indebida, presuntamente atribuibles a los operadores del sector turistico
en mencion.
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En ese orden, a efectos de tener claridad respecto de los indicios y supuesta responsabilidad de
cada uno de los involucrados, esta Intendencia encuentra pertinente estructurar el analisis
partiendo del esbozo doctrinario de cada una de las practicas desleales en cuestién, y sus
elementos de configuracion. Por consiguiente, a continuacion, se realizara un estudio respecto
de cada uno de los operadores econémicos, y su supuesta responsabilidad administrativa, en
funcién de las conductas acusadas y los elementos de conviccidon recabados en esta fase, para
finalmente concluir sobre la existencia de elementos que permitan formular cargos o archivar la
presente investigacion.

7.1.1. CLAUSULA GENERAL

Como bien lo ha referido la Direccion en su Informe de Resultados, el articulo 25 de la LORCPM
establece la cldusula general de tipificacién, norma seglin la cual, constituyen practicas
desleales, de forma genérica, todos los hechos, actos o practicas contrarios a los usos o
costumbres honestos en el desarrollo de actividades econ6micas.

Al respecto, Félix Nazar®” es tajante en mencionar que:

... o se sanciona con la ilicitud el haber causado a otro un perjuicio concurrencial, sino el
haberlo hecho indebidamente”; “la competencia desleal si es ilicita cuando el perjuicio al
competidor —por ejemplo, el desvio de la clientela- se logra mediante una alteracion de la
igualdad de oportunidades en virtud de una maniobra desleal”.

Dicho de otra forma, en el juego de la libre competencia, es aceptable que los operadores
econdmicos dafien a sus competidores desde un punto de vista concurrencial. Esta practica
resulta licita y en alguna medida deseable en un mercado competitivo. Por otro lado, lo que
reprocha el ordenamiento juridico ecuatoriano es que este dafio sea provocado por medios
deshonestos, ilicitos o genéricamente denominados desleales, afectando a la competencia, en
donde a su vez confluyen los intereses no solo de los competidores, sino también de los
consumidores, quienes en ultima instancia se ven beneficiados o perjudicados como efecto de la
transgresion de los principios de la libre competencia.

Bajo este paradigma, no se persigue cualquier acto deshonesto atribuible a un operador
econOmico, sino unicamente aquellas conductas que tienen dicho caracter, pero que conllevan
fines concurrenciales, es decir, que buscan la obtencion de ventajas competitivas a través de
medios fraudulentos, lo cual se encuentra proscrito por la ley.

87 Félix Nazar, “Defensa de la Competencia”, Ediciones Depalma, Buenos Aires, 2001, p. 28, citado por Maria Elena
Jara.
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Entendiendo esta delimitacion, resulta plausible comprender que el legislador ecuatoriano si
bien ha considerado un catdlogo ejemplificativo de practicas deshonestas desde el punto de vista
de la competencia economica, tal y como consta en el articulo 27 de la LORCPM, también es
evidente que ha dejado abierta la posibilidad de aplicar la clausula general para aquellos
comportamientos que no se encasillen en el listado no taxativo de conductas del referido
articulo.

Esta premisa puede colegirse de la simple lectura del inciso primero del referido articulo 27, el
cual establece que “/e/ntre otras, se consideran prdacticas desleales, las siguientes”. Asi,
mediante la utilizacion de la expresion “entre otras”, el legislador establecid que el catdlogo de
préacticas desleales no es rigido o limitado, sino que pueden subsumirse otras practicas desleales,
siempre y cuando sean contrarias a los usos honestos y buenas practicas comerciales, de
conformidad con el articulo 25 ejusdem, que puedan tener por efecto el dafo ilegitimo a un
concurrente en el mercado.

En adicién, es menester senalar que en el sistema juridico ecuatoriano, el régimen de represion
de practicas desleales forma parte del Derecho de Competencia, y en consecuencia se debe
analizar la afectaciéon al mercado mediante el analisis del falseamiento. En tal razon, esta
Intendencia concuerda con el criterio de la Direccion en el sentido de que la competencia de la
SCE para sancionar practicas desleales, y por ende la de sus 6rganos administrativos,
unicamente se conforma cuando concurran dos elementos cumulativos:

i) Que exista un acto de competencia desleal (LORCPM Art. 25y 27); v,
ii) Que dicho acto falsee la competencia econémica (LORCPM Art. 26 y 78, nim. 2, letra c).

El analisis juridico subsecuente se enfocara en precisar si las conductas investigadas han de
considerarse como actos deshonestos con fines concurrenciales, y si ha existido o no el
falseamiento del régimen de competencia econémica.

7.1.2. ACTOS DE ENGANO AL CONSUMIDOR
En relacion con los actos de engafio, el articulo 277, ntimero 2 de la LORCPM tipifica:
Art. 277.- Practicas Desleales.- Entre otras, se consideran practicas desleales, las siguientes: (...)

2.- Actos de engano.- Se considera desleal toda conducta que tenga por objeto o como efecto,
real o potencial, inducir a error al pablico, inclusive por omision, sobre la naturaleza, modo de
fabricacién o distribucion, caracteristicas, aptitud para el uso, calidad y cantidad, precio,
condiciones de venta, procedencia geografica y en general, las ventajas, los atributos,
beneficios o condiciones que corresponden a los productos, servicios, establecimientos o
transacciones que el operador econémico que desarrolla tales actos pone a disposicion en el
mercado; o, inducir a error sobre los atributos que posee dicho operador, incluido todo aquello
que representa su actividad empresarial.

Configura acto de engafio la difusion en la publicidad de afirmaciones sobre productos o

servicios que no fuesen veraces y exactos. La carga de acreditar la veracidad y exactitud de las
afirmaciones en la publicidad corresponde a quien las haya comunicado en su calidad de
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anunciante. En particular, para la difusiéon de cualquier mensaje referido a caracteristicas
comprobables de un producto o servicio anunciado, el anunciante debe contar con las pruebas
que sustenten la veracidad de dicho mensaje. [...]

La doctrina ha considerado a los actos de engafio como actos de fraude, bien sea por omision o
por prestaciones que induzcan al error, incluso si fueran verdaderas. La represion de esta
conducta esta muy vinculada con la proteccion de los derechos de los consumidores, ademés de
la proteccion de los derechos de los competidores. 88

Conforme lo ha sefialado en varias ocasiones la INICPD, los actos de engafio pueden surgir de
una accion u omision por parte de los operadores econémicos.8 El verbo rector de este ilicito se
cine a la accion “inducir a error”, por lo que, no es necesario que una aseveracion enganosa lo
sea por ser falsa, sino que pueden existir actos de engaiio, basados en afirmaciones verdaderas,
pero que bajo el contexto en que se expresan, pueden “inducir” a error a los consumidores.

Finalmente, la INICPD ha sefialado que para que se configuren el tipo de esta conducta ilicita,
deben concurrir dos elementos, en forma cumulativa. El primero de ellos se refiere a que exista
una informacién engafiosa (por accién u omisién, verdadera o falsa); y, en segundo lugar, que
dicha informacion sea capaz o idonea para distorsionar el comportamiento econémico del
consumidor. % Este altimo presupuesto se configuraria, en modo principal pero no excluyente,
cuando la informacién objeto de engafio es considerada como béasica comercial, o aquella
elemental para el usuario, lo que motiva la decision de compra del consumidor.

7.1.3. PRACTICAS AGRESIVAS DE ACOSO, COACCION E INFLUENCIA
INDEBIDA

La LORCPM, en su articulo 27, numeral 10 establece:

88 Tribunal de Justicia de la Comunidad Andina, Proceso No. 53-IP-2002, 14 de agosto de 2002: “Cuando en la mente
del consumidor se produce una distorsion de la verdad acerca de la naturaleza del bien o del servicio, ya sea de sus
caracteristicas, su modo de fabricacién, etc., se influye en él para que éste adquiera un producto o servicio
erroneamente. [...] Cuando un producto o servicio engafoso circula en el mercado no sélo perjudica al consumidor al
creer que esta adquiriendo un bien de procedencia conocida, sino que los demés competidores estarian afectados por
esa conducta desleal al existir en el mercado productos similares que inciden en los consumidores de manera tal, que
éstos son inducidos a error”.

89 Resolucion de 05 de septiembre de 2022, expedida dentro del expediente SCPM-IGT-INICPD-12-2021, constante
en https://www.scpm.gob.ec/sitio/wp-content/uploads/2021/12/Resolucion-04-08-2021-EXP-SCPM-CRPI-018-
2021-Version-no-confidencial-y-publica.pdf, acceso, el 11 de enero de 2023.

90 Maria Elena Jara, “Proteccion juridica contra la competencia desleal en los paises de la Comunidad Andina. Pautas
para su tratamiento en el Ecuador”, (Quito: Universidad Andina Simé6n Bolivar, 2003), p62.

91 Lema Devesa, C. (2018): “Tendencias actuales del derecho de la publicidad: la problemética autorregulaciéon
publicitaria en Espana”, methaodos. revista de ciencias sociales, 6 (1): 7-15.
http://dx.doi.org/10.17502/m.rcs.v6i1.225, p.8.
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Art. 27.- Practicas Desleales.- Entre otras, se consideran practicas desleales, las siguientes (...):

10.- Practicas agresivas de acoso, coaccion e influencia indebida contra los consumidores.- Se
consideran préacticas desleales, entre otras (...)

(...) a) El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor

(...)c) Dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle a
seguirlargos y/o complicados procedimientos.

(...) e) La suscripcion de contratos de adhesién que perjudiquen los derechos de los usuarios y
consumidores, conforme manda la ley.... (Enfasis afiadido)

Respecto de este tipo de practicas desleales, la Comisién de Resoluciéon de Primera Instancia de
la SCE ha precisado que:92

Las practicas agresivas son actos de competencia desleal que se presentan en la relacién de los
operadores econémicos con los consumidores, caracterizadas porque a través del acoso, la
coaccion y la influencia indebida se merma la capacidad de eleccion del consumidor o su
comportamiento, es decir, se distorsiona la libre eleccion que debe ser siempre, en cualquier
escenario, con conocimiento de causa.

En suma, las practicas agresivas constituyen comportamientos que, valiéndose del acoso,
coaccion o influencia indebida, merman la voluntad del consumidor, y por consecuencia,
determina por medios desleales, el comportamiento econémico de este.

A decir del tratadista José Massaguer:

...el acoso consiste en perseguir, importunar, incomodar o apremiar al destinatario
como medio para obtener su atencién o su decision respecto de una oferta o de una conducta
contractual (contrataciéon, ejercicio de un derecho, exigencia de saneamiento de un
incumplimiento, restitucion de un producto, etc.), sin que sea condicién o caracteristica
propia del acoso el contacto personal entre oferente y destinatario... (Enfasos
afnadido)

92 Superintendencia de Control del Poder de Mercado, Comisiéon de Resolucion de Primera Instancia, Resolucion de
29 de octubre de 2021, las 12h40, emitida dentro del expediente No. SCPM-CRPI-016-2021, accesible a través del

enlace

https://www.scpm.gob.ec/sitio/wp-content/uploads/2022/02/Resolucion-29-10-2021-EXP-SCPM-CRPI-

016-2021-Version-no-confidencial-y-publica-.pdf, parrafo 573.
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Por su parte, Elisabet Gonzalez Pons9s, en el anélisis de actos de acoso:

... se prescinde de toda relacion preestablecida entre sujeto agente y destinatario de la practica
para la determinacion de la deslealtad del comportamiento. Este condicionante habria hecho
incompatible la consideraciéon de muchos supuestos, como son, las visitas comerciales no
deseadas en el domicilio del consumidor o el mailing masivo, al no tratarse de casos en los que
hay una relaciéon comercial previa...

En contrario sensu, al hablar de los actos de influencia indebida, debe existir una relaciéon previa
entre el proveedor de bienes y servicios, frente al consumidor, en donde, el primero goza de un
estatus de superioridad frente a éste tltimo.

En efecto, el término influencia indebida encuentra su origen en la figura del derecho anglosajon
undue influence, concepto ampliamente abordado y duramente criticado en el derecho
contractual inglés.o4

A groso modo, José Gonzalez,% sefiala que:

. se refiere a la investigacion que la ley hace sobre la manera en que se obtiene el
consentimiento de la contraparte contratante. Si se consigue por medios inaceptables, de tal
manera que no refleja la voluntad libre del contratante, se considerara entonces obtenido por
influencia indebida.

En el derecho civil inglés se distinguiria dos tipos de undue influence. En primer lugar, la
influencia indebida de hecho, en la que corresponde al demandante demostrar que el
demandado ejerci6 influencia indebida para que el primero consintiera en la transaccion. De
otra parte, encontramos la presuncién de incluencia indebida, en cuyo caso el actor solo debe
demostrar la relacion de confianza con el demandado, de tal naturaleza que es justo presumir el
abuso de esta relacion.o® La misma distincion realiza quien explica la dinamica de esta figura en
el derecho anglosajon.s”

93 Elisabet Gonzalez Pons, Practicas Agresivas y tutela del consumidor, Agencia Estatal Boletin del Estado, Madrid,
2019.

94 Francisco José Infante Ruiz, PREGUNTAS Y RESPUESTAS SOBRE LA VIRTUALIDAD DE LA UNDUE
INFLUENCE COMO VICIO DEL CONSENTIMIENTO, Revista de Derecho Civil, http://nreg.es/ojs/index.php/RDC,
ISSN 2341-2216, vol. VIII, ntim. 2 (abril-junio, 2021), Estudios, pp. 1-37.

95 José Gonzélez, La responsabilidad en la venta de derivados financieros, Estudios Socio-Juridicos, vol.g no.2 Bogota
July/Dec. 2007, http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci arttext&pid=S0124-05792007000200006#n10.

96 Tbidem.

97 Elisabet Gonzalez Pons, ibidem. P. 114. “En primer lugar, la victima debia probar que se habia visto obligada a
formalizar el contrato con el agente tras haber ejercido violencia sobre ella. En segundo lugar, se presumia la undue
influence (presumed undue influence) cuando entre las partes existia a la conclusion del contrato alguna relaciéon de
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Para que se configure entonces, la influencia indebida, como vicio del consentimiento, debe
confluir, una relacion de superioridad entre el proveedor de bienes y servicios y el consumidor,
lo que usualmente sucede a causa de la asimetria de la informacion béasica comercial, y se
materializaria con el abuso de esta relacidon por parte del primero, que se vea reflejada en un
enorme perjuicio para el usuario, o beneficios excesivos o ausencia de responsabildiad para el
proveedor.

Bajo esta perspectiva, es menester analizar en cada caso concreto, la confluencia de la relacion
de poder, (provocada por asimetrias de la informacion, experticia del proveedor del bien o
servicio, actos de engafio, entre otros factores), y el abuso de esta por una de las partes
contractuales, de tal suerte que haya viciado el consentimiento del consumidor, de obligarse via
contrato.

En el &mbito del Derecho de Competencia, José Massaguer ha definido a la influecia indebida
como “.. la utilizacién de una posicion de poder en relacion con el destinatario de la practica
para ejercer una presion (distinta de la que resulta del empleo de la fuerza fisica o el acoso) de
compra...”.98

En tal sentido, a diferencia del acoso o la coaccion,

“..Ja influencia indebida se caracteriza por el aprovechamiento de una situacion de poder, que
puede ser propio del oferente o propio del tercero del que se vale el oferente para trasladar su
oferta o su posicién respecto de la celebraciéon o cumplimiento del contrato (...), a la que esta
sujeto el destinatario de la practica...”99

El autor José Gonzalez sostiene que en el mercado de derivados financieros, podria existir
influencia indebida toda vez que: “..los vendedores son expertos en la materia, ostentan
superioridad de conocimiento frente al comprador y, ademds, aunque las proyecciones que se
hacen sobre indicadores de mercado y con base en las cuales se determina la conveniencia o
inconveniencia de determinado producto para determinado usuario final son eminentemente
enunciados de opinién, tienen que basarse en elementos facticos razonables”. En dichos casos,
la opinion del vendedor podria generar espectativas demasiado altas en los inversores, de tal
suerte que se verian influenciados para realizar una operacion bursatil, por lo que, si ha
sabiendas, el vendedor no asesora adecuadamente sobre el riesgo financiero, podria existir

parentesco, profesional, de padrinazgo o de sometimiento psicologico que, en definitiva, denotase alguna forma de
sujecion de una parte respecto a la otra”.

98 José Massaguer, LAS PRACTICAS AGRESIVAS COMO ACTO DE COMPETENCIA DESLEAL. OP. CIT.

99 Ibidem.
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influencia indebida, si a la larga el usuario ha sido perjudiciado.

Asi, confome lo ha explicado, la simple relacion de superioridad no implica que per se, se haya
configurado un acto de influencia indebida, sino que cada caso merece especial anélisis, que
tenga en cuenta las circunstancias en las que se produce la practica, a fin de determinar si el
sujeto activo ha explotado o no esta situaciéon para mermar de forma significativa la libertad de
eleccion o conducta del destinatario.

Al respecto, Elisabet Gonzalez, sefiala que “...entre las relaciones extraordinarias de los sujetos
intervinientes que pueden dar paso a un comportamiento desleal, se incluirian, ademads de las
ya anunciadas, la relacion de un experto respecto a un consumidor que precisa sus servicios...”,
quien ademas cita como ejemplo, “..la comercializacién de un producto financiero contrario a
los intereses de un consumidor necesitado de financiacion...”.

7.1.4. Falseamiento al régimen de competencia

Con relacion al anélisis del falseamiento de la competencia, esta Intendencia tiene en cuenta
que, conforme lo dispuesto en el articulo 26 de la LORCPM:

Art. 26.- Prohibiciéon.- Quedan prohibidos y serdn sancionados en los términos de la presente
Ley, los hechos, actos o practicas desleales, cualquiera sea la forma que adopten y cualquiera
sea la actividad econémica en que se manifiesten, cuando impidan, restrinjan, falseen
o distorsionen la competencia, atenten contra la eficiencia economica, o el
bienestar general o los derechos de los consumidores o usuarios. (Enfasis
anadido)

En este sentido, la “Guia de Analisis para la determinar el falseamiento al régimen de
competencia por el cometimiento de las conductas desleales contenidas en la Ley Organica de
Regulacién y Control de Poder del Mercado”, expedida por la Superintendencia de Competencia
Econdmica, destaca los siguientes pardmetros:

1. Que exista un acto de competencia desleal.

2. Que dicho acto restrinja o distorsione la libertad de competencia en el mercado
determinado.

3. Que afecte el interés ptblico.

Estos elementos permiten establecer los efectos anticompetitivos reales o potenciales de las
practicas desleales; es decir, si se evidencia restriccion en la entrada de nuevos competidores,
exclusion de competencia existente, afectacion de la igualdad de condiciones de operadores
economicos, delimitacion de la libertad de eleccion de los consumidores, entre otros factores
que podrian afectar al mercado.

En este sentido, el analisis del falseamiento de la competencia tiene como objetivo identificar si
el cometimiento de las practicas desleales relacionadas con, clausula general, actos de engafo,
y actos de acoso, coaccidon e influencia indebida en contra de los consumidor tuvieron la
capacidad de afectar de manera real o potencial el régimen de competencia del mercado, para el
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caso en concreto, los mercados relevantes se identificaron como: 1.- Comercializacion de
servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales prepagados con un

alcance nacional y 2.- Comercializacién de membresias, programas de descuentos, programas
de afiliacién — fidelizacion, con un alcance nacional

7.2. INDIVIDUALIZACION DE LA RESPONSABILIDAD DE LOS
INVOLUCRADOS

7.2.1. INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.

Respecto de este operador econémico se inici6 la investigacion por el presunto cometimiento de
las conductas: (i) Clausula General, articulo 25 de la LORCPM; (ii) actos de engafio, articulo 27,
numero 2 de la LORCPM; (iii) actos de acoso, coaccion e influencia indebida, articulo 27,
namero 10, letras a) (el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del
consumidor), ¢) (dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle a
seguir largos y/o complicados procedimientos); y e) (la suscripciéon de contratos de adhesion
que perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley), de la
LORCPM.

En ese orden, a continuacion, la Intendencia procede a analizar los elementos de cada una de
estas conductas desleales respecto del operador econ6mico investigado:

7.2.1.1. CLAUSULA GENERAL

Con relacion a este operador econdémico, la INICPD plante6 la siguiente hipoétesis en su
resolucion de inicio de la investigacion:

Recapitulando, la Direccién ha considerado que el hecho de realizar cargos en las tarjetas de
crédito, sin contar previamente con la autorizaciéon de su titular, podria considerarse como una
practica desleal, de conformidad con el articulo 25 de la LORCPM. Al respecto, el operador
econdmico no refuto este criterio, y tampoco presenté explicaciones respecto del
cargo planteado por la Direccidén, esto es, que se habrian generado vouchers de
consumo incluso antes de que el usuario preste su consentimiento para ello.

En adicidn, esta Intendencia coincide con el criterio de la Direccidn, en el entendido de que la
practica descrita podria considerarse como contraria a los usos honestos. No obstante, en la
respectiva etapa de investigacion habria de demostrar o descartar que dicho comportamiento
le haya significado una ventaja en el mercado, frente a otros competidores o en
elacion (sic) con los consumidores, afectando o falseando el régimen de
competencia econémica, de conformidad con el articulo 26 de 1a LORCPM.

En conclusién, existen indicios que de que el operador INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS INTSIGR S.A., podrian haber infringido la clausula general, contenida en el
articulo 25 de la LORCPM, en los términos analizados en la presente resoluciéon. (Enfasis
anadido)

En este sentido, esta Intendencia al igual que la DNICPD, resalta que los hechos que motivaron
el inicio de investigacion por esta conducta anticompetitiva fueron las quejas interpuestas por
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parte de usuarios que aseveraron que la compaiia generd vouchers de consumo en sus tarjetas

de crédito, antes de que ellos hayan consentido aquello, lo que de cierta forma les habria
presionado para suscribir el contrato.

Con este antecedente, la DNICPD, en su Informe de Resultados, sefal6:

Ahora bien, en el expediente consta que la ciudadana Cecilia Arteaga habria incoado una
queja ante la Defensoria del Pueblo senalando que “... le han solicitado su tarjeta de crédito
para ver si califica, y sin su autorizacion y sin previo conocimiento le han realizado varias
transacciones, con poca informacion proporcionada han procedido hacerle firmar varios
documentos...”.

A su vez, senor Manuel Herrera Molina, quien sefialé ante el Ministerio de Turismo que:

...entonces la misma persona que no estaba atendiendo me dice déjeme ver su tarjeta de
crédito para ver como se podria hacer el pago (cabe mencionar que a ningiin momento
me dijo que ya me tban a cobrar) y me hizo firmar un documento que no lef pero me
indico que era solo para conocer el cupo, a lo que me dijeron que yo estaba en el plan
GOLD (si mal no recuerdo), después de ello me trae el voucher y me dice que ya paso el
pago por los DOS MIL CUATROCIENTOS SESENTA DOLARES AMERICANOS
(2.460,00 USD), yo me quedo aténito al ver que ya me trae el vaucher y ya ha procedido
al pago, en este momento luego de haber pagado recién me dicen ya le vamos a traer el
contrato, sin permitirme realizar ningiin cambio.

Con providencia de 6 de octubre de 2023, la Intendencia solicité lo siguiente:

SEGUNDO. — En el marco de las facultades de investigacion previstas en los articulos
49 y 50 de la Ley Orgdanica de Regulacion y Control del Poder de Mercado, esta
Intendencia ordena la practica de las siguientes diligencias probatorias:

(...)

2.2. Se dispone al operador econéomico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS
INTSIGR S.A., que en un término no mayor a cinco (5) dias, remita a esta dependencia
una copia de los Boucher y facturas correspondientes a la contratacién de sus servicios,
por parte de los usuarios CECILIA ELIZABETH ARTEAGA GUARANDA y HERRERA
MOLINA MANUEL MESIAS.

Al respecto, la Direccién tuvo en cuenta en el Informe de Resultados de la investigacion que si
bien el operador econémico no remiti6 la informaciéon solicitada, durante la etapa de
investigacion, se requirié informacioén al Ministerio de Turismo y a la Defensoria del Pueblo de
Ecuador, respecto de nuevas quejas en contra de los operadores econémicos investigados, sin
obtener nuevas quejas sobre este tema por parte de usuarios del sector turistico.

En tal sentido, esta Intendencia concuerda con el criterio de la Direccion, segin el cual “... de los
elementos de conviccién recabados en la etapa de investigacion, se puede colegir que si bien
los ciudadanos quejosos afirmaron en un primer momento que los vouchers de cobro de
habrian generado sin su autorizacion, solo se ha registrado la existencia de dos casos, que
podrian ser aislados, lo cual direcciona a esta dependencia a concluir que en esas
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dos ocasiones pudo haber existido un comportamiento desleal, no hay evidencia
para afirmar que se trate de un modus operandi por parte del operador
econémico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A.” (Enfasis afadido)

Por consiguiente, los elementos de conviccidon que obran del expediente, permiten identificar
que este supuesto hecho de generar vouchers de consumo sin autorizacion del tarjetahabiente,
se tratd6 de un hecho aislado y no de un modus operandi del operador. En tal sentido, esta
Intendencia descarta que el operador INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A.,
haya cometimiento actos de competencia desleal, bajo la modalidad de la cldusula general
prevista en el articulo 25 de la LORCPM.

7.2.1.2. ACTOS DE ENGANO

Con respecto al operador INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., en la
resolucion de inicio de investigacion, esta Intendencia considero:

... podrian existir indicios sobre el supuesto cometimiento de actos de engafio al consumidor,
toda vez que existiria una aparente contradiccion entre la oferta del operador en el mercado
(paquetes turisticos) y el objeto del contrato (membresias de descuento); asimismo, recalco el
hecho de que varios usuarios habrian acusado incumplimientos de lo ofrecido por el operador
econdmico, tanto en la publicidad como en el contrato de adhesion.

Al respecto, el operador econdmico no desvirtué que la pagina de la red social Facebook
analizada por la Direccidén le pertenezca, sino que indicd6 que su pagina oficial es
https://internationalsm.com/, y que alli se encontraria toda la informacion basica para los
usuarios.

(...)En criterio del operador econémico, habria presentado informacién completa al usuario
por cuanto éste debia dirigirse no a su pagina de Facebook solamente, sino a su pagina web
“oficial”. Al respecto, esta Autoridad tiene en cuenta el criterio expresado en el expediente
SCPM-IGT-INICPD-12-2021, mediante resoluciéon de 05 de septiembre de 2022, en la que se
senalo:

No obstante, conforme se ha sefialado ut supra, la informacién deberia constar tanto en la
publicidad, como en el contrato y pagina web, para considerarse como completa y oportuna.
En este sentido, esta Intendencia concuerda con la Direccién en cuanto a que el operador
econémico no entregod la informacion relativa a la forma més efectiva para acceder a la mayor
velocidad (wifi o cable de Ethernet), la forma de realizar una medicion técnica y sobre los
equipos necesarios para alcanzar la velocidad contratada de forma oportuna, completa y
suficiente.

Es decir, no puede endilgarse la culpa al usuario por el hecho de que haya revisado la pagina
de Facebook, y no haya acudido a la pagina “oficial” del operador econémico. Aquello
supondria un total contrasentido con los principios de proteccién del consumidor, debido a
que es la obligacion del proveedor la de brindar la informacién basica comercial de forma
oportuna (antes, durante e incluso después de la vigencia del contrato), y completa (es todos
los medios, publicidad, paginas web, contratos de adhesién, reuniones, entre otros), de
manera que el consumidor en todo momento tenga a la mano dicha data que le permita ejercer
un consumo responsable e informado.
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En este contexto, la DNICPD, en su Informe de Resultados, sefial6:

En lo medular, se tuvo en consideracion que de la revision de la red social FACEBOOK de la
compaiiia, el operador promociona varios destinos, y también ofrece paquetes turisticos,
como, por ejemplo:

<= .- International Signature Members
24 de noviembrs de 2022 -

Tonoce todo Io que = "Viejo continente” tiene para ofrecer.

Visita Madrid, Roma, Paris, Praga, Venecia. Amsterdam ¥ muchas

ciudades mas con este tour de 18 noches. con el alojamiento v

desayuno incluido. Disfruta de cruceros por el Rin y el Sena .

castillos 121, murallas, musesos [E], monumentos, los Alpes @3 v mucho

mas. Todo estc acompandado de guias locales en 8 de las ciudades

principales y un acompafamiento durante todo <! tour con un guia en

espanocl.

iropa Feurotri Ver mas

Fuente: Red social FACEBOOK, perteneciente a International Signatura Members, accedida a través del

enlace electrbnico https://www.facebook.com/people/International-Signature-

Members/10006 070272/? cft [0]=AZWainhuxIfq45frVSZwolAfpHtewz-
wdQY4miQAgVUJUErRDquUVwmmEhYz7KQYMZx 3MRHVKkuNIS5MfFLU4ysdwNXIW{iDaMtQ7C

MECIBfYDCW4mionAU XY3tApcXozY8ySfFB3y1TAr1-pOGeDb4lhg8TSWzI6i7Mj-

cVijto rFb86XCn6nbszXuCuXGZHrChiAlsF6xceZ71IxvU8vi& tn  =-UC%2CP-R, el dia 11 de enero de

2023.

También se encontro el siguiente paquete turistico:

<< International Signature Members

——~— 25 de nowiembre de 2022 -
iVisita Punta Canat
Repdablica Dominicana en su maximo esplendor. Un destino paradisiaco gque te ofrecemos.
Aprovecha este paquete all inclusive en ! que tendras que precocuparte solamente de disfrutar
Vive la playa & , el relax. © y Ia comida de primer nivel en un destino playero gue enamora a quien lo
visita
Compra hasta ei 30 de noviembre y aprovecha este precio preferencial

#Frepublicadominicana Fpuntacana #Fplaya #Fzcomplejosturisticos #Fexperimenta Faventura #Fturismo #Fahorros
#internationalsignaturemembers #viaje #ecuador

Fuente: Red social FACEBOOK, perteneciente a International Signatura Members, accedida a través del
enlace electrbnico
https://www.facebook.com/permalink.php?story fbid=pfbido2YgKeEtvADTYyLY2P72xr3ZUYK1yPyh
tiBSZxrasmvxGChLy1cPuuyb2eAS9L.Dzoml&id=100065474070272& cft [0]=AZVaSm acPIDT p
YiwWQkt27qpfWjK-ecTeFVUVC3zGWEEuBkPg9siBR3yoviexDPp2Ke-

2Q4RthZyFRwt6 FADyC1kleSrGsswwPYD6GEIDfQssHGRp7ZVquCy4vi f3r3bgf6JKWQFdlwUvvuUCr
yGoFybPuhMwgDi5szOWQFE1vM1A0l8iqpXBMiVSYTEToYFUtTuWwzhbiJ7RQa4SMoxuC& tn =%
2C0%2CP-R, el dia 11 de enero de 2023.
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https://www.facebook.com/permalink.php?story_fbid=pfbid02YgKeEtvADTYyLY2P72xr3ZUYK1yPyhtiBSZxra5mvxGChLy1cPuuyb2eAS9LDzoml&id=100065474070272&__cft__%5b0%5d=AZVaSm_acPIDT_p_YiwWQkt27qpfWjK-ecTeFVUVC3zGwEEuBkP9sjBR3yov1exDPp2Ke-gQ4RthZyFRwt6FADyC1kleSrG5swwPYD6GEiDfQssHGRp7ZVquCy4v1_f3r3bgf6JKWQFdlwUvvuUCryGoFybPuhMwgDi5zOW9FE1vM1Aol8iqpXBMiVsYTEToYFUtTuWwzhbiJ7RQa4SM0xuC&__tn__=%2CO%2CP-R
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Asimismo, se consider6 el hecho de que se promociona el servicio de alojamiento, conforme
se detalla a continuacién:

<7~ International Signature Members
——— 13 de abril de 2022 - instagram - D

No te pierdas esta increible promocion para disfrutar este feriado
como te mereces

@ Reserva con el 509
& Alojamiento se lujo con vista al mar
@ Capacidad para &y @ personas

Escribenos por interno y confirma tu reserva

—~ —— = — - =
e 4 Sy - =
CAPACIDAD = % CAPACIDAD
ARA = = S

Fuente: Red social FACEBOOK, perteneciente a International Signatura Members, accedida a través del
enlace electrénico https://www.facebook.com/people/International-Signature-
Members/100065474070272/?  cft [0]=AZVgrorGpnjJMHaHotljzWI4Mf3voVgPKcDOrZwAraLCC
qayv3MOikNflaNmz3diMjLpJsQxBkBIZyLXOPwx OBvjdQ 9oGIGULSP50usg2VX800DL1HvSSDJUF
K95XJ8q7NTogpkxpxoirsUdRJ PSKH37IDTEqAjGLIZYzkBZBor4ePPJJU7SIXICIJKfisR5a9ephgArV
WiXJPjZmjwQcyB& tn =-UC%2CP-R, el dia 11 de enero de 2023.

En la actualidad, la publicidad del operador econémico mantiene la misma ténica, como se
puede apreciar:

.. Signature Travel
e ~
27 de febrero a las 74:3C -

iExplora dos destinos increibles en un solo viaje! &

Desde Ia exuberante belleza de Panama hasta la vibrante Ciudad de
Medellin. esta aventura promete momentos inclvidables.

iPreparate para descubrir lo mejor de ambos mundos en un vigje lleno
de emociones! % i}

i... Ver mas

PANANMA + M
DESbE
UsD

Pezcic. 395 USD
o 30ci0

Fuente: Facebook:
https://web.facebook.com/signaturetravel.ec? cft [0]=AZVg3AgXivho3awhogbwAwdeQq
fokx3TSm3uUNIuNoJEIpUy8Sf8UsCmVxZ68kYtoFtEmKgon vdvoZgsNTORaoJuzdkfABrPz
nrpke6IdgeYQ1zZZTmoMCWEDbFknixRQIzwBisXGWq3bFLoglAgGgRqoXL.Q7GIVh8TCpariQ
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Ocp31lsGuyBoCgC4qplB1o JLXHuK58adJrPvgMj3KJ062010K3& tn =-UC%2CP-R,
revisado 08 de marzo de 2023.

A su vez, en su pagina web puede visualizarse actualmente, lo siguiente:

notdis
Diesds
$1830

Fuente: https://www.internationalsm.com/paquetes, revisado 08 de marzo de 2024.

Si bien es cierto, la Direccién detect6 que en su red social Facebook no promociona las
membresias de descuentos, en su pagina web consta la siguiente publicidad:

HOTELES

60% mas barotos
tanfos bhlee

» de DiamondPoints

50% de Diamond Points

Fuente: https://www.internationalsm.com/paquetes, revisado 08 de marzo de 2024.

De la valoracion de estos elementos se tiene en cuenta que el operador econémico ha
promocionado en sus distintos canales de publicidad tanto paquetes turisticos como
membresias de descuento para utilizar servicios turisticos.

Esto se puedo corroborar también del analisis realizado por la Direccion, en el consta que en el
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contrato de adhesion remitido por el operador econémico el dia 28 de diciembre de 2022, las
14ho01, con ID 261292, se deriva el siguiente objeto:

SEGUNDA: OBJETO DEL CONTRATO. -

Las partes han acordado y negociado el objeto de este contrato que consiste que EL CLIENTE
obtiene una prestacioén de servicios por parte de LA COMPANIA, siendo esta prestacién de
servicios dividida en varias partes:

1. Beneficios en mejores tarifas en productos y/o servicios turisticos, ademds, acceso
preferencial y con descuento a las instalaciones del edificio Grand Diamond Beach en
Tonsupa (sujeto a la disponibilidad de nuestro inventario); suministro de informacién sobre
ofertas y descuentos turisticos; acceso exclusivo a ofertas vacacionales y ahorros de viaje con
acceso a variedad de servicios a tarifas reducidas.

Las ofertas incluyen y no estan limitadas a Cruceros, Resorts todo incluido, Hoteles, Boletos
de Avién, Renta de Autos, Golf, Paquetes Vacacionales y Tarjetas de premios a base de
puntos. Las empresas proveedoras, ademas de INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS,
ofertaran los servicios y/o productos del Programa, juntamente con beneficios, términos,
condiciones y precios adicionales.

2. Asesoria en el area de turismo, siendo esta solicitud de cotizaciones, envio de
proformas, creaciéon de paquetes, tours, y demds productos o servicios turisticos,
explicaciones del contenido de viajes, paquetes, tours, nacionales o internacionales, ademas
una guia en visados y demas requisitos que EL CLIENTE tenga dudas, es decir
cualquier tipo de asesoria o solventar cualquier tipo de duda que EL CLIENTE mantenga.

3. LA COMPANIA tendra siempre actualizado el inventario tanto de productos turisticos
como de proveedores que crea conveniente, cumpliendo con la prestacion de servicios, es
decir, el servicio objeto de este contrato esta siendo otorgado a EL CLIENTE desde la firma
del presente documento.

4. Las partes aceptan y estan de acuerdo que el servicio esta funcionando y se esta usando
desde la firma del presente documento, ya que, LA COMPANIA estard con su producto listo
para que cuando EL CLIENTE desea viajar con opciones para su requerimiento. (Enfasis
anadido)

En adicién, el contrato contempla los siguientes beneficios:
TERCERA: BENEFICIOS. —
ACCESO A INSTALACIONES EN DIAMOND BEACH ECUADOR

Gracias a nuestra alianza estratégica con VIP CONSTRUCTORA, EL CLIENTE de acuerdo a
su suscripcion puede gozar de los siguientes beneficios:

Alojamiento en departamentos de 2 dormitorios con capacidad de hasta 6 personas y
departamentos de 3 dormitorios con capacidad de hasta 9 personas, con permanecia
maxima de 5 dias 4 noches y sujetos a la disponibilidad de nuestro inventario.

Utilizables mediante lo siguiente:
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« Temporada baja, EL CLIENTE cancelara la tarifa de especial descuento, de acuerdo al tipo
de plan contratado por el cliente junto al anexo “CARTA GRAND DIAMOND BEACH
ECUADOR”.

» Temporada alta, EL CLIENTE tendra una tarifa preferencial de hasta el 15% de descuento
del precio al ptiblico que oferta VIP CONSTRUCTORA.

Estos beneficios podran ser utilizados por EL CLIENTE durante los primeros 5 afios de su
suscripcion, a partir del ano sexto los valores podran variar de acuerdo a la tasa de inflacién
del pais.

SERVICIOS DE AGENCIA

TICKETS DE AVION: en este rubro garantizamos el precio mds bajo del mercado y la
eliminacién del Fee de emision (comision que cobran las agencias o terceros), y acumula
Hasta un 30 % de Diamond Points en Rutas Nacionales y un 50% de Diamond Points en
Rutas Internacionales, al momento de realizar la reserva del producto turistico indicado.

HOTELES: en este concepto disponemos de mas de 200,000 hoteles alrededor del mundo, y
le garantizamos el precio mas bajo del mercado, nuestros precios llegan hasta 60% mas
baratos de las tarifas al ptiblico. Si usted encuentra una pagina donde dicho precio es menor
que el nuestro, nuestra garantia del mejor precio en alojamientos aplica de la siguiente
manera: EL CLIENTE trae impreso con la informacién verificable de la pagina o la agencia
(registrada en el ministerio de turismo) donde lo encontré (mismas fechas y condiciones
exactas y precio final incluido todos los cargos e impuestos), y nosotros no solamente le
igualaremos, sino que le daremos ademds un 10% mas bajo en el precio. Al reservar servicios
de alojamientos con nosotros acumula hasta un 30% en Diamond Points.

TRANSFERS: para su conveniencia le ofrecemos las tarifas mas bajas de internet en este
producto, con un ahorro de hasta 20%; ademdas aplica nuestra garantia de precio.

RENTA DE AUTOS: le ofrecemos la tarifa mas baja del mercado, con un ahorro de hasta el
20% y de igual manera que en traslados se procede en su aplicacién de la Garantia del mejor
precio.

CRUCEROS: en este caso nuestra tarifa es igual que la de todo el mercado pues por
regulacién de las companias de cruceros los precios no pueden ser distintos. Por lo tanto,
nosotros le ofrecemos el mismo precio que la naviera o cualquier agencia le ofrece, pero, a
su regreso del viaje le entregaremos hasta el 50% en Diamond Points.

PAQUETES VACACIONALES: conforme a nuestras promesas de precios, en este servicio le
ofrecemos las tarifas mas bajas del mercado con descuentos de hasta el 30%. Nuestra politica
de garantia de precios de hoteles se aplica a estos paquetes. Si los paquetes son aquellos
ofrecidos por otras empresas del sector turistico y no estan en nuestro sistema, Le ofrecemos
un descuento del 10% debajo de los precios que le ofrece cualquier agencia sobre el costo de
los servicios terrestres (Landtour). Esto se debe a que nosotros no ganamos comision en
nuestros servicios. Adicionalmente le damos el 30 % en Diamond Points.

SEGURO DE VIAJE: nuestro programa le ofrece una gama de seguros con la mejor
cobertura garantizandole un ahorro en este servicio de hasta un 20%. Nuestro seqguro le

permite utilizarlo para obtener las visas requeridas para Europa.
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GARANTIA DE MEJOR PRECIO: INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, maneja una
politica/garantia de mejor precio para los servicios de cruceros, transfer, renta de automovil
y seguro de viajes, en la que si el cliente encuentra una tarifa mas baja solamente tiene que
llevar impresa la informacién de la pagina donde la encontré para su verificacién, con
antigiiedad no mayor a 24 horas. En cuyo caso INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS
S.A. Igualara la tarifa y le daremos un crédito del 100% en Diamond Points por la compra
hecha. Es importante que la comparaciéon debe ser con exactamente los mismos términos,
fechas y condiciones del viaje.

PROGRAMA DE FIDELIDAD DIAMONDS POINTS: nuestro programa de viajero frecuente
le permite ganar Diamond Points cada vez que utiliza nuestros servicios y ademds le permite
utilizar dichos Diamond Points en conjunto con dinero para el pago de Alojamientos, cada
Diamond Point equivale a 0,10 centavos de dblar americano.

DIAMOND WEEKS: alojamiento en mas de 6,500 Resorts, en apartamentos de 1, 2 y 3
dormitorios, en selectos destinos turisticos, y en mas de 250,000 Hoteles alrededor del
mundo, para lo cual se ofrecen las siguientes alternativas:

SIGNATURE WEEK: estas son semanas de alojamiento en Resorts o Complejos
Vacacionales, de dos a seis pasajeros a disfrutarse con precios desde $ 599,00 a $ 999,00
por unidad. Aplica para cualquier parte del mundo donde el inventario disponga
disponibilidad, deben ser solicitadas con un minimo de 72 horas de anticipacién (la empresa
actualizara su inventario segtin lo crea conveniente).

PLATINIUM WEEK: estas son semanas de alojamiento en Resorts o Complejos Vacacionales,
de dos a seis pasajeros a disfrutarse con precios desde $499,00 a $ 599,00 por unidad, Aplica
para cualquier parte del mundo donde el inventario disponga disponibilidad, deben ser
solicitadas con un minimo de 9o Dias de anticipacion. (la empresa actualizara su inventario
segun lo crea conveniente).

DIAMOND ADVENTURE: este tipo de alojamiento se ofrece a un precio de $ 399,00 o menos,
de dos a seis pasajeros y su caracteristica es que pueden ser un nimero menor de noches, se
permite iniciar el viaje en un periodo menor a 15 dias de la fecha actual pueden comenzar
cualquier dia de la semana y se puede escoger por noches. (Aplica para: Orlando, Canciin Y
la mayor parte del Caribe)

Si una semana que usted desea no esta disponible, se puede pedir para que nuestro
departamento de reservaciones lo ayude a encontrar a un precio cémodo, que siempre serd
mejor que el Resort u Hotel mismo ofrece a sus clientes. Es Importante recalcar que siempre
que nos referimos a Resorts o complejos vacacionales, estamos refiriéndonos a destinos
turisticos donde dichos complejos han sido construidos, usualmente junto a las playas, o
centros turisticos no necesariamente ciudades principales, para aquellos otros sitios donde
no hay Resorts tiene a su disposicion nuestro inventario de Hoteles. (la empresa actualizara
su inventario segtin lo crea conveniente). (Enfasis afiadido)

Por ende, esta Intendencia coincide con el criterio de la Direccion, plasmado en su Informe de
Resultados, en el sentido de que el operador econémico venderia paquetes turisticos y
membresias de descuentos, y que principalmente el operador econémico promocionaria las
membresias directamente a través de su fuerza de ventas, sin identificar publicidad
directamente respecto de estos servicios.
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Al revisar las quejas en contra de este operador econémico, las cuales fueron remitidas por la
Defensoria del Pueblo de Ecuador, mediante Oficio No. DPE-CGPDHN-2024-0006-0,
presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su calidad de COORDINADOR
GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE LA NATURALEZA, el dia 31
de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no confidencial ID 202402336),
permitieron identificar 3 quejas en contra del operador econémico, dentro de las cuales, una
acusa haber sido objeto de engaio en el siguiente sentido:

USUARIA MANIFIESTA QUE MEDIANTE LLAMADA TELEFONICA DE COMPANIA
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, SE LE HACE CONOCER QUE HABIA SIDO
FAVORECIDA PARA UNA MEMBRESIA GRATUITA PARA HACER USO DE SERVICIOS
TURISTICOS, POR SER CONSUMIDORA DE GASOLINA Y OTROS PRODUCTOS, COMO
REQUISITO DEBIA ACUDIR A UNA REUNION EN EL HOTEL MANTA HOST. CAYO EN
PUBLICIDAD ENGANOSA, POR LO QUE SOLICITA LA ANULACION DE CONTRATO
FIRMADO.

Otro elemento que tuvo en cuenta la Direccion fue el escrito de 28 de diciembre de 2023, con
namero de ID 202311325 (extracto no confidencial en el ID 202400807), se reportan ingresos
por contrato de prestaciones de servicios, el cual se evidencia que se refiere a servicios de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizaciéon, desde agosto del
2020. También reflejaria ingresos importantes por concepto de servicios turisticos, en los que
se incluye hospedaje, tours, boletos aéreos, renta de autos, seguros, movilizaciéon, tours a
Galapagos, Punta Cana, Ciudad de México, entre otros.

Bajo este panorama, esta Intendencia encuentra, al igual que la Direccion, que el investigado no
solo comercializa, membresias o programas de descuentos, sino también vende otros servicios
turisticos. En este sentido, la publicidad del operador econémico no se contrapondria con su
contrato de adhesidn, ya que, al comercializar paquetes turisticos, su publicidad se enfocaria a
dicha actividad, por otro lado, este Organo de investigacién tiene particularmente en cuenta que
no existe disposicion juridica alguna que obligue a los operadores econémicos a promocionar la
totalidad de los servicios que ofrece, sin perjuicio de que este servicio estd promocionado en su
pagina web.

En conclusion, esta Intendencia ha formado su criterio respecto de que al no existir
contradiccion entre la publicidad del operador econ6mico INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS S.A., y su real prestacion de servicios, no existen elementos de conviccion que
permitan acusar el cometimiento de actos de engaio, de acuerdo con lo tipificado en el articulo
27, nimero 2 de la LORCPM.

7.2.1.3. PRACTICAS AGRESIVAS DE ACOSO, COACCION E INFLUENCIA
INDEBIDA (ACTOS DE APROVECHAMIENTO DE LA DEBILIDAD Y EL
DESCONOCIMIENTO DEL CONSUMIDOR)

En relacion con esta conducta, la Direccion senal6 en su informe preliminar lo siguiente:

... las denuncias citadas refieren un comportamiento del operador econémico dirigido a
distraer a los usuarios con premios, u obsequios, reuniones en hoteles, y el acoso para firmar
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los documentos exhibidos a los usuarios (...)

En este contexto, también se tuvo en consideracion un precedente cercano analégicamente al
caso expuesto, mismo que ha sido citado en el siguiente contexto:

En un caso muy similar, la Comisién de Resolucién de Primera Instancia analiz6 este modus
operandi, practicado por COSTA CRUCEROS, en el marco de la sancién por actos de acoso,
coaccion e influencia indebida impuesta al susodicho, sefialando que:

... disefi6 un modus operandi directa y reflexivamente dirigido a obtener el consentimiento de
los clientes bajo un escenario de confusion, desorientacion y poca informacion del objeto real
del contrato: (i) sefiuelo mediante premios, generando en los consumidores que la suerte
estaba de su lado, es decir, que eran privilegiados de estar ahi; (ii) distraccion con el tipo de
premio: viajes, cenas, desayunos), el ambiente ruidoso de una cafeteria o restaurante, y una
conversacion persuasiva; (iii) el cambio de agentes de ventas mientras se daba la informacio6n;
(iv) ofrecimientos relacionados como tramites de visas o el mejor precio del mercado; (v)
informacién que daba a entender que al pago que se realizaria estaba relacionado con la
compra de paquetes turisticos representado en unos certificados que emitian; (vi) desviaci6on
de la atencion con las cuotas que podria pagar con tarjeta de crédito y la calificacion de acuerdo
a su cupo de crédito (cliente 1A-2A-3A); (vii) desviacion de la atencién con informacién verbal
en poco tiempo y con términos que llevaban al posible comprador a caer en error; (viii)
Omision relevante para que el consumidor tomara la eleccion; (ix) aprovecharse del escenario
fisico para evitar que el comprador leyera con conocimiento de causa el contrato que firmaria.

En tal contexto, esta Direccién considera que el comportamiento de INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBER, podria subsumirse en actos de acoso, coaccion, toda vez que existen
indicios de que distraeria a los usuarios a través de sefiuelos, distracciones y entrega de
informacion confusa o incluso ofrecimientos que a la postre no serian cumplidos.

Esta situacion ocasionaria que el operador econémico se encuentre en una posicion de poder
frente a los clientes, que le permitiria hacerse de un contrato de servicios que de otra forma no
hubiese sido suscrito por el usuario.

En adicion, la Direccién tuvo en cuenta las quejas presentadas en contra de INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS, ante la Defensoria del Pueblo y el Ministerio de Turismo, de las cuales
se desprende que varios denunciantes acusaron haber sido abordados con senuelos para distraer
su atencion o premios, que de una u otra forma pueden comprometer al usuario a aceptar el
servicio que se le ofrece, puesto que ademés de dichos incentivos, los vendedores habrian
insistido con mucha intensidad para que el servicio sea contratado.

La DNICPD cit6 lo siguiente en su Informe de Resultados:

Ast, Simén Toledo, en su queja ante la Defensoria del Pueblo denuncié que “...presuntamente
con métodos comerciales desleales de informacion errénea ha e un contrato de adhesién por
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la suma de mil ochenta délares de los Estados Unidos (1.080,00)...”. 100

Por su parte, Bertha Samaniego acusé a INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBER,
seftalando que “...con métodos comerciales desleales e informacién errénea ha suscrito un
contrato de adhesiéon por la suma de seis mil novecientos dblares de los estados unidos
(6.900,00), de los cuales ha cancelado cinco mil dolares de los estados unidos
($5.000,00)...” 101

Por su parte, Tania Uyaguarti, sefial6 que con actos: “... desleales e informaciéon errénea ha
suscrito un contrato de adhesién por la suma de mil cuatrocientos cincuenta ($1450,00)
délares de los estados unidos...”.102

Carlos Lazo, a su vez precisé que:

...el 06 de julio de 2021 recibi6 un mensaje de whatsapp de la seiiora divina Gutiérrez, con
nimero 0999290323 en el cual le indico que se gano dos tickets de avion y codigo de
ingreso para retirarlos el 07 de julio de 2021 en el hotel oro verde, en donde con
presuntamente con métodos comerciales coercitivos o desleales, suscribié un contrato de
adhesion para la adquisicién de membresia turistica y se debitaron valores de su tarjeta de
crédito por la suma de $500,00...

En el Ministerio de Turismo, se reporté la queja de Cecilia Arteaga Guaranda,'°3 quien acusé
que:

Impreso el vaucher los vendedores presionaron y me confundieron para que firme los
documentos respectivos incluyendo el vaucher aprovechandose de que mi esposo tenia que
regresar a su puesto de trabajo y en mi caso me encontraba trabajando telematicamente. El
tiempo, el cansancio y la presion no nos permitié darnos cuenta las
implicaciones del contrato, el mismo que no fue leido ni explicado en su
totalidad. (Enfasis afiadido)

Ante la aludida Cartera de Estado también habria acudido Manuel Herrera Molina, con la
siguiente denuncia:

... el dia 18 de noviembre del afio 2020 recibi constantes llamadas en las que me decian que
por haber tenido un buen manejo en mi tarjeta de crédito he sido beneficiario de un regalo
por parte de la empresa INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, en el que consistia en

100 Defensoria del Pueblo Oficio Nro. DPE-DNMPPUC -2022-0017-0, signado con Id. 227763, citado en el INFORME
N° SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1.

101 Thidem.
102 Thidem.

103 Ministerio de Turismo, escrito del 24 de febrero de 2022, con nimero de ID 228900, citado en el INFORME N°
SCPM-IGT-INICPD-012-2022-1.
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una estadia bridada por parte de la empresa en las Bahamas y en Esmeraldas con todos los
gastos pagos, mi primera impresion fue dudosa, asi que nos citaron al SWISS HOTEL (...) en
donde iba a tener a lugar la premiacién. Entonces el dia 19 de noviembre del mismo aiio
acudi a la cita con mi esposa de nombre MERCEDES AMELIA BASTIDAS CALVOPINA,
desde las 19ho0 en la que nos habian citado, nos atendieron y en efecto se nos entregé el
documento y nos explicaba acerca de la empresa, nos aseguré que eran mayoristas y nos
ofrecié muchos beneficios como el que con la empresa tenian el mejor precio de alojamiento
del mercado, que los tickets aéreos tenian una gran diferencia entre las empresas turisticas
y ellos, diciendo que incluso hay un ahorro muy considerable, porque eran mayoristas, que
las fechas de viaje podrian variar de acuerdo a nuestra disponibilidad y sobre todo hacia
énfasis y recalcaba en todo momento que se caracterizaban por brindar AHORRO y que ese
dia estabamos de oportunidad porque era el iinico dia que podiamos acceder a ese beneficio,
reiterando que eran mayoristas y que no podian hacer ese tipo de campafia porque
perjudicaba al resto de sitios turisticos y que caerian en competencia desleal y cosas asi. Mas
es el caso que se nos ofrecieron boletos mds econémicos, el alojamiento en Esmeraldas y
hoteles en el exterior indicando que todos los gastos los corria la empresa, y yo solo debia
pagar el valor de la membresia, al escuchar los supuestos regalos personalmente me
emocioné y para hacerle mas brillosa a esta promocién nos habian aumentado la adquisicién
a 13 afios por el precio de DOS MIL CUATROCIENTOS SESENTA DOLARES AMERICANOS
(2.460,00 USD), entonces la misma persona que no estaba atendiendo me dice déjeme ver su
tarjeta de crédito para ver como se podria hacer el pago (cabe mencionar que a ningun
momento me dijo que ya me iban a cobrar) y me hizo firmar un documento que no lei pero
me indico que era solo para conocer el cupo, a lo que me dijeron que yo estaba en el plan
GOLD (st mal no recuerdo), después de ello me trae el voucher y me dice que ya paso el pago
por los DOS MIL CUATROCIENTOS SESENTA DOLARES AMERICANOS (2.460,00 USD).
(Enfasis aitadido)

Durante la etapa de investigacion, se tuvo en cuenta que el operador econémico econémico
habria utilizado practicas senuelo para atraer a los usuarios, indicandoles que se habrian hecho
acreedores a algin tipo de premio, para luego venderles sus membresias de descuentos,
ocasionandoles asi incomodidad y comprometiéndoles para que adquieran el servicio, lo que se
encuadraria en la practica denominada sweepstake,’*4 y por ende recaeria en influencia
indebida.

Este Organo tiene en cuenta que, consta en el expediente el Oficio No. DPE-CGPDHN-2024-
0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su calidad de
COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE LA

104 Realizando un anélisis comparado, encontramos que en la Directiva 2005/29/CE se incluyen entre los casos de
influencia indebida las practicas conocidas como sweepstake, en las que el oferente comunica al destinatario la
obtencion de un premio en un concurso en el que no ha participado, para cuya obtencién se revela necesario (no
necesariamente de forma inadvertida) contratar la prestacién promocionada.
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NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no
confidencial ID 202402336), en el que se identificaron 3 quejas en contra del operador
economico, de las cuales las siguientes versan sobre la forma en que el operador econémico
abordaria a los usuarios:

CASO 1:

USUARIA MANIFIESTA QUE MEDIANTE LLAMADA TELEFONICA DE COMPANIA
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS, SE LE HACE CONOCER QUE HABIA SIDO
FAVORECIDA PARA UNA MEMBRESIA GRATUITA PARA HACER USO DE SERVICIOS
TURISTICOS, POR SER CONSUMIDORA DE GASOLINA Y OTROS PRODUCTOS, COMO
REQUISITO DEBIA ACUDIR A UNA REUNION EN EL HOTEL MANTA HOST. CAYO EN
PUBLICIDAD ENGANOSA, POR LO QUE SOLICITA LA ANULACION DE CONTRATO
FIRMADO. (Enfasis afiadido)

CASO 2:

CON FECHA 30 DE AGOSTO DE 2022 Y DESPUES DE MESES DE INSISTENCIA POR
PARTE DE LA EMPRESA INTERNATIONAL SIGNATURE MEMEBERS S.A., PARA QUE
VAYA A RETIRAR UNOS PASAJES GRTUITOS DE AVION ME ACERQUE AL SWISS HOTEL
CON EL OBJETIVO DE RETIRAR MI PREMIO, LO CUAL NO FUE ASI MAS BIEN ME
HICIERON FIRMAR EL UN CONTRATO DE PAQUETES TURISTICOS Y ME SOLICITARON
MI TARJETA PARA VERIFICAR SI SE PODIA HACERLO O NO, CUANDO DE REPENTE YA
ME HAN COBRADO SIN MI CONSENTIMIENTO. FUI ESTAFADO Y AHORA NO ME
QUIEREN DEVOLVER EL DINERO. (Enfasis afiadido)

En este sentido, si bien no existe un nimero significativo de denuncias o quejas en contra de
este operador econdmico, existen ain usuarios que manifiestan haber sido contactados por el
ahora investigado, con base en la supuesta acreencia de un premio o beneficio exclusivo, con la
finalidad de atraerlos a un evento en el que se les venderia una membresia o servicios turisticos,
lo cual ya ha sido considerado como un acto de competencia desleal dirigido a los consumidor
por parte de esta Superintendencia, como fue en el precedente casuistico citado ut supra.

Sobre este aspecto, la Direccion realizo el siguiente razonamiento en su Informe de Resultados
de la Investigacion:

... el operador econémico atraeria a los usuarios con estos premios a un evento de promocién
de sus servicios turisticos, que de otra forma no asistirian. Los potenciales clientes no
habrian acudido con la intencién de contratar servicios turisticos, sino unicamente para
reclamar su premio. No obstante, el evento habria sido utilizado para que el operador
economico investigado para comercializar sus servicios de membresias, en un ambiente en
el que el consumidor se veia influenciado con distracciones que mermarian su voluntad,
como la entrega de tickets aéreos, membresias de cortesia, entre otras, las cuales serian
aprovechadas por el operador econémico.

Al respecto, esta Direccién evidencia que esta prdactica podria distraer a los usuarios, quienes

podrian mermar su proceso volitivo para contratar el servicio de acuerdo con sus
necesidades, y por el contrario, podrian ser objeto de presioén por parte de los vendedores.
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De ahi que, si bien el nimero de denuncias en contra del operador no es significativo, esta

Intendencia coincide con la Direccion respecto a que el modus operandi del INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS se mantendria de manera extensiva a todos sus usuarios, esto es:

... los habria atraido con sefiuelos o premios a un evento organizado por la compariia, en
lugares ptiblicos como hoteles reconocidos en distintas ciudades (Cabe sefialar que durante
la etapa de investigacién el operador econémico no remitié cronograma de eventos, bajo el
seftalamiento de que no tiene planificado ninguno). De ahi que, en el evento propiciado para
la supuesta entrega del premio, se promocionaria la suscripcion de los contratos de adhesion
para adquirir las membresias ofertadas por la empresa.

Bajo estos lineamientos, esta Intendencia coincide con el criterio de la Direccion, en el sentido
de que de los elementos de conviccion recabados en la etapa de investigacion, puede colegirse
que el operador econémico ha incurrido en la practica agresiva de aprovechamiento del
desconocimiento del consumidor, dado que el usuario, en los eventos de promocion de los
servicios en los que se les ofrecen incentivos, no estaria en la capacidad de discernir
adecuadamente sobre la naturaleza de los servicios ofrecidos por el operador econémico en
funcién de sus necesidades econémicas especificas, conducta desleal, contenida en el numeral
10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.1.4. DIFICULTAR LA TERMINACION DEL CONTRATO POR PARTE DEL
USUARIO FINAL AL OBLIGARLE A SEGUIR LARGOS Y/O
COMPLICADOS PROCEDIMIENTOS Y LA SUSCRIPCION DE
CONTRATOS DE ADHESION QUE PERJUDIQUEN LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS Y CONSUMIDORES, CONFORME MANDA LA LEY

En relacion con esta conducta, la Direccion sefial6 en su Informe Preliminar que el contrato de
adhesion remitido por el operador econémico mediante escrito de 28 de diciembre de 2022, las
14ho1, con ID 261292, podria mantener clausulas con procedimientos de devolucion del servicio
no previstos en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, como se cita a continuacion:

... el consumidor podria dar por terminado el contrato, y por ende solicitar la devolucion,
bajo los condicionamientos impuestos por el operador econémico en el convenio de adhesion,
tales como que deba presentar una justificaciéon que sea calificada como valida por el
proveedor y que se la realice dentro del plazo de 72 horas posteriores a la firma del mismo.

No obstante, la Ley Organica de Defensa del Consumidor tinicamente limita el ejercicio del
derecho de devolucién, siempre y cuando sea ejercido en el término de quince dias posteriores
a la recepcion del bien o servicios, y en la medida que su naturaleza lo permita. Por tal
motivo, los condicionamientos constantes en el contrato con contrarios a la ley, y lesionarian
el derecho de devolucién del consumidor.

En consecuencia, dicha clausula estaria prohibida por la norma juridica contenida en el
articulo 43, nimero 2 de la ley ibidem, que hace referencia a aquellas estipulaciones que “2.
Impliquen renuncia a los derechos que esta Ley reconoce a los consumidores o de alguna

manera limiten su ejercicio”.

Frente a este cargo, en sus explicaciones el operador econémico Gnicamente negd que su
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contrato sea de adhesion y por otro lado, lo consider6 un contrato de prestacién de servicios,
suscrito con los usuarios, ya que sus condiciones serian negociadas de forma individual con cada
usuario. Este argumento fue descartado por esta Intendencia en su resoluciéon de inicio, al
senalar que:

Un contrato de adhesién puede tener espacios en blanco para que sean llenados de
conformidad con la negociacion o intereses especificos de las partes. No obstante, la esencia
del mismo radica en que en su mayoria, las clausulas han sido previamente redactadas e
impresas como un formulario o contrato tipo, a las cuales el usuario solo tiene la opcion de
adherirse o no sin la posibilidad de cambiar su contenido.

En tal virtud, el hecho de que la clausula inherente al precio del servicio pudiese haber sido
pactada individualmente, no rebate el hecho de que las clausulas sefialadas en este acapite
fueron establecidas de forma unilateral por el operador econémico, previamente impresas y
sin que el usuario haya tenido la posibilidad de negociarlas.

El operador econémico no ha sustentado o explicado que dichas clausulas hayan sido
negociadas individualmente, por lo que esta Intendencia concuerda con el criterio de la
Direccién, en el sentido de que se trata de un contrato tipo o de adhesion. En adicion, al
tratarse de una relacion juridica y mercantil con el usuario, el operador esta obligado a
respetar las garantias y derechos previstos en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Asi la DNICPD, en su Informe de Resultados, sefial6:

No obstante, esta Direcciéon considera que en el presente caso, la dificultad de dar por
terminado el contrato viene dado de sus propias clausulas. Asi, el contrato de adhesiéon
remitido por el operador econémico mediante escrito de 28 de diciembre de 2022, las 14ho1,
con ID 261292, en su clausula 18, contiene lo siguiente:

DECIMA OCTAVA: TERMINACION ANTICIPADA. —En el caso de que EL CLIENTE no
desee continuar con la compra en un plazo no mayor a 72 horas desde la firma
de este documento puede solicitar la compaiitia la terminacién de este contrato,
para esto EL CLIENTE acepta y entiende libre y voluntariamente que:

1. No debe estar activado el servicio de LA COMPANIA,
2. Debe seguir el procedimiento que indica la compaiiia,

3. Debe presentar por escrito y en fisico para que la compariia pueda analizar en el tiempo
que esta vea conveniente.

Una vez que la compaiiia compruebe que la justificaciéon para no seguir con el objeto de
este contrato es debida y legalmente probada, la misma seguira el
procedimiento establecido por la compaiiia, al momento de solicitud de
terminaciéon; Una vez aprobado dicho procedimiento EL CLIENTE acepta y esta
de acuerdo que se descontara el 25% del valor total del contrato, los valores
adicionales de comisiones y retenciones de la transacciéon por parte de la tarjeta de crédito y
también se descontara la cuota tinica de gastos administrativos, que establece la clausula
quinta de este documento, el restante, las partes acuerdan que se devolverd en servicios y/o
productos turisticos al valor del mercado.
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Si la compaiiia no comprueba que se ha justificado en legal y debida forma las partes
acuerdan que la terminacién no se procedera a dar bajo el procedimiento explicado, sino, EL
CLIENTE acepta libre y voluntariamente que se descontara el 100% del pago cancelado.
(Enfasis aitadido)

Si bien es cierto, durante la etapa de investigacién no se recopilaron nuevas quejas entorno a
dificultades para devolver los valores cancelados por el servicio de parte del operador
econdmico, lo cierto es que el contrato de adhesion sigue manteniendo estas clausulas que
impiden que el usuario pueda prescindir del servicio.

Por tal motivo, esta Intendencia considera que como esté estructurado el contrato el consumidor
podria dar por terminado el mismo y por ende solicitar la devolucién, bajo los
condicionamientos impuestos por el operador econémico en el convenio de adhesion,
presentando una justificacion que sea calificada por el proveedor y que se la realice dentro del
plazo de 72 horas posteriores a la firma del mismo, aun cuando la Ley Organica de Defensa del
Consumidor unicamente limita el ejercicio del derecho de devolucion, siempre y cuando sea
ejercido en el término de quince dias posteriores a la recepcion del bien o servicios, y en la
medida que su naturaleza lo permita. Por tal motivo, los condicionamientos constantes en el
contrato son contrarios a la ley, y lesionarian el derecho de devolucion del consumidor,
dificultando asi la terminacion del convenio, por parte del usuario, quien tendria que seguir un
largo e infructuoso procedimiento para solicitarlo.

En este orden de ideas, esta Intendencia coincide con el criterio de la Direccion, que ha sefialado:

... de los elementos de conviccion recabados en la etapa de investigaciéon, puede colegirse que
el operador econémico ha incurrido en las practicas agresivas de dificultar la
terminacion del contrato por parte del usuario final, al obligarle a seguir largos
y complicados procedimientos.

Asimismo, al ser este tipo de clausulas contrarias a los derechos del consumidor, en
particular el derecho de devolucion, tanto en el informe de investigaciéon preliminar, como
en la resolucion de inicio de investigacion, se ha considerado que esta conducta también se
subsume en la practica desleal de suscripcion de contratos de adhesiéon que lesionen
los derechos del consumidor previstos en la ley, es decir, el derechos de
devoluciéon reconocido en el articulo 45 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor. (Enfasis aitadido)

Bajo este razonamiento, esta Intendencia concluye que el operador econémico
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., ha cometido practicas agresivas
contenidas en el numeral 10 letras ¢) y e) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.1.5. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS S.A.

Ahora bien, una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccién respecto del
presunto cometimiento de las conductas tipificadas en las letras a), ¢) y e) del numeral 10 del
articulo 27 de la LORCPM, por parte del operador econémico INTERNATIONAL SIGNATURE
MEMBERS S.A., corresponde analizar si dichas conductas han falseado el régimen de
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competencia del mercado relevante en el que se han producido.

Al respecto, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en relacion a este
operador econ6mico, empez6é analizando la naturaleza de la conducta, en el siguiente

sentido:

INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., se evidenciaron elementos de
conviccién de la conducta 10 letras a), ¢) y e), del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se
procede a verificar st como consecuencia de la conducta de practicas agresivas en
las modalidades referidas ut supra, el operador logré falsear el régimen de
competencia dentro de su mercado relevante.

Respecto de las conductas de clausula general y engaio, al no evidenciar elementos de
conviccion, esta Direccion concluye que no es procedente referirse sobre el andlisis de
falseamiento.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relaciéon con: la induccién del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminaciéon del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripcién de contratos de adhesiéon que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccién de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectaciéon al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccién de la cuantificacién de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccion considera importante iniciar con el analisis de la estructura
de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacion de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacién
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacién — fidelizacién, asi como,
las caracteristicas de los operadores econdémicos investigados, con la finalidad de
determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores economicos para influir en el régimen de
competencia.

Analisis de la estructura del mercado 2

Con base en la determinacién del mercado relevante, esta Direccion aprecia, en el aiio 2023,
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un mercado altamente concentrado en este sector, con un indice HHI95 de 1.862,38, con una
participacién de 10 operadores a nivel nacional.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
ano 2017 hasta el 2023, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccion identifica, que la concentracién ha tenido variaciones pasando de
tener, en el aio 2017 un C2 de 100%, y en el afio 2023, un 16%; de igual manera, respecto de
la razon de concentracién C3, ha evidencia una disminucién pasando, en el afio 2017, de
representar 100%, y en el afio 2023, tiene el 21%; de igual manera el C4 paso de 100% en el
2017 a 21% en el 2023, lo que significaria que los 4 principales operadores del sector, en
conjunto, representan mds concentracion respecto del resto de sus competidores (...)

(...) En cuanto a la participacién historica de los operadores econémicos investigados, esta
Direccion, identifica lo siguiente:

Grdafico (...) Participacion historica del mercado aio 2017-2023 Mercado-2
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Como se evidencia en el grafico ut supra, en el mercado de la comercializacién de

105 Al respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribucion
de las participaciones mas equitativa, mientras que valores més altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente maneraos:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.

Fuente: Indicadores de Concentraciéon: Una revision del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
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membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, el operador

COSTACRUCEROS, tuvo una participaciéon importante, siendo el lider de este mercado,
durante los tres afios 2017 al 2019.1°6

Ahora bien, respecto de la actuacién de los operadores investigados dentro del mercado
analizado se evalué la participaciéon histérica, a fin de identificar la incidencia frente a sus
competidores:

Grdafico (...) Crecimiento de los operadores econémicos investigados frente el
resto del mercado
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Como se observa en el grdafico ut supra, el operado econémico INTERNATIONAL
SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., incrementé su participacién a partir del afio 2019,
llegando a su punto mas alto en el 2021, con un participacion de 31%, decrecibé su
participacién en el 2022 con una participacion del 14%, y en el 2023 se recupera llegando al
23%.

106 Para la investigacion de mercado relevante, esta Direccion considero la informaciéon suministrada por los
operadores econdémicos del sector turismo en los Cuestionarios 1, 3, 5 y 21; después de realizar una evaluaciéon en
donde se analizaron flujos de procesos, relacion con los mercados relevantes y contratos, se evidencio que actualmente
(ano 2023) operadores como COSTACRUCEROS, KLEINTOURS, FUNTOUR, VED ELITE ECUADOR, no se
encuentran ofertando servicios de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion.
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De forma complementaria, en relacién al pablico objetivo, la Direcion considerd:

Se resalta lo referido por Velao7 indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engafiado (cosa que sucede
st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decisiéon por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencién
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdémicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe
a que, al momento de tomar su decisién de compra, el consumidor podria estar distraido por
el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializaciéon utilizadas
por estos operadores podrian poner al publico objetivo en una posicion de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificacion de las posibles afectaciones, la Direccion determino6:
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A.

Respecto, de este operador, se evidenciaron elementos de conviccion de la conducta 10 letras
a), ¢) y e), del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de la conducta de practicas agresivas en las modalidades referidas ut supra, el
operador logré falsear el régimen de competencia dentro de su mercado relevante.

En relacién a la conducta 10 letra a), esto es: El aprovechamiento de la debilidad o del
desconocimiento del consumidor, esta Direccion considera importante cuantificar la
cantidad de consumidores que habrian interpuesto quejas respecto de la forma en la que
comercializa los servicios el operador en cuestion, frente a los que no, a fin de evidenciar si
existiria un efecto real, en relacion al supuesto aprovechamiento o del desconocimiento del
consumidor, en resumen se evidencia lo siguiente:

Grafico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios
que presentaron sus quejas)

107 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248 y 249,

Pagina 118 de 211



Superintendencia
b de Competencia

", Econdmica

l

2020 2021 2022 2023

Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Como se puede evidenciar en el grdfico ut supra, el porcentaje de denuncias por afo, respecto
del total de unidades comercializadas por el operador en cuestion, representa en promedio
0,62%; observando, en el 2023, anno donde existirian el mayor nitmero de quejas, iinicamente
representarian el 0,75%.

De igual forma, comparando la totalidad de las quejas, de manera acumulada, estas
representarian el 0,55% de los paquetes vendidos por el operador, esto significa, en su gran
mayoria no se apreciaria una practica generalizada, al menos, desde la percepciéon de los
consumidores y/o usuarios de estos servicios.

Por otro lado, respecto, de la conducta 10 letras c) y e), estas son: c¢) Dificultar la terminacion
del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o complicados
procedimientos; y, e) La suscripciéon de contratos de adhesion que perjudiquen los derechos
de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley, esta Direccion, evidencia que dichas
conductas tienen relacion exclusivamente con el contenido del contrato que ha sido utilizado
por el operador INTSIGR, dicho contrato conforme la temporalidad determinada, habria
sido utilizado desde febrero del 2020 hasta la actualidad, en este sentido, se procede a
evidenciar la tendencia de ventas del operador, conforme lo siguiente:

Grafico (...) INTENATIONAL SIGNATURE vs Mercado

100%
80%
60%
40%

20%

0%
2020 2021 2022 2023

s OTROS OPERADORES ==@—|NTERNATIONAL SIGNATURE

Fuente: Operador Econémico
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

Del presente andlisis se puede evidenciar, que desde el inicio de operaciones con el contrato
en cuestion, no le ha significado tasas de crecimiento importantes, menos aun identificando
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en el afio 2022, donde el operador con el uso del mismo contrato, evidenci6 un decrecimiento
en sus ventas, de 0,54 puntos porcentuales respecto del afio anterior. Esto quiere decir, que
independientemente del contrato que ha usado éste operador econémico en la
comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliacion o fidelizacion, no ha
representado un factor que le haya permitido aumentar sus ventas de manera significativa,
respecto de sus competidores.

En conclusiéon, esta Direcciéon no evidencia que como consecuencia de las conductas
realizadas por el operador econémico INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR
S.A., hayan significado un aumento en ventas, en cuota, en consumidores que hayan
presentado sus quejas o que haya limitado la entrada de nuevos oferentes; por lo que, de
acuerdo a la cuantificaciéon de los efectos, se concluye que no existe falseamiento al régimen
de competencia respecto del comportamiento del operador analizado en el presente acapite.

De acuerdo a la delimitacion del mercado relevante 2, esta Intendencia coincide con la DNICPD,
respecto de que existe una alta concentracion en este sector, con un indice HHI de 1,862.38 y la
participacion de 10 operadores a nivel nacional; en el periodo 2017-2023, se ha demostrado que
los 4 principales operadores del sector, en conjunto, representan mas concentracion respecto
del resto de sus competidores, lo que ratifica un mercado altamente concentrado.

En cuanto a las participaciones historicas de los operadores econémicos, se destaca que en el
mercado de comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de
afiliacion - fidelizacion, el operador COSTACRUCEROS ha mantenido una participacion
destacada, liderando el mercado durante los afios 2017 al 2019. Por otro lado, el operador
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A. ha experimentado un aumento en
su participacién a partir de 2019, alcanzando su punto maximo en 2021 con un 31%, seguido de
una disminucién en 2022 al 14%, y una recuperacion en 2023 alcanzando el 23%.

Respecto del publico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos (premios)
no es necesariamente desleal, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin
embargo, la forma en que los operadores econ6micos han implementado estas estrategias podria
tener consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencion del
consumidor podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el
producto o servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializacién empleada por
estos operadores podria distraer al publico objetivo y afectar la percepcion de los servicios
ofrecidos en ese momento.

Finalmente en cuanto, a la cuantificaciéon de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia concluye que, respecto a la conducta de
aprovechamiento de la debilidad o desconocimiento del consumidor, se desprende que en
promedio, las quejas representaron el 0,62% de las unidades vendidas, con un pico del 0,75%
en el ano 2023, ademas, al considerar las quejas acumuladas, estas representaban solo el 0,55%
de los paquetes vendidos; esto sugiere que no hay una practica generalizada de aprovechamiento
de la debilidad o desconocimiento del consumidor o que dicho comportamiento incida en el
normal desenvolvimiento del mercado.

En cuanto a la dificultades en la terminacion de los contratos de adhesion y la suscripcion de
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contratos, esta Intendencia evidencia que esta conducta esta relacionada con el contenido del
contrato utilizado por la empresa; se observo que, a pesar de utilizar el mismo contrato desde
febrero de 2020, la empresa no experiment6 un crecimiento significativo en sus ventas, de
hecho, se registr6 un decrecimiento en las ventas en el afio 2022. Esto indica que el contrato
utilizado no ha sido un factor determinante en el aumento de las ventas de la empresa en
comparacion con sus competidores.

En virtud de los hallazgos recabados, esta Intendencia descarta que las conductas realizadas por
INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A. hayan resultado en un aumento
significativo en ventas, quejas de los consumidores o limitaciones a la competencia. Por lo tanto,
se concluye que no existe un falseamiento del régimen de competencia como consecuencia de
las practicas desleales analizadas en la presente seccion.

7.2.2. COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”

En cuanto al operador econémico COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA
SOCIAL CLUB”, la investigacion fue incoada por esta Autoridad por el presunto cometimiento
de las practicas desleales, en la modalidad de la clausula general, (Art. 25 de la LORCPM), y de
actos de engafo (art. 27, nimero 2 de la LORCPM). Por lo que a continuacién, corresponde
analizar si dichas conductas se han configurado en el marco de la LORCPM.

7.2.2.1. CLAUSULA GENERAL

Enrelacion con PARLAPHONE S.A,, la linea de investigacion sobre la clausula general se asent6
sobre dos hechos. En primer lugar, en la resolucion de inicio de la investigacion se consider6
que: “.. generar cargos sin el consentimiento previo del titular de la tarjeta de crédito, podria
constituir una practica comercial deshonesta”.

Respecto de este cargo, durante la etapa de investigacion, se tuvieron en cuenta que las quejas
de los usuarios, las cuales han sido incoadas ante la Defensoria del Pueblo, relativa a supuestos
cobros no autorizados. Asi, de la resoluciéon de inicio se desprende la queja de Juan Eduardo
Vargas,'°8 quien habria sefialado que: “...RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB le ofrece servicios
de vigjes, esto sin compromiso alguno. Mas se hace efectivo el voucher y factura
generandose un descuento por medio del banco Rumiiiahui” (Enfasis afiadido).

108 Defensoria del Pueblo, mediante Oficio Nro. DPE-DNMPPUC-2022-0029-0, de 24 de febrero de 2022, signado
con Id. 228878
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Asi también, consta la acusaciéon de Edwin Ortega Soria,'*9quien sefial6 que

...Fuivictima de un engano con respecto a una contratacién de una supuesta cadena hotelera
RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB, en el cual me debitan 473,14 dblares americanos, por la
contratacién de los servicios de esta entidad me debitaron de mi tarjeta de crédito visa
premium miles niimero XXXXXX, correspondiente al banco pichincha, de la
cual me solicitaron los datos de la misma, y por falta de conocimientos les
otorgue porque continuamente recibia llamadas que si ya habia recibido la
tarjeta que debo actualizar los datos por parte del banco, el mismo dia que la
tarjeta fue entregada recibo unas llamadas de estas personas en la cual me
preguntan si tengo la tarjeta a la mano pero por falta de conocimiento les
otorgue los nitmeros como yo jamas he manejado una tarjeta, ni estaba
enterado de nada les facilito la clave trasera de la tarjeta , enseguida me
comunican a un operador, me vuelvo a comunicar con ellos diciéndoles que no
necesito ningin servicio pero no tengo atencién. (Enfasis afiadido)

Lo propio, el ciudadano Lenin Xavier Villarroel®° solicit6 la: “Devolucién de dinero debitado,
ya que no existe ningun contrato _firmado de mi parte”. (Enfasis afiadido)

En el mismo sentido, la ciudadana Meglina Elizabeth Mosquera preciso:

... después de haberse acercado personalmente a las oficinas de la agencia de viajes RED
BUENA VISTA SOCIAL CLUB, para solicitar la cancelacién del contrato o servicio
(membresia premium) que le supieron manifestar por llamada telefénica, y en vista que le
negaron verbalmente, procedi6 a enviar de manera escrita la solicitud para la cancelacion
de dicho contrato y la devolucion de su dinero ($319.00) que fueron consumidos de su tarjeta
de crédito, aduce que recibo como respuesta a su requerimiento lo siguiente "estimada una
vez firmado el Voucher no se hacen devoluciones"; debo indicar que yo no he firmado
ningun Voucher como detalla en su correo (Enfasis afiadido)

A su vez, Marcia Jacqueline Herrera Coello'* denunci6 que:

... el 18 de octubre del presente ailo, recibo una llamada de esta empresa en la que me indican
que se ha realizado la renovacion automatica de la suscripcion a mas de que
arbitrariamente han realizado el cobro de la tarjeta de crédito sin
consentimiento... (Enfasis afiadido)

Ana Ilma Marlene Valdiviezo'2 también senal6 que: “...los servicios de la empresa RED BUENA

109 Thidem.
110 Thidem.

11 Thidem.

12 Thidem.
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VISTA SOCIAL CLUB el cual ha terminado de acuerdo al plazo y sin su autorizaciéon ha
procedido a renovar el contrato...”. (Enfasis afiadido)

Con el objeto de verificar si el investigado contaba con la autorizacion correspondiente para
generar cargos financieros a los usuarios, esta Intendencia, con providencia de 6 de octubre de
2023, requiri6 al operador econémico que remita a esta dependencia una copia de los Boucher
y facturas correspondientes a la contratacion de sus servicios, por parte de usuarios que habrian
registrado quejas por cobros no autorizados, esto es de los ciudadanos JANINA MALADY
PLAZA COBOS, MARIA GABRIELA GALVEZ UZHO, LUIS HUMBERTO CORONEL
SARMIENTO, KARINA ALEXANDRA QUITO ORELLANA, JAIR GUSTAVO CASTILLO
ROLDAN, JENNY MERCEDES UZCA RIVERA, ILMA MARLENE VALDIVIEZO VALDIVIEZO,
JUAN EDUARDO VARGAS SAIGUA, EDWIN FERNANDO ORTEGA SORIA, LENIN XAVIER
VILLARROEL SALGUERO, MEGLINA ELIZABETH MOSQUERA FUENTES, SEGUNDO
REMIGIO TAMAYO SANTOS, JORGE LUIS FLOR MONTANO, SULIA XIMENA GARCIA
GARCIA y KATERIN PAOLA CAMACHO CASTILLO.

En respuesta a esta disposicion, consta el escrito presentado por RED BUENA VISTA SOCIAL
CLUB PARLAPHONE S.A,, el dia 16 de octubre de 2023, las 11h54, con ID 202307816, mediante
el cual remiti6 los comprobantes de venta y vouchers de JANINA MALADY PLAZA COBOS,
MARIA GABRIELA GALVEZ UZHO, LUIS HUMBERTO CORONEL SARMIENTO, KARINA
ALEXANDRA QUITO ORELLANA, JAIR GUSTAVO CASTILLO ROLDAN, JENNY MERCEDES
UZCA RIVERA, EDWIN FERNANDO ORTEGA SORIA, LENIN XAVIER VILLARROEL
SALGUERO, MEGLINA ELIZABETH MOSQUERA FUENTES, SEGUNDO REMIGIO TAMAYO
SANTOS, SULIA XIMENA GARCIA GARCIA y KATERIN PAOLA CAMACHO CASTILLO, en
donde constan las firmas de los usuarios, que habian presentado sus quejas indicando que se les
habria realizado cobros no autorizados.

Respecto del ciudadano JUAN EDUARDO VARGAS SAIGUA, cabe recalcar que el operador
economico PARLAPHONE S.A., envié una factura, que no tiene firmas, sin aparejar ningin
voucher o documento equivalente.

Respecto de los usuarios ILMA MARLENE VALDIVIEZO VALDIVIEZO y JORGE LUIS FLOR
MONTANO, el operador econémico no remitié ni facturas ni vouchers, conforme fue solicitado
por esta Intendencia en providencia de 6 de octubre de 2023.

Del anélisis de dichos documentos, se desprende que de los 15 usuarios senalaron haber sido
objeto de cargos financieros no autorizados, el operador econémico pudo justificar la
autorizacion de 10 de ellos. De 2 no remiti6 la informacion solicitada por esta dependencia, y
respecto de una usuaria, consta solo la factura pero no la firma del cliente ni el voucher firmado.

Al respecto, esta Intendencia considera que si bien podrian existir casos aislados (3 identificados
en esta investigacion), en los que el operador econémico pudo haber generado cargos financieros
sin la autorizacion del cliente, también es cierto que no se ha podido verificar que se trate de una
practica sistemaética y generalizada del operador econémico, a tal punto que dicha actuaci6on
tenga fines concurrenciales.
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Recapitulando, si bien los quejosos afirmaron que se habria debitado valores o realizado cargos
financieros en sus tarjetas de débito o crédito sin su autorizacion, posteriormente habrian
consentido en ello al suscribir los voucher y facturas correspondientes al servicio. Por otro lado,
se han identificado tres (3) casos aislados en los que el operador econémico no pudo justificar
la autorizacion del cliente para haber generado un cargo financiero, los cuales serian casos
aislados que no podrian tener mayor incidencia en el mercado.

Por este motivo, esta Intendencia descarta la existencia de elementos de conviccion
respecto del presunto cometimiento de alguna practica desleal derivada del
primer cargo.

En segundo lugar, se tuvo en cuenta que de la revision del contrato de adhesiéon remitido por
el operador econémico el dia 20 de diciembre de 2022, con ID 260806, existirian clausulas que
renovarian automéaticamente el contrato, sin tener en cuenta lo previsto en la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, por lo que se consider6 preliminarmente como un acto deshonesto.

En efecto, se pudo evidenciar que existen algunas clausulas que podrian lesionar los derechos
del consumidor. Asi, la clausula QUINTA, relativa al plazo de duracion del contrato establece:

QUINTA: PLAZO: Los servicios de holeleros por pare de la"RED BUENA VISTA" en beneficic de “EL
S0CI0™; son validos por

anos Ccon pagos de renovacion aulomalica anualy pago oe cosios de

. "RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB / LUXURY HOME RENTALS"

renovara anualmenie de forma automaticamente of presente confrato, si "EL SOCIO”, no manifiesta su

poS rn; B0 dias antes dal vencimenio de 3 suscrnpoin anual. Esla clausula se aplca unicamenie pamn socn:

De acuerdo a dicha estipulacion, la renovacion del contrato operaria de forma automatica, a
menos que el usuario manifieste su oposicion 60 dias antes del vencimiento del convenio.

En el mismo sentido, el hecho de realizar renovaciones automaticas de los usuarios sin notificar
a los usuarios para su aprobacion, rifie con el articulo 41 de la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor, que a partir de la reforma introducida en el numeral 4 de la Disposicion
Reformatoria Primera de la Ley s/n, R.O. 1-S, 11-II-2022, en su parte pertinente sefala:

Cuando un contrato tenga renovacién automdtica, sera notificada con quince (15) dias de
anticipaciéon a los medios de contacto registrados por el consumidor. No se podra obligar al
consumidor a dar por terminado un contrato de manera presencial, o por un canal,
proveedor o intermediario, modalidad y requisitos distintos a los utilizados al momento de
adquirir el bien o servicio.

En el mismo orden de ideas, se requiri6 informacién al Ministerio de Turismo y a la Defensoria
del Pueblo de Ecuador, respecto de nuevas quejas en contra de los operadores econémicos
investigados. Sin embargo, al revisar la actualizacion de estas denuncias, no se desprenden
quejas en contra del operador econémico por motivo de cobros no autorizados hacia los
consumidores.

Sin embargo, esta Intendencia considera que respecto a la renovacién automatica del servicio,
algunos usuarios se han quejado, sefialando que no habrian autorizado una renovacion del
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servicio. Asi, por ejemplo Maria Gabriela Galvez Uzho,3 acus6 que “buena vista social club, le
quiere obligar a renovar la suscripcion pese a que ya solicité a la referida
empresa que no renueve dicha suscripcion por cuanto no deseaba el servicio,

inclusive se encuentra pendiente el plazo pactado del primer contrato que concluye el 28 de
diciembre de 2017”". (Enfasis afiadido)

En el mismo sentido, Jair Gustavo Castillo Roldan precis6 que “...mediante llamada telefénica,
la empresa buena vista social club, se ha comunicado a informar que debe cancelar valores
por una renovacion de servicio que no requiere”. (Enfasis anadido)

Asimismo, Marcia Jacqueline Herrera Coello*4 denunci6é que:

... el 18 de octubre del presente ano, recibo una llamada de esta empresa en la que me indican
que se ha realizado la renovacion automatica de la suscripcion a mas de que
arbitrariamente han realizado el cobro de la tarjeta de crédito sin
consentimiento... (Enfasis afiadido)

La usuaria Ana Ilma Marlene Valdiviezo,5 por su parte, sefialé que: “..los servicios de la
empresa RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB el cual ha terminado de acuerdo al plazo y sin su
autorizacién ha procedido a renovar el contrato...”. (Enfasis afiadido)

Ahora bien, es importante tener en cuenta que el operador econémico ha sefialado que en la
actualidad ya no comercializa este tipo de servicios, conforme consta en la reunion de trabajo
llevada a cabo con el operador econémico, el dia 10 de noviembre de 2023 y que consta en este
expediente con ID 202309248, sin perjuicio de aquello, esta Intendencia considera que el
operador econémico, al haber incorporado clausulas con renovaciéon automaética del servicio sin
contemplar lo previsto en el articulo 41 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
evidentemente lesiona los derechos del consumidor, o podria considerarse un acto deshonesto.

En adicidn, en criterio de esta Autoridad, la incorporacion de este tipo de clausulas si comporta
un fin concurrencial, debido a que aquello le permitiria hacerse de clientes por un periodo mayor
al inicialmente contratado por éstos, concurriendo asi en el sector, de forma ilicita.

Bajo este criterio, esta Autoridad considera que el operador econémico ha subsumido su
conducta en la clausula general, al haber impuesto la renovaciéon automaética del servicio, sin
atender a lo previsto en la normativa que rige los derechos del consumidor ejusdem, hecho que

13 Thidem.
114 Thidem.
15 Tbidem.
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le permitiria hacerse de una mayor cantidad de usuarios, de forma ilicita, por lo que, en relaciéon
con el segundo cargo, esta Intendencia identifica que se ha configurado una practica desleal
bajo la modalidad de cldusula general.

7.2.2.2. ACTOS DE ENGANO
En la etapa de investigacion preliminar, la Direccion sefial6 lo siguiente:

... a pesar de que el operador econémico se promociona como “agencia de viajes”, y de que
en sus redes sociales publicita destinos, hospedajes y paquetes turisticos, el contrato de
adhesion en realidad prevé la prestacion del servicio de descuentos en hospedaje. En tal
virtud, los usuarios pagarian una suma, y en adicién deberian pagar por los servicios
turisticos, pero con un descuento, pues el operador econémico garantizaria el mejor precio
del mercado en todos los casos, exceptuando actividades de cruceros.

Al respecto, esta Direccion evidencia una contradicciéon entre la publicidad de la compariia
en redes sociales, frente al servicio que consta en su contrato de adhesiéon. En adicién, puede
verificarse que la contradiccion versa sobre un aspecto basico comercial, pues se trata de la
esencia del contrato. Por un lado, el cliente podria intuir que adquiere un servicio de paquetes
turisticos y que estd negociando con una agencia de viajes, pero en la practica, contrata una
membresia de descuentos.

Bajo este contexto, la DNICPD procedi6 a referirse en su Informe de Resultados en el siguiente
sentido:

En particular se tomé en cuenta la publicidad de su pagina web
https://www.buenavista.com.ec/, en el que promociona los siguientes servicios:

RedBuenaVista

UNA NUEVA OFERTA PARATI
(LISTO PARA UN PROXIMO VIAJE?
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DESTINOS

MEXICO BLUE PREMIUM

Fuente: Pagina web https://www.buenavista.com.ec/, del operador econémico
REDBUENAVISTA social club, accedido el 12 de enero de 2023.

También fue objeto de observaciéon que en la red social Facebook el operador econémico
mantenia la siguiente publicidad:

Una nnéne aqui

EfSaF) Red Buena Vista Social Club
Vista 4 i Me guta + 57 mh seguidors
dobow = ovr wiwpen

Actualmente, en el Informe de Resultados de la Investigaciéon se evidenci6 la siguiente
publicidad en redes sociales:
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Red Buena Vista Social Club
30 de septiembre de 2023 - 3

®Quieres viajar a Disney 1117 y no tienes VISADO AMERICANO ¢z, Te
ayudamos para que tu proceso sea exiioso y viajes mw segurc!

Nuestro paquete incluye:

@ Proceso de VISADO
Es... Ver mas

Visa de Estados Unidos
(]U OTELA NIEGUE f

Fuente: Facebook:
https://web.facebook.com/ViajeConPlacer? cft [0]=AZXJE80jOe12U zogcrdJUoc4HxxkegJpail
a_ Nf-QZkLfiCA4NnbxWtgAdE wdQgNmgbUUNo08ReTASnwP-

3Rw7LtdHAG7IMCq35KLIfUt xJhZ1aINZWsESui6K50d6 oUAhgblsbsffO24YoPLyYqTGtL5VgVWK
TOhKmoPOhxz8bxaobo2D77uXysNQfxiWsnJ8dsolE-QEyO-LLIorJX& tn  =-UC%2CP-R,
accedido 08 de marzo de 2024.

Fuente: INSTAGRAM: https://www.instagram.com/redbuenavista/, accedido el 08 de marzo de
2024.
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https://web.facebook.com/ViajeConPlacer?__cft__%5b0%5d=AZXJE80jOe12U_z0gcrdJU0c4Hxxke9Jpa1la_Nf-QZkLfiCA4NnbxWtgAdE_wdQgNmgbUUN08ReTASnwP-3Rw7LtdtiAG7lMCq35KLIfUt_xJhZ1alNZWsESui6K5Od6_0UAhgbl5bsffO24Y9PLyYqTGtL5VgVWKTOhKm0POhxz8bxaob02D77uXy5NQfxiW5nJ8ds0lE-QEyO-LLI0rJX&__tn__=-UC%2CP-R
https://web.facebook.com/ViajeConPlacer?__cft__%5b0%5d=AZXJE80jOe12U_z0gcrdJU0c4Hxxke9Jpa1la_Nf-QZkLfiCA4NnbxWtgAdE_wdQgNmgbUUN08ReTASnwP-3Rw7LtdtiAG7lMCq35KLIfUt_xJhZ1alNZWsESui6K5Od6_0UAhgbl5bsffO24Y9PLyYqTGtL5VgVWKTOhKm0POhxz8bxaob02D77uXy5NQfxiW5nJ8ds0lE-QEyO-LLI0rJX&__tn__=-UC%2CP-R
https://www.instagram.com/redbuenavista/
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En este sentido, operador econdmico promociona en sus redes sociales hospedajes en distintos
destinos turisticos, asi como también servicio de asesoria para la obtencion de visas a Estados
Unidos de Norte América. Si bien es cierto, en la resolucién de inicio de investigacion se
mencion6 que el operador econémico ofreceria paquetes turisticos, el operador econémico ha
aclarado su giro de negocio en la reunion de trabajo correspondiente al 10 de noviembre de
2023, a partir de las 10h00, con ID 202309248, el cual se encontraria relativo a descuentos en
hospedajes solamente, y no en los demaés servicios turisticos.

Este hecho puede colegirse adicionalmente de su contrato remitido el dia 20 de diciembre de
2022, las 13h38, con ID 260806, en el que estipula descuentos en hospedajes:

TERCERA: OBJETO E presente instrumanto tiene por objeto ofrecer beneficios en servicios holeleros, "RED
BUENA VISTA SOCIAL CLUB / LUXURY HOME RENTALS" en benaficio dge "EL SOCIQ". La alibacion a la
"RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB / LUXURY HOME RENTALS" le otorga al "EL SOCIO"; noches que e
parmitiran disirutar de los hoteles del programa; bao los lerminos vy condiciones especilicados en
www buenavisia.com.acilerminas-condiciones

También consta en el expediente el escrito presentado por RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB
PARLAPHONE S.A., el dia 16 de octubre de 2023, las 11h54, con ID 202307816, mediante el
cual remitio las facturas solicitadas por esta Autoridad en providencia de 6 de octubre de 2023,
en las que se evidencia que el detalle de los servicios comercializados, son:

FECHA: FORMA DE PAGO EFECTIVO |
NUEVA: (:) RENOVACION: (:_D
CANT. DETALLE

Como parte de la verificacion realizada por esta Intendencia, en ninguna de las facturas consta
algin servicio alusivo a paquetes turisticos, o servicios turisticos, sino a productos, como por
ejemplo la “Suscripciéon Premium” que se refiere a una modalidad de membresia, de las
detalladas en su escrito del 11 de marzo de 2022, con ntimero de ID 230226, descartandose

16 RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB, PARLAPHONE S.A. Escrito del 11 de marzo de 2022, con niimero de ID
230226: Programas de membresias: BLUE, BLUE DELUXE, GOLD R, GOLD, GOLD DELUXE, OPERA R, OPERA,
OPERA DELUXE, PREMIUM R, PREMIUM, PREMIUM DELUXE, TRAVEL ADVANTAGE, TRAVEL ADVANTAGE
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de esta forma la aparente contradiccion identificada en la investigacion preliminar.

Bajo este argumento, esta Intendencia concuerda con el criterio de la Direccion, en el sentido de
que en el caso de la COMPANIA TURISTICA PARLAPHONE S.A. RED BUENA VISTA SOCIAL
CLUB, no existiria contradiccion entre lo publicitado (hospedajes y descuentos con hospedaje),
y lo realmente ofrecido por el operador econémico a través del contrato de adhesion, por lo que
se descarta el cometimiento de actos de engafnio por parte del operador econémico, conducta
tipificada en el articulo 27, nimero 2 de la LORCPM.

7.2.2.3. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR COMPANIA TURISTICA PARLAPHONE S.A.

Ahora bien, una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccion respecto del
presunto cometimiento de la practica desleal tipificada en el articulo 25 de la LORCPM, por
parte del operador econémico COMPANIA TURISTICA PARLAPHONE S.A., corresponde
analizar si dicha conducta ha falseado el régimen de competencia del mercado relevante en el
que se han producido.

Al respecto, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en relacion a este
operador econoémico, inici6 su andlisis refiriendo las caracteristicas de la naturaleza de la
conducta, en el siguiente sentido:

PARLAPHONE S.A. con nombre comercial “RED BUENA VISTA”, tnicamente se
evidenciaron elementos de convicciéon de la conducta de clausula general, contenida en el
articulo 25 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como consecuencia de
dicha conducta, el operador logré falsear el régimen de competencia dentro de
su mercado relevante.

Respecto de la conducta de engario, al no evidenciar elementos de conviccién, esta
Direccion concluye que no es procedente referirse al analisis de falseamiento.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relacién con: la induccién del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminaciéon del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripcién de contratos de adhesién que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccién de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectacién al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccion de la cuantificacion de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccion considera importante iniciar con el andlisis de la estructura
de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacién de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacién
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacién — fidelizacién, asi como,
las caracteristicas de los operadores econémicos investigados, con la finalidad de
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determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores econémicos para influir en el régimen de
competencia.

Analisis de la estructura del mercado 2

Con base en la determinacion del mercado relevante, esta Direccién aprecia, en el aio 2023,
un mercado altamente concentrado en este sector, con un indice HHI de 1.862,38, con una
participacién de 10 operadores a nivel nacional.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
ano 2017 hasta el 2023, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccion identifica, que la concentracién ha tenido variaciones pasando de
tener, en el aito 2017 un C2 de 100%, y en el aito 2023, un 16%; de igual manera, respecto de
la razén de concentraciéon C3, ha evidencia una disminucién pasando, en el aio 2017, de
representar 100%, y en el aito 2023, tiene el 21%; de igual manera el C4 paso de 100% en el
2017 a 21% en el 2023, lo que significaria que los 4 principales operadores del sector, en
conjunto, representan mds concentracion respecto del resto de sus competidores (...)

(...) En cuanto a la participacién histérica de los operadores econémicos investigados, esta
Direccion, identifica lo siguiente:

Grdafico (...) Participacion historica del mercado aio 2017-2023 Mercado-2

117 Al respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribucion
de las participaciones mas equitativa, mientras que valores més altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente manera'7:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.

Fuente: Indicadores de Concentraciéon: Una revision del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Prdacticas Desleales

Como se evidencia en el grafico ut supra, en el mercado de la comercializacion de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, el operador
COSTACRUCEROS, tuvo una participacion importante, siendo el lider de este mercado,
durante los tres afios 2017 al 2019.118

Ahora bien, respecto de la actuacién de los operadores investigados dentro del mercado
analizado se evalué la participacién histérica, a fin de identificar la incidencia frente a sus
competidores:

18 Para la investigacion de mercado relevante, esta Direccion considero la informacion suministrada por los
operadores econdémicos del sector turismo en los Cuestionarios 1, 3, 5 y 21; después de realizar una evaluacién en
donde se analizaron flujos de procesos, relacion con los mercados relevantes y contratos, se evidencio que actualmente
(ano 2023) operadores como COSTACRUCEROS, KLEINTOURS, FUNTOUR, VED ELITE ECUADOR, no se
encuentran ofertando servicios de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion.
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Grafico (...) Crecimiento de los operadores econémicos investigados frente el
resto del mercado
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Por su parte, el operador RED BUENA VISTA, tuvo decrecimiento en su participacion en los
afnos 2018 y 2019, sin embargo en el 2020, recupera su participacion llegando al 31%.
Consecuentemente, vuelve a caer nuevamente su participacion al 13% en el 2021 y 8% en el
2022, para el 2023 se recupera llegando al 16%.

Asimismo, en relacion al ptablico objetivo, el Informe de Resultados considero:

Se resalta lo referido por Vela9 indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engainado (cosa que sucede
st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decisiéon por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencion
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdmicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe
a que, al momento de tomar su decision de compra, el consumidor podria estar distraido por

19 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248 y 249,
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el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializacion utilizadas
por estos operadores podrian poner al publico objetivo en una posiciéon de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificaciéon de las posibles afectaciones, la Direccién determino:
COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”

En relacién a este operador, se evidenciaron elementos de conviccion de la conducta de
clausula general, contenida en el articulo 25 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar
si como consecuencia de dicha conducta, el operador logroé falsear el régimen de competencia
dentro de su mercado relevante.

Enrelacioén a la conducta 25 de la LORCPM, esto es clausula general, en particular, conforme
consta, en el andlisis juridico: “el operador econémico ha subsumido su conducta en la
clausula general, al haber impuesto la renovacién automdatica del servicio, sin atender a lo
previsto en la normativa del consumidor ejusdem, lo que se considera con fines
concurrenciales, ya que le permitiria hacerse de la demanda del mercado, de forma ilicita...”
Al respecto, esta Direcciéon considera importante cuantificar la cantidad de consumidores
que habrian interpuesto quejas, frente a los que no, a fin de evidenciar si existiria un efecto
real, en resumen se evidencia lo siguiente:

Grdafico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios que

presentaron sus quejas)
100%
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60%
40%
20% 9
°
— —
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Del grdfico ut supra, el porcentaje de denuncias por ano, respecto del total de unidades
comercializadas por el operador en cuestion, representa en promedio 0,04%; observando,
en el 2020, afio donde existirian el mayor numero de quejas, unicamente representarian el
0,05%.

En adicion, comparando la totalidad de las quejas, de manera acumulada, estas
representarian el 0,02% de los paquetes vendidos por el operador, esto significa, en su gran
mayoria no se apreciaria una prdactica generalizada, al menos, desde la percepcion de los

Pagina 134 de 211



‘| Superintendencia
w de Competencia
%, Econdmica

consumidores y/o usuarios de estos servicios.

Ademas, respecto del punto la “renovacién automadtica del servicio (...), ya que le permitiria
hacerse de la demanda del mercado, de forma ilicita...” esta Direccién, evidencia que dicho
comportamiento, tienen relaciéon exclusivamente con el contenido del contrato que ha sido
utilizado por el operador RED BUENA VISTA, dicho contrato conforme la temporalidad
determinada, habria sido utilizado desde 2016 hasta la actualidad, en este sentido, se
procede a evidenciar la tendencia de ventas del operador, conforme lo siguiente:

Grafico (...) RED BUENAVISTA vs Mercado
100%
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60%
40%
20%

0%
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

OTROS OPERADORES REDBUENAVISTA

Fuente: Operador Econémico
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigaciéon y Control de Practicas Desleales

Del presente andalisis se puede evidenciar, que desde el inicio de operaciones con el contrato
en cuestion, no le ha significado tasas de crecimiento importantes, por el contrario, a partir
del afio 2017 se evidencia una tendencia decreciente (-0,07 puntos porcentuales), con un
tinico pico en el aino 2020, para luego caer nuevamente en sus ventas. En otras palabras, se
evidencia, que independientemente del contrato que ha usado éste operador econémico en la
comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliacion o fidelizacion, no ha
representado un factor que le haya permitido aumentar sus ventas de manera significativa,
respecto de sus competidores.

Por lo que esta Direccion concluye, que en el presente caso no evidencia que como
consecuencia de la conducta realizada por el operador econémico COMPANIA
PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, hayan significado un aumento en
ventas, en cuota, en consumidores que hayan presentado sus quejas o que haya limitado la
entrada de nuevos oferentes; por lo que, de acuerdo a la cuantificacién de los efectos,
determina que no existe falseamiento al régimen de competencia respecto del
comportamiento del operador analizado en el presente acapite.

De acuerdo a la delimitaciéon del mercado relevante 2, esta Intendencia identifica que existe una
alta concentracion en este sector, con un indice HHI de 1,862.38 y la participacion de 10
operadores a nivel nacional; en el periodo 2017-2023, se ha demostrado que los 4 principales
operadores del sector, en conjunto, representan mas concentracion respecto del resto de sus
competidores, lo que ratifica un mercado altamente concentrado.

En cuanto a las participaciones historicas de los operadores econémicos, se destaca que en el
mercado de comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de
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afiliaciéon - fidelizacion, el operador COSTACRUCEROS ha mantenido una participacion
destacada, liderando el mercado durante los anos 2017 al 2019. El operador RED BUENA VISTA
ha tenido fluctuaciones en su participaciéon, con una recuperacion en 2020 llegando al 31%,
seguida de una caida en 2021 al 13% y en 2022 al 8%, y una nueva recuperaciéon en 2023
alcanzando el 16%.

Respecto del pablico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos (premios)
no son necesariamente desleales, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin
embargo, la forma en que los operadores econ6micos han implementado estas estrategias podria
tener consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencién del
consumidor podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el
producto o servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializaciéon empleada por
estos operadores podria distraer al publico objetivo y afectar la percepciéon de los servicios
ofrecidos en ese momento.

Finalmente, en cuanto a la cuantificacion de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia concluye que, de acuerdo a las quejas presentadas en
contra de éste operador, en promedio, representaron solo el 0,04% de las unidades
comercializadas; ademas, al considerar las quejas acumuladas, estas representaron solo el
0,02% de los paquetes vendidos. Esto sugiere que no hay una practica generalizada de
imposicion de la renovacién automatica del servicio.

En cuanto a la tendencia de ventas de la empresa desde el inicio de operaciones y en relacion al
contrato de servicios, se observd que no ha habido un crecimiento significativo en las ventas, e
incluso se registré una tendencia decreciente, con la excepciéon de un pico en el afio 2020 seguido
de una caida nuevamente en las ventas. Esto indica que la imposicion de la renovacion
automatica del servicio no ha sido un factor determinante en el aumento de las ventas de la
empresa en comparacion con sus competidores.

Con base en los hallazgos de la presente investigacion, esta Intendencia no evidencia que la
conducta realizada por COMPANIA PARLAPHONE S.A. "RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB"
ha resultado en un aumento significativo en ventas, quejas de los consumidores o limitaciones a
la competencia. Por lo tanto, se descarta que el comportamiento del operador econémico haya
falseado el régimen de competencia.

7.2.3. HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.

Respecto de este operador econdémico, esta Intendencia sustanci6 el expediente de investigacion
por el presunto cometimiento de presuntas practicas desleales tipificadas como actos de engafio
(Art. 27, namero 2 de la LORCPM), actos de acoso, coaccidén en influencia indebida, en las
modalidades de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor y dificultad
para terminar el contrato y suscripciéon de cldusulas que violan los derechos del consumidor
previstos en la ley, (Art. 27, nimero 10, letras a) y ¢) de la LORCPM). En ese orden, a
continuacion se desarrolla el anélisis de cada una de estas conductas en funcién de los hechos
expuestos:
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7.2.3.1. ACTOS DE ENGANO

Respecto de HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., en relacion a esta conducta, en el
Informe de Investigacion Preliminar consta el siguiente analisis:

Ahora bien, conforme se analiz6 lineas arriba, de acuerdo a la informaciéon remitida por la
DEFENSORIA DEL PUEBLO y MINISTERIO DE TURISMO, esta Direccion destaca que
existen 384 denuncias interpuestas por consumidores, las mismas refieren al incumplimiento
del contrato al ofrecer servicios que no han sido proporcionados, de acuerdo al mismo, por
falta de informacion o informaciéon incompleta, cobros sin autorizacién, incumplimiento de
entrega de obsequios entre otros

Al revisar las quejas incoadas en contra de dicho operador econémico, se desprende que ante
el Ministerio de Turismo2°, constan las quejas en contra de HOTELES DECAMERON
COLOMBIA S.A.S., operador con personeria juridica distinta ala de HOTELES DECAMERON
SA. (...)

En tal virtud, se ha identificado que varios usuarios han reclamado no haber recibido los
servicios ofrecidos por el operador econémico de forma verbal, y que los contratos distarian
respecto de dichos ofrecimientos. Asi, conforme las denuncias ejemplificativas citadas ut
supra, a los usuarios no se les habria explicado que adicionalmente al pago de la membresia,
debian pagar los valores correspondientes al hospedaje.

En el presente caso, esta Direccion considera que existen indicios sobre el cometimiento de
esta conducta, por parte del operador econémico HOTELES DECAMERON, toda vez que: (i)
Varios usuarios han incoado quejas ante el Ministerio de Turismo y la Defensoria
del Pueblo, seiialando no han sido cumplidos los ofrecimientos del operador
econémico, ya sea en los mismos descuentos o en los tiempos de respuesta
pactados, o en la disponibilidad de los hoteles; y, (ii) los usuarios no habrian sido
informados respecto a hecho de que, ademas de la membresia debian pagar
valores adicionales, a veces correspondientes al 100%, al momento de
hospedarse en hoteles. (Enfasis afiadido)

Sobre esta hipotesis, la Direccion, en su Informe de Resultados, sefial6:
Entre las quejas en contra del operador econémico, durante la investigacién preliminar se

identificaron algunas interpuestas ante la Defensoria del Pueblo?!, en donde constan
denuncias respecto del operador investigado en el siguiente sentido:

120 Oficio remitido por el Ministerio de Turismo, el dia 17 de noviembre de 2022, las 11h00, con ID 258197.
121 Oficio remitido por la Defensoria del Pueblo, el dia 08 de noviembre de 2022, las 16h57, con ID 257331.
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CASO 1:

EL 12 DE ENERO DEL 2018 FIRME UN CONTRATO DE COMPRAVENTA DEL PROGRAMA
MULTIVACACIONES DECAMERON, EL PROBLEMA PERSISTE EN QUE EL CONTRATO
ES ENGANOSO Y LOS BENEFICIOS DE TENER LA MEMBRESIA SON IGUALES
A LOS QUE NO LO TIENEN HASTA PEORES (Enfasis afiadido)

CASO 2:

SENOR DEFENSOR DEL PUEBLO, CONTRATE CON HOTELES DECAMERON COLOMBIA
S.A., PERO AL MOMENTO QUE ME ENVOLVIERON CON LAS PROMOCIONES NO ME
INDICARON QUE EL COSTO TOTAL DEL CONTRATO ERA DE 7.500 DOLARES, POR LO
QUE ME SIENTO ENGANADA AL HABERME HECHO FIRMAR UN CONTRATO CON
PROPAGANDA ENGANOSA Y FALSA, PUES ELLOS ME MANIFESTARON QUE TENIA
QUE PAGAR SOLO 70 DOLARES HASTA EL MES DE AGOSTO, MAS RESULTA
QUE CON FECHA DE MAYO DEL 2018 DEBO CANCELAR 900 DOLARES MAS,
LO QUE SIGNIFICA QUE ME OCULTARON INFORMACION RESPECTO DEL
VALOR TOTAL DE ESTE CONTRATO. VIOLENTANDO MIS DERECHOS COMO
CONSUMIDORA (Enfasis afiadido)

CASO 3:

"EL DIA 21 DE JULIO DEL 2017, FUI INTERCEPTADA EN EL CENTRO COMERCIAL
SUPERMAXI, POR PERSONAL DE DECAMERON MOMPICHE, QUIENES ME INDICARON
QUE POR SER DE LA TERCERA EDAD ME HABIA GANADO UN PREMIO
VACACIONAL TOTALMENTE GRATIS 3 DIAS Y 2 NOCHES. EL MISMO DIA, EN LA
NOCHE ME CITARON PARA IR A UNA REUNION EN EL HOTEL CEIBO REAL Y QUIENES
LUEGO DE VARIOS BENEFICIOS QUE ME OFRECIERON, ME PREGUNTARON SI TENIA
TARJETA DE CREDITO INDICANDOLES QUE SI, UNA VEZ QUE SE LAS ENTREGUE ME
MANIFESTARON QUE ERA SOLO PARA LLENAR CIERTOS DATOS EN EL CONTRATO.
LUEGO DE UNOS DIAS ME ACERQUE AL BANCO A RETIRAR DINERO Y ME
ENCUENTRO CON LA SORPRESA QUE ME HABIAN DEBITADO US$400
DOLARES, DEBITO QUE JAMAS AUTORICE, DE AHI HE ESTADO REALIZANDO
ALGUNOS PAGOS TAL COMO QUEDO ESTABLECIDO EN EL CONTRATO, DONDE ME
OFRECIERON UN SINNUMERO DE PROMOCIONES Y NINGUNA SE HAN CUMPLIDO.

SOLO UNA VEZ HE ESTADO EN DICHAS INSTALACIONES POR DOS DIAS Y NO FUI BIEN
ATENDIDA PORQUE SUPUESTAMENTE PODIA ESTAR ALLI SIN PAGAR NADA PERO NO
HABIAN PASADO NI 24 HORAS Y YA ME ESTABAN COBRANDO LA ESTADIA DEL DIA Y
LA COMIDA, A PESAR DE QUE ME HABIAN HECHO FIRMAR UN CONTRATO DE
PRESTACION DE SERVICIOS TURISTICOS POR LA SUMA DE US$1500 DOLARES, LOS
CUALES SERIAN PAGADOS DE ACUERDO AL RECIBO QUE ADJUNTO US$450 DOLARES
POR VALOR INICIAL, DERECHOS DEL PROGRAMA US$250, CON UN SALDO A
FINANCIAR DE US$1050 EN UN NUMERO DE CUOTAS DE 18 CUOTAS DE US$58.33 POR
EL PAQUETE VACACIONAL DE ACUERDO A LAS ESPECIFICACIONES CONTENIDAS EN
EL CONTRATO, VALORES QUE HASTA LA FECHA HE CANCELADO HASTA EL MES DE
ABRIL DEL 2016, INCLUIDA LA CUOTA INICIAL DE US$700, CON ESTO CANCELE LOS
VALORES ACORDADOS EN EL CONTRATO" (Enfasis afiadido)

CASO 4:
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... FALTA DE INFORMACION CLARA VERAZ OPORTUNA AL MOMENTO DE REALIZAR
LA NEGOCIACION DE LA AQUISICION DE UN PLAN VACACIONAL DEBIDO QUE AL
MOMENTO DE LA FIRMA ESTO ES 28/11/2017 EL VENDEDOR ME INDICO QUE SI
DESEABA VIAJAR NO TENDRIA QUE REALIZAR NINGUN PAGO ADICIONAL. RESULTA
QUE AL TRATAR DE UTILIZAR LOS SERVICIOS PERO ME INDICARON QUE
PODIA VIAJAR SINO DESPUES DE 6 MESES Y QUE DEBIA PAGAR VALORES
ADICIONALES (DECAS) LO CUAL NO ME FUE INFORMADO POR EL
VENDEDOR ADEMAS DE QUE NO ME DIERON OPORTUNIDAD DE LEER EL
CONTRATO. DENTRO DE LAS 48 HORAS INDIQUE AL VENDEDOR QUE DESEABA
ANULAR EL CONTRATO Y ME DIJO QUE NO SE PODIA. POR TODO ESTO CONSIDERO
EXISTE AFECTACION A MIS DERECHOS COMO CONSUMIDORA POR LO QUE SOLICITO
INTERVENCION DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO . SIENDO MI PRETENSION LA
DEVOLUCION DE MI DINERO PAGADO $1.600,00 Y LA ANULACION DEL CONTRATO
POR CONSIGUIENTE LA DEUDA. (Enfasis afiadido)

CASO 5:

ESTABA EN EL CENTRO COMERCIAL GRAN AKY Y ME DIERON UNOS PAPELES DE
RASPE Y GANE, ME SALIO “GANADOR DE UN VIAJE CON TODO PAGADO” ME DIJERON
ME ACERQUE EL DIA MIERCOLES 27 DE NOVIEMBRE DEL 2019 A LAS 17Hoo A LA
CEVICHERIA JUAN CAMARON, Y AHI ESTABAN PERSONAL DE DECAMERON
(HOMBRES Y MUJERES) QUIENES ME HABLABAN PARA CONTRATAR EL SERVICIO DE
MULTIVACACIONES DECAMERON, ME OFRECIERON DICHO SERVICIO POR LA
CANTIDAD DE $ 3000,00 QUE DEBIA PAGAR CUOTAS DE $ 50,00, MENSUALES, Y ME
EXPLICARON SEGUN OTROS BENEFICIOS COMO QUE PODIA OCUPAR
CUALQUIERA DE LOS HOTELES CON PREVIA RESERVACION, BENEFICIOS
QUE NO COINCIDEN CON EL CONTRATO QUE ME DIERON, EL CUAL QUISE LEER
PERO COMO ELLOS ME DIJERON QUE ERA LO MISMO QUE ME HABIAN EXPLICADO,
LES CREI. MI INCONFORMIDAD SE DIO INMEDIATAMENTE YA QUE REALICE UNA
PREGUNTA, QUE QUERIA RESERVAR PARA ESTAS FESTIVIDADES UNO DE LOS
HOTELES, ME DIJERON QUE NO PORQUE DEBIA DE PAGAR LA TOTALIDAD
O POR LO MENOS EL 50% DEL PROGRAMA, YO LES INDIQUE QUE PORQUE
NO ME DICEN TODA LA INFORMACION Y MAS QUE NADA QUE ERA UNA
MENTIRA, ADEMAS LES DIJE QUE YA NO QUERIA SUS SERVICIOS, PERO NO ME
HICIERON CASO. LUEGO EN MI CASA, LEI Y SUME LO QUE SE PAGABA Y ME DOY
CUENTA QUE NO SON $ 3000,00 SINO QUE TERMINO PAGANDO $ 5000,00; Y LAS
CUOTAS TAMPOCO SERIAN DE $50,00 MENSUALES, SUMADO A QUE NO ME HAN
DADO TODA LA INFORMACION, ASI COMO TAMPOCO UNA INFORMACION REAL Y
VERDADERA, POR LO QUE PIDO SE ANULE DICHO SERVICIO Y SE ME DEVUELVA MI
DINERO EN VIRTUD DE LO ANTES EXPRESADO.

A su vez, en sus explicaciones, HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., senal6 de modo
principal que el consumidor aceptaria el contrato de adhesion, en el que consta que éste conoce
y entiende sus implicaciones, que en total se sumillarian 17 puntos del convenio.

De igual forma, senal6é que el consumidor adquiere “DECAS”, las mismas que, en palabras del
compareciente, pueden “... ser canjeados por noches hoteleras cuando el comprador quiera
utilizar el producto en cualquiera de los destinos hoteleros de DECAMERON alrededor
del mundo”. (Enfasis afiadido)
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En resumen, en la resolucion de inicio de la investigacion, esta Intendencia considero:

.... que las quejas de los consumidores que constan en el expediente versan sobre falta de
informacion de los valores finales a pagarse en virtud del contrato, y del incumplimiento del
contrato, toda vez que cuando han necesitado realizar alguna reserva se les habria manifestado
por parte del operador econémico que no existe disponibilidad, o en su defecto que deberian
pagar valores adicionales, llegando en ocasiones a pagar hasta el 100%, en relacién con un
precio sin membresia.

El operador ha sefialado que los usuarios podrian hacer uso de las “DECAS” “cuando el
comprador quiera”, en cualquier hotel afiliado de DECAMERON en el mundo, lo que se
compagina con los ofrecimientos que los usuarios han sefialado que han recibido por parte del
operador econémico.

En tal sentido, esta Intendencia considera que es necesario verificar si han existido estos
incumplimientos respecto de los ofrecimientos del operador econémico, asi como una
supuesta asimetria de la informacién; para lo cual es necesario que se indague con mayor
profundidad en una etapa de investigacion.

No obstante, durante la etapa de investigacion, esta Intendencia solicit6 una actualizacion de
denuncias en contra de DECAMERON, tanto al Ministerio de Turismo como a la Defensoria del
Pueblo.

La cartera de estado compareci6 con Oficio Nro. MT-DPUST-2024-0005-0, presentado por la
ingeniera Lourdes Amanda Siguencia Pillaga, en su calidad de DIRECTORA DE PROTECCION
AL USUARIO DE SERVICIOS TURISTICOS, el dia 26 de enero de 2024, las 15h28, con ID
202401475, remitiendo 2 quejas en contra del operador econémico:

CASO 1:
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CASO 2:

Reciban un cordial saludo y por medio del presente pongo & su conocimiento
que el dia 10 de noviembre del 2022 paseando por el Centro Comercial El
Recreo un asesor de |la empresa DECAMERON se me acerco y me manifestd
si podia brindarle unos minutos para informarme sobre el plan Multivacaciones
a lo cual accedi, debido a la insistencia del asesor termine cancelando por el
mencionado plan S 800,00 USD y firmando un contralo (Contralo Mo, EQ9999)
¥ pagaré por § 2.800,00 USD.

Al dia siguiente el 11 de noviembre del 2022 una vez leidos y analizados bien
el contrato y el pagaré me di cuenta gue no expresaban lo tratado verbalmente
y no s& ajustaban a mi economia lo cual lame a la empresa y les comenta que
ya no deseaba al plan. me supieron responder que no se podia v que si
desistia tenia que pagar una penalizacion del 30%, me asignaron una cita para
el 17 de noviembre del 2022 para poder resolver el caso, acudi a la misma y
me recibio el Asesor Supervisor Roman Cisneros y le manifesté gue ya no
deseaba el plan, el asesor comenid que no se podia tal cual lo que me
respondieron via lelefonica, le comenté que de acuerdo al Paragrafo Segundo
de la pagina 3 del contrato puedo retractarme del mismo antes de cumplidos
los 5 dias laborables, me dijo que no gue si queria anular gl contrato debia
pagar la penalizacion, y que solo en caso de fuerza mayor o casc fortuito podia
hacerle sin tenar gque cancelar la penalizacion, le mencione gue en el paragralo
no consta nada de eso y me dijo que no que si fuese asi cualquiera podrig
librarse del contraio asi sin mas.

En el mismo sentido, la Defensoria del Pueblo de Ecuador comparecié mediante Oficio No. DPE-
CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su
calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE
LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no
confidencial ID 202402336).

Con estos elementos, la Direccion, en su Informe de Resultados, procedi6 a citar las quejas de
los consumidores de la siguiente manera:

La supradicha entidad report6 un total de 45 quejas adicionales en contra de HOTELES
DECAMERON ECUADOR S.A., relativas a distintos aspectos, principalmente por supuestos
obstaculos al ejercicio del derecho de devolucién. Pero, ademds, constan quejas sobre el pago
de costos adicionales a los ya desembolsados por los usuarios al contratar el paquete, asi:

CASO 1:
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EL PROBLEMA CENTRAL DE MI PETICION SENOR DELEGADO ES QUE CUANDO DESEO
UTILIZAR EL PROGRAMA MULTIVACACIONES DECAMERON, EN LA CIUDAD DE
CARTAGENA ME ENCUENTRO CON LA NOVEDAD QUE HOTELES DECAMERON,
AGENTE COMERCIAL DE HOTELES DECAMERON COLOMBIA, SOLO CUBRE LOS
COSTOS DE ESTADIA, MAS NO DE SERVICIO TODO INCLUIDO. POR LO EXPUESTO
DEBO MANIFESTAR QUE HE SIDO VICTIMA DE UNA PUBLICIDAD ENGANOSA (...)
SOLICITA LA INTERVENCION ANTE HOTELES DECAMERON POR CUANTO NO LE
DIERON LA INFORMACION ADECUADA ASI COMO TAMBIEN NO PUEDE ACCEDERA
LOS SERVICIOS MENCIONADOS A LA FIRMA DEL CONTRATO;

CASO 2:

SOLICITA LA INTERVENCION ANTE MULTIVACACIONES DECAMERON POR CUANTO
NO LE INFORMARON BIEN LO DEL PROGRAMA VACACIONAL POR LO QUE SOLICITA
LA DEVOLUCION DE LOS VALORES MAS INFORMACION EN SU PETICION.

CASO 3:

ENTRADA. EL VALOR TOTAL QUE LE INDICARON ERAN DE $7.000,00. AL MOMENTO
DE QUERER UTILIZAR LOS BENEFICIOS DEL PLAN, SOLICITANDO UNA ESTADIA EN
DECAMERON Y AL REVISAR QUE LOS PRECIOS OTORGADOS ERAN MAS ALTOS A LOS
QUE SALIAN EN LA PAGINA DE INTERNET, SOLICITARON LA DEVOLUCION DEL
DINERO MEDIANTE CORREO ELECTRONICO EL DIA 12 DE ENERO DE 2023, YA QUE EN
EL CONTRATO SE ENCUENTRA UNA CLAUSULA QUE INDICA QUE DENTRO DE LOS 5
DIAS DE HABER FIRMADO EL CONTRATO SE PUEDEN RETRACTAR, PERO LA
EMPRESA DECAMERON CONTESTA EL CORREO DE LOS PETICIONARIOS INDICANDO
QUE "EXISTE UNA IMPOSIBILIDAD DE RETRACTARSE DEL CONTRATO".

CASO 4:

ACUDIMOS A USTED PARA PONER EN SU CONOCIMIENTO Y DENUNCIAR QUE FUIMOS
ESTAFADOS POR LA EMPRESA MULTIVACACIONES DECAMERON CON 550 DOLARES,
QUIENES NOS OFRECIERON PLANES DE HOTELERIA Y ALIMENTACION PERO AL
MOMENTO DE COMUNICARNOS NUNCA RESPONDEN Y DEJAN LLAMADA EN ESPERA.
SOLICITAMOS NOS AYUDE CON LA ANULACION DEL CONTRATO UNILATERAL PARA
NO TENER NINGUN TRAMITE LEGAL CON ESTA, LA DEVOLUCION DEL VALOR
TRANSFERIDO

CASO 5:

... “QUIERO Y SOLICITO LA CANCELACION DEL PROGRAMA MULTIVACACIONES
DECAMERON DEBIDO A INCONSISTENCIAS EN LA INFORMACION BRINDADA POR
LOS ASESORES Y EL PROGRAMA OBTENIDO POR MI, PUES RESULTA QUE UNO DE
ELLOS MENCIONA QUE CON LAS DECAS VIENE TODO INCLUIDO DENTRO DEL
PROGRAMA, PERO RESULTA QUE LA COMIDA AL FINAL HAY QUE PAGARLA
APARTE, APARTE DE ESTO, NO SE SI CUANDO SE RESERVA EL HOTEL CON
EL PROGRAMA QUE SERVICIOS SE PUEDE USAR, Y DEBIDO A QUE ES
VARIABLE Y NO ME OFRECIERON LA INFORMACION ADECUADA, SOLICITO LA
CANCELACION ANTES DE LOS 5 DIAS QUE SEGUN LA ASESORA CON GRABADORA EN
MANO ME SUPO INDICAR LA NOCHE DEL 28 DE JUNIO DEL 2023 QUE NO TIENE
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COSTO SI SE HACE ANTES DE LOS 5 DIAS, NO ESPERO MAS TIEMPO Y PREFIERO

HACERLE INMEDIATAMENTE. LO ANTERIOR MAS EL ESTRES PROVOCADO POR LA
PRESION QUE EJERCIAN LOS ASESORES PARA NO DEJARNOS IR

De acuerdo con la teoria inicial plasmada en la resolucién de inicio de investigacion, existieron
dos cargos en contra de DECAMERON que encajaban en actos de engafio. El primero de ellos
relativo a que no se informaria al usuario sobre costos adicionales al paquete, al momento de
utilizar las instalaciones del operador econémico, como es el servicio todo incluido, y el segundo,
sobre el rechazo de las solicitudes de reservas por parte del ahora investigado.

Respecto del primer cargo, la Direccion tuvo en cuenta en su Informe de Resultados que:

de reunién de trabajo llevada a cabo con el operador econémico HOTELES DECAMERON
DEL ECUADOR S A., el dia 19 de octubre de 2023, a partir de las 10h00, y que consta en este
expediente con ID 202308390 (EXTRACTO) en donde se constata que el operador econémico
senalé que los consumidores que adquieren el servicio Multivacaciones, adquiere también el
paquete todo incluido, es un sistema el cual incluye servicios de alimentacion, uso ilimitado
de instalaciones y entretenimiento, es decir, que el programa MULTIVACACIONES iria de la
mano con el del servicio TODO INCLUIDO, pero los pagos por los mismos se darian en
momentos distintos. Mientras que el programa se paga al momento de suscribir el contrato,
el segundo servicio se pagaria al momento de utilizar los servicios de hospedaje.

Como se sefial6 ut supra, en su escrito de explicaciones, HOTELES DECAMERON ECUADOR
S.A., seftal6 de modo principal que el consumidor aceptaria el contrato de adhesion, en donde
consta que éste conoce y entiende sus implicaciones, que en total se sumillarian 17 puntos del
convenio, lo cual se corroboraria con las grabaciones remitidas por el operador econémico
mediante escrito presentado el dia 8 de agosto de 2023, las 12h20, con ID 202304589
(extracto no confidencial con ID 202305169), mediante el cual entregd informacion del
cuestionario 11.

Conforme se sental6 ut supra, en la resolucién de inicio de investigacion se consideré que el
operador econémico fue objeto de 384 quejas relacionadas con sus servicios turisticos, y de
la actualizacién de quejas en contra del mismo, se habrian reportado 12 mas en la Defensoria
del Pueblo y el Ministerio de Turismo, al revisar las grabaciones de los controles postventa
que realiza DECAMERON, remitidas como respuesta al Cuestionario 11, se constata que el
operador econoémico lee los términos y condiciones en voz alta a los usuarios, respecto de sus
servicios y recepta y registra su aceptacion. Es decir, se realiza un control postventa en la
que se explica al usuario los términos y condiciones del servicio, lo cual aseguraria al menos
que la voluntad del usuario no haya sido distorsionada por un error en la informacion
brindada por el agente de ventas.

Al respecto, esta Intendencia, al revisar las grabaciones de los controles postventa, corrobora
que el operador econdmico lee los términos y condiciones a los usuarios, y una vez se encuentra
clara la informacion, procederia a registrar la aceptacion respectiva. Es decir, el operador, al
menos, aseguraria que la voluntad del consumidor no haya sido distorsionada por un error de
informacion brindada en el ejercicio comercial previo a la venta del servicio. En consecuencia,
esta Intendencia descarta la comision de actos de engaiio por el primer cargo
analizado en la presente resolucion.
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Por otro lado, respecto del segundo cargo, segun el cual las personas no tendrian acceso a los

servicios contratados por una supuesta sobreoferta de DECAMERON, la Direccion analiz6 lo
siguiente:

En relacion con el segundo cargo, esto es, sobre las reservas rechazadas por el operador
economico, esta Direccion tiene en cuenta que a través del mismo cuestionario 11, el operador
econémico remitié informacién relativa a la capacidad habitacional, y seiialé que tiene en
promedio una capacidad para 210.915 personas anuales en promedio en todas sus
instalaciones. En adicién, informé sobre el niimero de reservas solicitadas y rechazadas por
arno, obteniéndose los siguientes resultados:

PORCENTAJE DE RESERVAS RECHAZADAS POR ANO

100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
4,1% o

20,0% 5,4% 3,1% 4,5% 3,7% 4,1%

0,0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023
M No. H No.
Reservas Reservas

solicitadas rechazadas

Fuente: Extracto no confidencial con ID 202305169

Como se desprende del grafico, en el afio 2018, el operador econémico mantuvo un
porcentaje de rechazos de reservas del 14.1%. Entre los anos 2019 y 2023, el porcentaje de
rechazos fue de entre el 3.1% y el 4.5%. En adicion, al verificar la relacién entre el niimero de
reservas al afio frente a la capacidad instalada anual del operador econémico, se desprende
que en el afio 2018 el total de reservas representé el 77,8% de la capacidad instalada del
operador econémico. Para el afio 2019, fue del 31,9%. Para el aiio 2020, afio en que se dio la
pandemia por el COVID-19, el porcentaje de solicitudes en relacion con la capacidad
instalada fue del 15.5%. Para el afio 2021, esta cifra correspondi6 al 28%, para el 2022, fue
del 26,2% y para el 2023, fue del 18%.

En consecuencia, esta Intendencia ratifica el hecho de que no existe una sobre oferta por parte
del operador, debido a que de la informacion cuantitativa aportada al expediente, se evidencia
que existe un alto porcentaje de capacidad instalada para atender las solicitudes de los
consumidores y usuarios, es decir, el operador econémico se encuentra en la capacidad de
brindar sus servicios sin comprometer su capacidad instalada anual.

Por consiguiente, esta Autoridad descarta la existencia de actos de engano por parte del
operador econ6mico HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., en los términos analizados en
la presente seccion.
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7.2.3.2. ACTOS DE ACOSO, COACCION EN INFLUENCIA INDEBIDA, EN LAS
MODALIDADES DE APROVECHAMIENTO DE LA DEBILIDAD Y
DESCONOCIMIENTO DEL CONSUMIDOR (ART. 27, NUMERO 10,
LETRAS A) DE LA LORCPM)

Al concluir la etapa de investigacién preliminar, la Direcciéon consideré que el operador
econdmico habria utilizado practicas sefiuelo para atraer a los usuarios, indicAndoles que se
habrian hecho acreedores a algtin tipo de cortesia, o incluso se les habria abordado mientras
disfrutaban de sus vacaciones en las instalaciones del propio hotel, para luego venderles sus
programas de vacaciones pre-pagadas, ocasionandoles asi incomodidad y comprometiéndoles
para que adquieran el servicio, lo que se encuadraria en la practica denominada sweepstake, y
por ende recaeria en influencia indebida. Por tal motivo, la Intendencia consider que existe
mérito para iniciar una investigacion en contra del operador econémico, a fin de confirmar o
desvirtuar la hipétesis sefialada ut supra.

Para arribar a este corolario, la Direcciéon tuvo en cuenta las quejas planteadas en contra del
operador econdémico, verbigracia:

Defensoria del Pueblo

JIMENA EULALIA Cabrera Toledo MULTIVACACIONES DECAMERON QUE TENGO UNA
QUEJA CONTRA LA EMPRESA MULTIVACACIONES DECAMERON POR FALTA DE
INFORMACION CLARA VERAZ OPORTUNA DEBIDO A QUE EL DIA MARTES 6 DE
MARZO DEL PRESENTE ANO EN CIRCUNSTANCIA QUE ME ENCONTRABA EN EL
HOTEL MONPICHE ME ABORDO UNA SRTA EMPLEADA DE ESTA EMPRESA
PREGUNTANDOME SI TENIA TARJETA DE CREDITO, A LO QUE LE INDIQUE QUE SI'Y
ME INVITARON A UNA REUNION A UNA OFICINA EN LA CUAL ME ENTREVISTARON
CINCO PERSONAS UNA TRAS OTRA, SIN DARME OPORTUNIDAD A REACCIONAR ME
HABLARON DE UN PAQUETE TURISTICO, EN QUE DEBIA PAGAR $75 DOLARES UNA
VEZ POR ANO A LO QUE LE DIJE QUE NO PODIA PAGAR YA QUE SOY UNA PERSONA
ADULTA MAYOR QUE ESTOY ENFERMA QUE NO TRABAJO LUEGO ME PRESENTO
OTRA OPCION DE $35,00 ME SOLICITO LA TARJETA INMEDIATAMENTE VINO CON EL
VOCHER DE $ 1.260,00 APROXIMADAMENTE Y ME DIO UNA SERIE DE DOCUMENTOS
Y QUE FIRME NI SIQUIERA ME DIO OPORTUNIDAD DE LEER, RESULTA QUE HASTA
UN PAGARE FIRME SIN TENER CONOCIMIENTO EXPRESO DEL MISMO, INCLUSO ME
GRABARON Y ME DIJERON QUE TENIA QUE DECIR SI CUANDO ME FORMULEN LAS
PREGUNTAS . POR TODO ESTO CONSIDERO QUE EXISTE AFECTACION A MIS
DERECHOS COMO CONSUMIDORA Y SOLICITO LA INTERVENCION DE LA
DEFENSORIA DEL PUEBLO A FIN DE QUE SE ANULE EL CONTRATO Y SE ELIMINE LA
DEUDA Y QUE SE DEVUELVA MI DINERO.

Tvonne JACQUELINE SANAFRIA VEINTIMILLA MULTIVACACIONES DECAMERON

ME ENCONTRABA EN MALL DEL SUR Y UNOS JOVENES QUE ESTABAN HACIENDO
PROMOCION DE DECAMERON, ME HICIERON RAPAR UNOS PAPELES, DICIENDOME
QUE ME HABIA GANADO LA OPCION A LA RIFA DE UN CARRO Y QUE ME HABIA
GANADO UN ALOJAMIENTO EN LOS HOTELES DE DECAMERON Y PARA LA RESERVA
ME PIDIERON CINCO DOLARES QUE ME LOS DEVOLVIAN EN LAS OFICINAS, UNA VEZ
EN ESE LUGAR COMENZARON A ENTRAR Y SALIR VARIAS PERSONAS QUE ME
ATURDIERON Y LOGRARON QUE FIRME EL CONTRATO, AL SIGUIENTE DIA QUISE
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RESCINDIR DICHO CONTRATO Y LLAME AL NUMERO QUE ME DIERON PERO SOLO
SALE OCUPADO. Y SALE UNA MAQUINA QUE DICE DEJE MENSAJE DESPUES DEL
TONO, PERO INMEDIATAMENTE LA MAQUINA DICE ESTE NUMERO NO ACEPTA
MENSAJES. AYER FUI HASTA LAS OFICINAS DE DECAMERON Y ME INDICARON QUE
TENIA QUE HABER LLAMADO Y EL VENDEDOR ME DIJO QUE ESTE ERA UN SERVICIO
COMOELDETV.CABLE, YDIJO QUE NO PASA NADA. PERO REVISANDO EL CONTRATO
VEO QUE ESTAS CONDICIONES SON ENGANOSAS. Y QUE FUI TOMADA COMO UNA
INCAUTA. LES DIJE QUE MI MAMI ESTABA ENFERMA 'Y SE APROVECHARON DE ESTO,
PARA CONFUNDIRME Y DARME MUCHAS FACILIDADES, LO QUE ME ATURDIO Y
FIRME ESE CONTRATO.

La cliente YENNY MACARENA ROMERO GATICA, senal6 que “....una chica me abordo el 29
de mayo y me dijo que era solo promocién... me abordo con enganios una chica de
DECAMERON, porque me dijo que me iba a llevar a una charla de promociéon de unas
vacaciones, eran muy intensos, me senti super obligada a firmar y les dije que era mucho
dinero...”

A su vez, el sefior LUIS EDUARDO NAJERA LOPEZ precisd que: “..fuimos abordados por el
personal de la empresa hoteles DECAMERON con el fin de conocer las instalaciones de su hotel
en MONPICHE, ante tanta insistencia por parte de los empleados de dicha cadena hotelera y
bajo la condicién de aceptar una charla con el personal de ventas...”

Por su parte, el usuario JULIO CESAR SANCHEZ MANOSALVAS, acus6 que “...acudié por
varias ocasiones a dar por terminado el contrato y le manifestaron que no es posible en dar
por terminado...”.

Con base en ello, la Direccién consider6 preliminarmente que:

... el comportamiento de HOTELES DECAMERON S.A., podria subsumirse en actos de acoso,
coaccion, toda vez que existen indicios de que distraeria a los usuarios a través de senuelos,
distracciones y entrega de informacion confusa o incluso ofrecimientos que a la postre no
serian cumplidos, conforme ocurrio en el caso citado ut supra, con el operador econémico
COSTACRUCEROS, citado ut supra.

Esta situacién ocasionaria que el operador econémico se encuentre en una posiciéon de poder
frente a los clientes, que le permitiria hacerse de un contrato de servicios que de otra forma

no hubiese sido suscrito por el usuario.

Al respecto, DECAMERON en su escrito de explicaciones no refuté algo en concreto, sino que se
centro6 en senalar que:

La venta de Multivacaciones se realiza a través de una negociacion comercial voluntaria,
constante en un Contrato Legitimo, aceptado previamente por las dos partes.

El Contrato no contradice la legislacién ecuatoriana ni disposicion alguna de la Ley de
Defensa del Consumidor.

Ante el requerimiento de esta Intendencia, el Ministerio de Turismo y la Defensoria del Pueblo
del Ecuador remitieron una actualizacion de quejas respecto de DECAMERON.
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El Ministerio de Turismo comparecié con Oficio Nro. MT-DPUST-2024-0005-0O, presentado
por la ingeniera Lourdes Amanda Siguencia Pillaga, en su calidad de DIRECTORA DE
PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS TURISTICOS, el dia 26 de enero de 2024, las
15h28, con ID 202401475 (Extracto no confidencial ID 202402334), se evidenci6 el aumento de
2 denuncias adicionales en contra del operador econémico.

A su vez, la Defensoria del Pueblo de Ecuador, que compareci6 mediante Oficio No. DPE-
CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su
calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE
LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no
confidencial ID 202402336), remitiendo 45 denuncias en contra del operador econémico.

Algunas de ellas versaron sobre la forma en la que el operador econémico los habria abordado o
se habria acercado:

CASO 1:

EL DiA DOMINGO 16 DE OCTUBRE SE NOS INVITO A UN SITIO LLAMADO LA MORER{A
PARA DARNOS UNA CORTESIA Y UN PREMIO QUE SE NOS HABfA OTORGADO SOBRE
UNA EMPRESA LLAMADA MULTIVACACIONES, AL MOMENTO DE LLEGAR SE NOS
PRESENTO UNA SUSCRIPCION LA CUAL EN VARIAS OCASIONES DIJIMOS QUE
NO, PERO CON LAS INSISTENCIAS DE LOS VENDEDORES Y VARIAS
ESTRATEGIAS SE FIRMO UNOS DOCUMENTOS Y SE REALIZO EL PAGO DE
536,47 INCLUIDO IMPUESTOS CON LA TARJETA DE CREDITO, CABE
DESTACAR QUE LUEGO VINO UNA CHICA A GRABARNOS Y REALIZAR UNAS
PREGUNTAS MIENTRAS NOS GRABABAN COMO UN TEMA DE PRESION PARA
QUE TODO SEA AFIRMATIVO Y MIENTRAS NO ACEPTABAMOS YA DESPUES
DE MAS DE UNA HORA DE CONVERSACION NO NOS DEJABAN IRNOS DEL LA
SALA, PARA LO CUAL EL DIA 17 SE SOLICITO UN REVERSO DE LA ORDEN QUE LA
EMPRESA NO CONTESTO HASTA EL DfA DE HOY QUE MEDIANTE LLAMADA
TELEFONICA NOS INDICARON QUE DEL VALOR PAGADO SOLO 25 DOLARES ES EL
VALOR REAL PUES LO OTRO ERA PARA SUSCRIPCION Y VALORES JURIDICOS, QUERIA
POR FAVOR SU AYUDA SOBRE ESTE CASO YA QUE DE MANERA MUY PREPOTENTE SE
NOS HIZO FIRMAR, ADJUNTO CADENA DE CORREO DESDE QUE SE REALIZO LA
SOLICITUD, LAS CUALES NO HAN SIDO RESPONDIDAS POR ESCRITO, Y ADJUNTO
CONSTANCIA DEL PAGO REALIZADO

CASO 2:

EL DIA LUNES 20 DE FEBRERO EN LA CIUDAD DE ESMERALDAS EN LAS
INSTALACIONES DE DECAMERON MOMPICHE, UN VENDEDOR DE LOS PLANES DE
VACACIONES MULTINACIONALES NOS OFRECIO SUPUESTAMENTE UN PAQUETE
VACACIONAL POR EL CUAL SE PAGABA POR DECAS E IBAMOS A PODER CONTAR CON
DESCUENTOS, EL VENDEDOR NOS MANIFESTO QUE EN EL MOMENTO QUE
NOSOTROS NOS QUERAMOS SALIR PODIAMOS HACERLO SIN NINGUN PROBLEMA,
RAZON POR LA CUAL ACCEDIMOS A FIRMAR EL CONTRATO SIN LEER CON LA
ILUSION DE PODER CONTAR CON DICHOS DESCUENTOS. A LA FIRMA CANCELAMOS
EL VALOR DE NOVECIENTOS DOLARES QUE ERA TODO EL CUPO DISPONIBLE QUE
TENTIAMOS EN LAS TARJETAS DE CREDITO Y SE QUEDO EN CANCELAR EL VALOR DE
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1600 AL DIiA SIGUIENTE PERO CON LA CONDICION QUE DE AHI LOS PROXIMOS
PAGOS SERIAN DESPUES DE 2 ANOS PERO AL SALIR DE AHI NOS DIMOS CUENTA QUE
ESO NO ERA LO QUE DECIA EN EL CONTRATO, EN UNA DE LAS CLAUSULAS DICE QUE
PODAMOS SOLICITAR LA ANULACION DEL CONTRATO DENTRO DE LOS 5 DIAS, AL
DIA SIGUIENTE ENVIAMOS LA SOLICITUD PARA QUE NOS ANULEN EL CONTRATO

CASO 3:

EL 4 DE MAYO DE 2023 A LAS 18:30 LA SOCIEDAD MULTIVACIONES DECAMERON POR
INSISTENCIA DE DOS ASESORES DE VENTAS MEDIANTE PRESION PROCEDIMOS A
FIRMA UN CONTRATO PARA VACACIONES Y QUE SEGUN LA INFORMACION QUE NOS
OTORGABAN TODOS LOS GASTOS CONTABAN CON BENEFICIOS, ABUSIVAMENTE
PROCEDIERON A COBRARME DE MI TARJETA DE CREDITO EL VALOR DE 2.300, 00 (...)
AL DIA SIGUIENTE PRESENTE MI RETRACTO SIN EMBARGO HASTA LA PRESENTE
FECHA NO ME DEVUELVEN EL VALOR DESCONTADO.

En este orden de ideas, si bien las quejas no habrian aumentado en modo significativo para
DECAMERON, el modus operandi observado en la etapa de investigacion preliminar se
mantendria, ya que siguen existiendo usuarios que manifestaron haber sido contactados por el
ahora investigado, con base en la supuesta acreencia de un premio o cortesia, a efectos de
atraerlos a un evento en el que se les venderia el programa de MULTIVACACIONES
DECAMERON.

Tal y como lo sefial6 la Direccion en el Informe de Resultados, el operador econémico atraeria a
los usuarios con estos premios a un evento de promocion de sus servicios turisticos, dado que
de otra forma no asistirian. Los potenciales clientes no habrian acudido con la intencion de
contratar servicios turisticos, sino inicamente para reclamar su premio. No obstante, el evento
habria sido utilizado para que el operador econémico investigado para comercializar sus
servicios de planes MULTIVACACIONES, en un ambiente en el que el consumidor se veia
influenciado con distracciones que mermarian su voluntad, como la entrega de almuerzos de
cortesia, situaciones que serian aprovechadas por el operador econémico.

En particular, la Direccion identifico lo siguiente:

... algunos de los usuarios que presentaron sus quejas, HOTELES DECAMERON ECUADOR
S.A., aduciendo que habrian sido atraidos con sefiuelos o premios a un evento organizado
por la compaiiia, en lugares como la MORERIA o LA GRANJA, lo que a su vez habria
producido una distraccion para el consumidor. En efecto, en varias ocasiones el operador
econémico ha remitido el cronograma de eventos que organiza para promocionar sus
servicios, de los cuales se desprende que estos tienen lugar en restaurantes y fincas en donde
existiria esta distraccioén para el usuario.

A ello se suma que los usuarios no tendrian la oportunidad de meditar con tiempo y espacio
suficiente, sobre su decisién de adquirir el servicio, ya que seguin relatan algunos de ellos, los
vendedores serian muy insistentes. De ahi que, en el evento propiciado para la supuesta
entrega del premio, se promocionaria la suscripcion de los contratos de adhesién para
adquirir los programas ofertados por la empresa.

Bajo esta panoramica, esta Intendencia concuerda con el criterio de la Direccion, en relacion a
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que se ha determinado que existen elementos de conviccion sobre la conducta tipificada en la
letra a) del numeral 10 del articulo 27 de la LORCPM, es decir, el aprovechamiento del
desconocimiento del consumidor por parte de HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., en los
términos analizados en la presente seccion.

7.2.3.3. DIFICULTAR LA TERMINACION DEL CONTRATO POR PARTE DEL
USUARIO FINAL AL OBLIGARLE A SEGUIR LARGOS Y/O
COMPLICADOS PROCEDIMIENTOS

De acuerdo con el planteamiento preliminar de la Direccion se consideraron quejas de usuarios
que sefialaron no haber obtenido respuesta de parte de DECAMERON para dar por terminado
el contrato, o habrian recibido una respuesta negativa. En este sentido, la Direccion consider6
que esto podria constituir una actitud generalizada por parte del operador econémico, lo que
podria suponer una infraccién al articulo 45 de la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor,
relativo al derecho de devolucidn, dificultando asi la terminacién del contrato.

Respecto de este cargo, DECAMERON no present6 explicaciones, por lo que esta Intendencia
procedi6 a iniciar la etapa de investigacion a efectos de obtener mayores elementos de analisis
respecto de este cargo.

Durante la etapa de investigacion, la Defensoria del Pueblo de Ecuador comparecié mediante
Oficio No. DPE-CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela
Torres, en su calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS
HUMANOS Y DE LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718,
presentando, inter alia, las siguientes quejas con relacion a DECAMERON, sobre este tema:

CASO 1:

EL DIA DOMINGO 16 DE OCTUBRE SE NOS INVITO A UN SITIO LLAMADO LA MORERIA
PARA DARNOS UNA CORTESIA Y UN PREMIO QUE SE NOS HABIA OTORGADO SOBRE
UNA EMPRESA LLAMADA MULTIVACACIONES, AL MOMENTO DE LLEGAR SE NOS
PRESENTO UNA SUSCRIPCION LA CUAL EN VARIAS OCASIONES DIJIMOS QUE NO,
PERO CON LAS INSISTENCIAS DE LOS VENDEDORES Y VARIAS ESTRATEGIAS SE
FIRMO UNOS DOCUMENTOS Y SE REALIZO EL PAGO DE 536,47 INCLUIDO IMPUESTOS
CON LA TARJETA DE CREDITO, CABE DESTACAR QUE LUEGO VINO UNA CHICA A
GRABARNOS Y REALIZAR UNAS PREGUNTAS MIENTRAS NOS GRABABAN COMO UN
TEMA DE PRESION PARA QUE TODO SEA AFIRMATIVO Y MIENTRAS NO
ACEPTABAMOS YA DESPUES DE MAS DE UNA HORA DE CONVERSACION NO NOS
DEJABAN IRNOS DEL LA SALA, PARA LO CUAL EL DIA 17 SE SOLICITO UN REVERSO
DE LA ORDEN QUE LA EMPRESA NO CONTESTO HASTA EL DIA DE HOY QUE
MEDIANTE LLAMADA TELEFONICA NOS INDICARON QUE DEL VALOR PAGADO SOLO
25 DOLARES ES EL VALOR REAL PUES LO OTRO ERA PARA SUSCRIPCION Y VALORES
JURIDICOS, QUERIA POR FAVOR SU AYUDA SOBRE ESTE CASO YA QUE DE MANERA
MUY PREPOTENTE SE NOS HIZO FIRMAR, ADJUNTO CADENA DE CORREO DESDE
QUE SE REALIZO LA SOLICITUD, LAS CUALES NO HAN SIDO RESPONDIDAS POR
ESCRITO, Y ADJUNTO CONSTANCIA DEL PAGO REALIZADO

CASO 2:
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NEIL SALVADOR AYORA MANZANO PRESENTA QUEJA CONTRA DECAMERON,
MANIFESTANDO QUE FIRMARON UN CONTRATO, PERO EL MISMO DIA DESEARON
CANCELARLO, YA QUE INDICA EL PETICIONARIO QUE LA CLAUSULA OCTAVA DEL
CONTRATO INDICA QUE SE PUEDE DAR POR TERMINADO DENTRO DE LOS 5
PRIMEROS DIAS.

CASO 3:

SENALA QUE EN NOVIEMBRE DE 2022 EN EL CENTRO COMERCIAL EL RECREO FUE
ABORDADA POR TRABAJADORES DE LA EMPRESA D CAMERON, ESTE ASESOR DE LA
MENCIONADA EMPRESA INDICA QUE POR LA INSISTENCIA DEL ASESRO PAGO 8oo
DOLARES FIRMANDO CONTRATO EQ9999 Y PAGARE POR 2800 DOLARES, AL DIA
SIGUIENTE TRATO DE DEJAR SIN EFECTO EL CONTRATO SIN TENER POSIBILIDAD
ALGUNA PUES NO ES CONVENIENTE PARA SUS INTERESES ECONOMICOS DE TAL
FORMA SOLICITA LA INTERVENCION DEFENSORIAL EN DEFENSA DE SUS DERECHOS

En el expediente consta el escrito de 8 de agosto de 2023, las 12h20, con ID 202304589 (extracto
no confidencial con ID 202305169), mediante el cual el operador entreg6 informaciéon del
cuestionario 11 y remitié un total de 1.222 solicitudes de devolucion o anulacion del contrato,
respecto de las cuales se habrian atendido favorablemente 1.126, anuldndolo, ya sea por acuerdo
con el cliente o por falta de respuesta de este. El restante (96 contratos) se encontrarian en
seguimiento o se habrian mantenido vigentes por acuerdo con el cliente.

Al respecto, la Direccién opiné que:

...s1 bien, se mantienen los indicios acerca de que el operador econémico dificultaria la
terminacién del contrato, al supuestamente no contestar las llamadas de sus usuarios para
cancelar el servicio, no hay elementos de conviccion suficientes para suponer que
como consecuencia de esta practica, se haya dificultado, de forma sustancial,
la terminaciéon del contrato por parte del usuario final, tampoco existen
elementos que el operador haya obligado a seguir largos y/o complicados.

En consideraciéon de lo expuesto, esta Intendencia concluye que, conforme los elementos de
conviccién recabados en la etapa de investigacion, no existen elementos que permitan imputar
cargos al operador econdmico por la conducta investigada, en consecuencia, se descarta que el
operador HOTELES DECAMERON DEL ECUADOR S.A., haya cometido la conducta tipificada
en la letra c) del namero 10 del articulo 277 de la LORCPM.

7.2.3.4. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR HOTELES DECAMERON DEL ECUADOR S.A.

Una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccion respecto del presunto
cometimiento de la conducta tipificada en la letra a) del numeral 10 del articulo 27 de la
LORCPM, por parte del operador econémico HOTELES DECAMERON DEL ECUADOR S.A,,
corresponde analizar si dicha conductas ha falseado el régimen de competencia del mercado
relevante en el que se ha producido.

Al respecto, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en relacion a la
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naturaleza de la conducta, sefial6:

HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., unicamente se evidenciaron elementos de
conviccion de la conducta 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM, por lo que,
se procede a verificar si como consecuencia de la conducta de practicas
agresivas en las modalidad referida ut supra, el operador logroé falsear el
régimen de competencia dentro de su mercado relevante.

Respecto de las conductas de engaito y dificultar la terminacion del contrato por
parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o complicados
procedimientos, al no evidenciar elementos de conviccion, esta Direccion
concluye que no es procedente referirse al analisis de falseamiento.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relacién con: la inducciéon del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripcion de contratos de adhesién que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccion de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectacién al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccién de la cuantificacién de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccion considera importante iniciar con el analisis de la estructura
de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacién de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacion
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacién, ast como,
las caracteristicas de los operadores economicos investigados, con la finalidad de
determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores econémicos para influir en el régimen de
competencia.

Analisis de la estructura del mercado 1
Con base en la determinacion del mercado relevante, esto es el de la comercializacién de

servicios turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados,
esta Direccién aprecia, en el anio 2022, un mercado altamente concentrado, con un indice

Pagina 151 de 211



Superintendencia
s de Competencia
“a, Econdmica

HHI22de 2.647,72, con una participaciéon 1.392 operadores a nivel nacionali23.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
afio 2017 hasta el 2022, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccién identifica, que la concentracioén del mercado ha tenido variaciones
pasando de tener, en el afio 2017 un C2 de 25%, y en el afio 2022, un 28%; de igual manera
el C4 paso de 23% en el 2017 a 37% en el 2022, lo que significaria que los 4 principales
operadores del sector (...)

En cuanto a la participacién, historica de los operadores econémicos investigados, esta
Direccioén identifica lo siguiente:

Grafico (...) Participacion historica del mercado aito 2017-2022 M1

70%
60%
50%
40%

a0%
20% | 11%)
10% i‘

0%

"]‘

2017 2020 2021 2022
B XPTOURS S.A. HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.
METROHOTEL CIA. LTDA. B ECUADORSUSTAINABLETRAVEL EST S.A.
B MAXITRAVEL MAYORISTAS DE TURISMO S.A. B METROPOLITAN TOURING CA
B COMPARNIA TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK B OTROS OPERADORES

Fuente: SUPERCIAS/ Operadores econ6micos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Como se evidencia en el grdfico ut supra, en el mercado de la comercializacion de servicios

122 A] respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribucion
de las participaciones méas equitativa, mientras que valores méas altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente manera22:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.
Fuente: Indicadores de Concentracién: Una revisiéon del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
123 Nota: para el presente ejercicio se considero los 15 primero operadores del sector.
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turisticos incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, en el 2017 los
operadores con mayor participacion son HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A. con el
14% y XPTOURS S.A. con el 11%, durante el periodo 2017 — 2022, mantienen participaciones
contantes, a excepcion del aiio 2020 en donde se visualiza un comportamiento atipico, esto
debido a la pandemia y sus efectos en el sector de turismo; para el ano 2022 operador
economico XPTOURS S.A. incrementa su participacion llegando al 19%, mientras que el
operador HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., sufre un decrecimiento llegando al 9%
de participacién en el mercado...

En relacion al operador HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A., la Direccién sefal6:

Esta Direccion considera, el crecimiento por ventas del operador econémico investigado
frente el resto del mercado, y evidencia lo siguiente:

Grafico (...) Evolucion del operador econémico investigado frente el resto del
mercado

2017 2018 2019 2020 2021 2022

HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A. OTROS OPERADORES

Fuente: SUPERCIAS/ Operadores econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

En el Grafico ut supra, se pude visualizar que el operador econémico mantiene una tasa de
crecimiento acorde al giro de negocio, con excepciéon del aiio 2020, que al ser un producto
que se adquiere de manera pre-pagada, independientemente de su uso efectivo, permitié que
mantenga su nivel de ventas, a comparacién del resto de competidores.

Ast también, de acuerdo a la informacién suministrada por el operador econémico, dentro
de su cartera de servicios ofertados frente al total de ingresos, se evidencio lo siguiente:

Grafico (...) Participacion de los servicio turisticos DECAMERON- aiio 2022

Pagina 153 de 211



Superintendencia
s de Competencia

"%, Econdmica

100%

84,0%
1,5%
1,0% 0,3%
r 4 r A

HOTELES Servicio Todo Intermediacién Transporte Multivacaciones
DECAMERON Incluido
ECUADOR S.A.

Fuente: Operador Econémico DECAMERON, nitmero de ID 202400894
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Prdacticas Desleales

El operador econéomico DECAMERON, como se mencioné previamente, realiza varias
actividades como Royal Decameron Mompiche: Resort ubicado en el recinto Mompiche —
Portete, cantéon Muisne, provincia de Esmeraldas., Royal Decameron Punta Centinela:
Resort ubicado en la parroquia, cantén y provincia de Santa Elena, Servincluidos: Agencia
de viajes mayorista, Decameron Ecuador: Agencia de viajes operadora y minorista,
Multivacaciones Decameron: Programa de vacaciones prepagadas, Decameron Explorer:
Operadora turistica.

Del total de sus ingresos, el 84% corresponde al servicio todo incluido, el 1,5% el servicio de
intermediacién, el 1% de transporte y finalmente multivaciones con el 0,3%. Esto quiere
decir, que el servicio principal que ha sido objeto de analisis, dentro de la
conducta, de aprovechamiento de la debilidad y el desconocimiento del
consumidor, unicamente representaria el 0,3% de los ingresos totales del
operador infractor, e incluso mucho menor si se compara este rubro frente al
resto de sus competidores. En tal sentido, de manera preliminar, se evidencia
que dificilmente la comercializacion de dicho programa prepagado, podria
falsear el régimen de competencia dentro del mercado relevante 1. (Enfasis
anadido)

En complemento, respecto al piblico objetivo, el Informe de Resultados consideré:

Se resalta lo referido por Vela'24 indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engariado (cosa que sucede

124 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248y 249,

Pagina 154 de 211



Superintendencia
: de Competencia
"%, Econdmica

st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decision por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencion
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdémicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe
a que, al momento de tomar su decisién de compra, el consumidor podria estar distraido por
el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializacion utilizadas
por estos operadores podrian poner al piiblico objetivo en una posicion de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificacion de las posibles afectaciones, la Direccion determinoé:
HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.

Por otro lado, respecto de DECAMERON se evidenciaron elementos de conviccion de la
conducta 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de la conducta de practicas agresivas en las modalidad referida ut supra, el
operador logré falsear el régimen de competencia dentro de su mercado relevante.

En relacién a la conducta 10 letra a), esto es: El aprovechamiento de la debilidad o del
desconocimiento del consumidor, esta Direccion considera importante cuantificar la
cantidad de consumidores que habrian interpuesto quejas respecto de la forma en la que
comercializa los servicios el operador en cuestion, frente a los que no, a fin de evidenciar si
existiria un efecto real, en relaciéon al supuesto aprovechamiento o del desconocimiento del
consumidor, en resumen se evidencia lo siguiente:

Grafico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios que
presentaron sus quejas)
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Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

Del grdfico ut supra, se refleja el porcentaje de denuncias por ailo, respecto del total de
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unidades comercializadas por el operador en cuestion, representa en promedio 0,10%;

observando, en el 2020, afio donde existirian el mayor niimero de quejas, iinicamente
representarian el 0,18%.

En adiciéon, comparando la totalidad de las quejas, de manera acumulada, estas
representarian el 5,89% de los paquetes vendidos por el operador, esto significa, que en su
gran mayoria no se apreciaria una practica generalizada (es decir mas del 94% de
consumidores), al menos, desde la percepciéon de los consumidores y/o usuarios de estos
servicios.

En conclusion, en el presente caso, esta Direccién no evidencia que como consecuencia de la
conducta realizada por el operador econémico HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A.
hayan significado un aumento en ventas, en cuota, en consumidores que hayan presentado
sus quejas o que haya limitado la entrada de nuevos oferentes; por lo que, de acuerdo a la
cuantificacion de los efectos, determina que no existe falseamiento al régimen de
competencia respecto del comportamiento del operador dentro de su mercado relevante.

De acuerdo a la delimitacion del mercado relevante 1, esta Intendencia coincide con la DNICPD,
respecto de que corresponde a un mercado altamente concentrado en el afio 2022, con un indice
HHI de 2,647.72 y la participacion de 1,392 operadores a nivel nacional; en el periodo 2017 -
2022 se demostr6 que los cuatro principales operadores del sector, en conjunto, representan
una mayor concentracion en comparacion con el resto de sus competidores.

Asi también, la Direccion destacod que, el operador econémico HOTELES DECAMERON, ha
mantenido un crecimiento constante en linea con la naturaleza de su negocio, con la excepcion
del ano 2020. Ahora bien, al cuantificar su cartera de producto, esta Intendencia evidenci6é que
del total de sus ingresos, el 84% proviene del servicio todo incluido, el 1.5% de servicios de
intermediacion, el 1% de transporte y el 0.3% de las Multivacaciones, esto quiere decir, que el
servicio principal que ha sido objeto de andlisis, en el marco de la conducta de aprovechamiento
de la debilidad y el desconocimiento del consumidor, inicamente representaria el 0,3% de los
ingresos totales del operador infractor, e incluso mucho menor si se compara este rubro frente
al resto de sus competidores.

Respecto del pablico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos (premios)
no es necesariamente desleal, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin
embargo, la forma en que los operadores econ6micos han implementado estas estrategias podria
tener consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencion del
consumidor podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el
producto o servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializaciéon empleada por
estos operadores podria distraer al publico objetivo y afectar la percepcion de los servicios
ofrecidos en ese momento.

Finalmente en cuanto, a la cuantificacion de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia analiz6 el porcentaje de denuncias por ano, respecto del
total de unidades comercializadas por el operador, identificando que, en promedio,
representaron el 0,10%; en adicidon, comparando la totalidad de las quejas, de manera
acumulada, estas representarian el 5,89% de los paquetes vendidos por el operador, esto
significa, que en su gran mayoria no se apreciaria una practica generalizada, al menos, desde la
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percepcion de los consumidores y/o usuarios de estos servicios.

En conclusion, esta Autoridad no evidencia que como consecuencia de la conducta realizada por
el operador economico HOTELES DECAMERON ECUADOR S.A. haya devenido en el aumento
en ventas, en cuota, en consumidores que hayan presentado sus quejas o que haya limitado la
entrada de nuevos oferentes; por lo que, se determina que el comportamiento del operador no
false6 el régimen de competencia dentro del mercado relevante analizado en la presente
resolucion.

7.2.4. TRAVEMPORIUM S.A.

Sobre el operador TRAVEMPORIUM S.A,, la investigacion se llevo a cabo por el presunto
cometimiento de actos de engaio (art. 277, nimero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion
e influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento
del consumidor, y dificultad para terminar el contrato y suscripcion de clausulas que violan los
derechos del consumidor previstos en la ley (art. 27, nimero 10, letras a), ¢) y e) de la LORCPM).

7.2.4.1. ACTOS DE ENGANO

En cuanto a los presuntos actos de engafio que habrian sido realizados por TRAVEMPORIUM
S.A., después de revisar en la etapa preliminar su publicidad, las facturas emitidas y su contrato
de servicios, se advirti6 una supuesta contradiccion, dado que por un lado se promocionarian
paquetes turisticos, mientras que en el contrato se pactarian membresias de descuentos.

Al respecto, en el Informe Preliminar consta que:
la pagina web https://travemporium.com/, como medio de comercializacién del operador

econémico TRAVEMPORIUM, 4 videos, los cuales también se vinculan con la plataforma
YOUTUBE, como se evidencia a continuacién:
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Fuente: https://travemporium.com/

En estos videos se puede observar y escuchar la oferta de los siguientes servicios:
Asesoria de servicio turisticos

Servicio de spa/peluqueria, a través de la marca “Enchanté by travemporium”
Servicio gastronémico, a través de la marca “Les Sens Reso Bar by travemporium”
Alojamiento, mediante la oferta de suits en las ciudades de Tonsupa y Guayaquil

La publicidad utilizada en la pagina web, promociona principalmente, el servicio de turismo,
que se visualiza a continuacion:

VIAJA CON
TRAVEMPORIUM
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Asi también, esta Direccion identifico la promociéon de servicios del operador econémico, a

través de la red social FACEBOOK en el link
https://www.facebook.com/travemporium.ec/?ref=page internal, como se identifica a
continuacion:

TravEmporium

Ew=v=rmponurmac - Prods

En esta plataforma el operador econémico oferta sus servicios como “Agencia de turismo”, y
promociona los servicios detallados previamente, entre otros como: eco trendy by
travemporium, servicio gastronémico a través del restaurante “La Iguana by Travemporium”;
su primera publicacién en esta red social, la realiz6 el 29 de noviembre del 2017.

Asimismo, consta en el Informe Preliminar el analisis de las facturas remitidas por el operador
en el siguiente sentido:

(...) No obstante, con escrito de 10 de noviembre del 2022, con ntimero de ID 257549, el
operador econdmico remiti6 a la INICPD, las facturas correspondientes al primer trimestre de
los afios 2020 y 2022, y el tercer trimestre del afio 2021, de lo cual, esta Direccion pudo
evidenciar que se realizaron ventas de los siguientes servicios:

Membresias
Informacion Turistica
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Pasajes aéreos
Actividades Ordinarias
Ventas Varias

Entre otros

A su vez, del objeto del contrato de adhesion con el que opera TRAVEMPORIUM S.A., se
constata que se refiere a:

...planificacién y organizacion o tours pueden incluir la totalidad o parte de las siguientes
caracteristicas: transporte, alojamiento, comidas, visitas a museos, lugares histéricos o
culturales, espectaculos teatrales, musicales o deportivos.

Incluye también el asesoramiento o la venta de servicios de viajes, de transporte y de
alojamiento, al por mayor o al por menor, al cliente; asi como, la prestacion de otros
servicios....

En cuanto a los descuentos, el contrato menciona:

...incluyen ofertas vacaciones y descuentos de viaje con acceso a diversion de servicios a tarifas
reducidas. Estas ofertas incluye ofertas vacacionales y descuentos de viaje con acceso a
diversidad de servicios tarifas reducidas...

Al respecto, si bien es cierto, las actividades relacionadas con paquetes turisticos constan en la
publicidad, en la factura y en el contrato, esta Direcciéon encuentra que éste altimo refiere el
asesoramiento y descuento en paquetes turisticos, es decir, que se trataria de membresias, y
no de servicios turisticos directos.

Al presentar sus explicaciones, TRAVEMPORIUM S.A., alegé los siguientes descargos:

el operador econbémico precis6 que oferta paquetes turisticos, servicios turisticos y
membresias, y que el usuario seria quien decide por cuél de ellos optar. Esta informacion se
concatena con el escrito de 25 de julio del 2022, con ntmero de ID 245574, presentado por
TRAVEMPORIUM, en el que reporté a la INICPD los servicios que oferta en el mercado
nacional son los siguientes:

™No. DESCRIPCLOMN
Prestacion de servicios de asistencia a
los taristas

VARTABIE
Sunumustro a los clientes de infommacion sobre
los viajes. actividades de guias de tarismo.

Actividad de operadores miristicos oue
se encargan de la planificacién
organizacion de pagquetes de servicios
de wiajes (ftours) para su venta a iraves
de agencias de wiajes o por los propios
operadores aristicos.

]

Esos wviajes organizados (tours) pueden incluir
1a rotalidad o parte de las siguientes
caracteristicas: transporte. alojamiento.
comudas_ wisitas a muaseos. higares historicos o
culturales. espectiaculos teatrales. mmsicales o

deportivos.

Prestacion de ofros servicios de
reservas relacionados con los viajes

Reservas de transporte. hoteles. restaurantes.
alguiler de automdwiles. entretenimiento &
deporte. etcetera.

4 Servicios de Indercambio

Prestacion de servicios de infercambic en
réegimen de tiempo compartido o
mmultipropiledad.

h

Servicios de wviajes

Actividades de las agencias de wviajes
dedicadas principalmente a vender servicios
de viajes. de wviajes organiFzados. de transporte
» de alojamiento. al por mavyor o al por menor.
al pablico en general ¥ a clientes comerciales.

Planificacion v orgamnizacion de
SEervicios Turisticos

Plamificacion ¥ organiFacion de paguetes de
servicios de viajes o tours: inclayen ofertas
wacacionales v descuentos de viaje con acceso
a diversidad de servicios a tarifas reducidas

- Imtermediacion de productos w
‘ servicios turisticos

Intermediacion para la adguisicion de tnckets
de avicon, hoteles. transfer. renta de auto.
cruaceros. con tarifas promocionales
descuentos para sus afiliados
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Al respecto, en la resolucion de inicio de investigacion esta Intendencia considero6 “...necesario
verificar si han existido estos incumplimientos respecto de los ofrecimientos del operador
econdémico, asi como una supuesta asimetria de la informaciéon con relaciéon a la real
prestacion del servicio ofertado; para lo cual es necesario indagar con mayor
profundidad en una etapa de investigacion”.

Durante la etapa de investigacibon se pudo colegir que en su pagina web
https://travemporium.com/, el operador econémico ofrece los siguientes servicios:

VIAJA CON
TRAVEMPORIUM

La forma mas inteligente de recorrer y conocer el mundo es a través de
nosotros, unete a los cientos de personas que a lo largo y ancho del
Ecuador, ya disfrutan de beneficios Unicos en sus viajes dentro y fuera
del pais.

ZQuieres conocer algunos de los beneficios que obtienes al ser socio
TRAVEMPORIUM?

BENEFICIOS —

Al seleccionar la opcion “BENEFICIOS”, se puede apreciar lo siguiente:

BENEFICIOS PROPIOS DE LA EMPRESA PARA SOCIOS

Playa Almendro- Tonsupa

Alojamiento por 3 dias, 2 noches de 2- 4 personas (No incluye valor de brazaletes) por $99
incluido impuestos.

Restaurante La Iguana- Tonsupa

10% de descuento en alimentos y bebidas (no incluye bebidas alcoholicas)

10% de descuento en eventos sociales o corporativos

Restaurante Les Sens- Quito

10% de descuento en servicios de alimentos y bebidas (no incluye bebidas alcohdlicas)
10% de descuento en eventos sociales o corporativos

Peluqueria y Spa Enchanté- Quito

30% de descuento en todos los servicios de peluqueria

30% de descuento en todos los servicios de spa.

TravHealth- Quito

Consultas médicas (medicina general, pediatria, ginecologia, etc.) en $15

Precios especiales en medicina (farmacia)

10% de descuento en exdimenes médicos de laboratorio

Megadosis de Vitamina C, complejo B o complemento en $15

TravEmporium Panama

Alojamiento por 8 dias, 7 noches de 2- 4 personas por $399 incluido impuestos.

Asi también, la Direccion en su Informe de Resultados, senal6:
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En este sentido, el operador econémico ofreceria a sus miembros, descuentos en servicios que
no necesariamente se catalogarian como turisticos. No obstante, obra del expediente el
escrito de 29 de diciembre de 2022, las 17h14, con ID 261410, mediante el cual el operador
econdmico remitio su contrato de adhesion. Al dar una lectura del aludido documento, no se

desprende que se estipulen estos descuentos, sino que tnicamente ello constaria en su pagina
web.

En su red social Facebook promociona temas alusivos a viajes de turismo, verbigracia:

TravEmporium
13 de noviembre de 2023 . B

cYa conoces las Islas Encantadas? =

Aqui en Travemporium, te traemos 5 lugares que pusedes visitar en las
islas Galapagos. un patrimonio natural que solc lo encuentras en
nuestro pais, jvisitalo! @@

FTravEmporium Fquito #galapagos Fturismo #Ftradicionasvivas
#FPatnmonioNatural Fislasencantadas Ftravelling #Fviajes

5 MEJORES LUGARES
PARA VISITAR EN

ez

Fuente: Facebook:
https://www.facebook.com/travemporium.ec/posts/pfbidoAMfAKu8gD9kdNUqudguSEr
QrXznzAHrvdz531bupUqzgGSCXLMBm5spPC47NURuaLl?  cft  [0]=AZW3UMp5FUJut
GSGuzmiGEddLuBO7zQ Byizve4XCM84Ugsfusudf7siUKUH8sGseyqsij999lcoRxDaf Igky
2gSipeukTFoS5UwBYjO-
v_6I4VCBCKyTJSVKmPYjyBEyqg6GqXV3ZsoZ1EBszW3z8TO6vJzc2NSNSoQGm-
1KDzkGy6mRxzc3ME44BCSUz0o0QeVUVCLrNKo fuKQmuHyKSZS& itn =%2C0%2CP-
R, accedido el 11 de marzo de 2024.

De una revision preliminar de su publicidad en redes sociales, no se desprende que el
operador econémico haga alusion a programas de descuentos, o membresias.

Otro factor que incidi6 en las conclusiones del informe preliminar tiene relacion con las quejas
presentadas en contra de TRAVEMPORIUM. Asi, mediante escrito de 28 de diciembre de 2022,
las 17h17, con ID 261324, el propio operador econémico remitié un listado de 26 denuncias
presentadas en su contra. Estas se relacionan con conductas como estafa, hurto, engano al
consumidor, robo y violaciéon de derechos del consumidor.

Asi por ejemplo, consta la denuncia del sefior Christian Leonel Vera Hidalgo, ante la Delegacion
Provincial de Pichincha de la Defensoria del Pueblo, senalando:

“El 16 de julio de 2022 me llamé por teléfono la Asesora Srta. Nicole de la empresa
TRAVEMPORIUM S.A., para ofrecerme un premio / bono que habia ganado por consumos
con mis tarjetas de Crédito, donde me mencioné que debia ir el lunes 18 de julio al Salén
Porfirio del Hotel Marriot en Quito, para realizarme la entrega del premio.
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https://www.facebook.com/travemporium.ec/posts/pfbid0AMfAKu8gD9kdNU9udguSErQrXzn7AHrvdz531bupU4zgGSCXLMBm5pPC47NURuaLl?__cft__%5b0%5d=AZW3UMp5FUJvtGSGuzmiGEddLuBO7zQ_Byi7ve4XCM84U9sfu5udf7siUKUH8sGseyqsij999Ic0RxDaf_I9ky2gSipeukTF0S5UwBYjO-v_6I4VCBCKyTJSVKmPYjyBEyg6GqXV3Zs0Z1EBszW3z8TO6vJzc2NSNSoQGm-jKDzkGy6mRxzc3ME44BCSUzo0QeVUVCLrNK0_fvKQmuHyKSZS&__tn__=%2CO%2CP-R
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Durante la conversacién le pregunté claramente si no se trataba de una venta o engaio, y
ella respondié que no, entones le dije que a la hora 14:30 iba a ir a recibir el premio ganado.

El 18 de julio de 2022 me llamé nuevamente por teléfono la Asesora Srta. Nicole de la
empresa TRAVEMPORIUM S.A., para confirmar mi asistencia, en la cual le respondi que si
tba a ir a recibir el premio.

El 18 de julio de 2022 asisti a la cita agendada, en la cual me hicieron quedar 2 horas, en ese
tiempo me fueron ofreciendo poco a poco un plan de membresia de la empresa
TRAVEMPORIUM S.A., entre los beneficios incluia varios obsequios si yo accedia a comprar
la membresia. Ademds, me ofrecieron gestionarme una cita para la entrevista de la Visa
Americana ya que uno de los obsequios es un Crucero por las Islas Bahamas partiendo desde
el Estado de Florida en U.S.A, y cuya cita de la entrevista para la Visa la podran agendar
con fecha de asistencia en dos meses, posterior a la compra de la membresia, alegando que
son una empresa Mayorista y que por ese motivo pueden agendar la fecha de la cita para la
Visa ya que tienen prioridad por su status comercial-turistico.

Por la tlltima razén antes expuesta accedi a comprar la membresia, ya que segtin lo ofrecido
por la Asesora Nicole si me daba tiempo de gestionar la Visa Americana y hacer uso del
crucero ofrecido. Habiéndoles expuesto mi caso, de que me tenia que ir a trabajar a otro pais
a principios del préximo afio y no podra esperar mas tiempo para el tramite.

El dia 19 de julio de 2022, se comunicé conmigo el Asesor Edwin Ramirez de la empresa
TRAVEMPORIUM S.A., encargado de mi cuenta/membresia para ponerse a la orden en base
a cualquier solicitud que requiera.

Le solicite de inmediato al Asesor Edwin Ramirez la gestion para el tramite de la Visa
Americana, el me respondi6é que me tba a enviar el niimero de teléfono de la Sra. Esther,
persona encargada de la gestion de Visas por parte de la empresa TRAVEMPORIUM S.A.

Apenas me envid el nimero de teléfono de la persona encargada de la gestiéon de la Visa
Americana, la contacté de inmediato y le pedi la gestién para mi Visa.

En comunicacién por WhatsApp con la Sra. Esther de TRAVEMPORIUM S.A., me comunico
lo siguiente:

“perfecto estimado le comento que por el momento la plataforma esta dando fechas para la
entrevista a finales del 2023

Debido a esta tltima informacioén notificada por la Sra. Esther, la cual no coincide con lo
ofrecido al momento de la negociacioén, decidi notificar a la Sra. Esther, al Asesor Edwin

Ramirez y a la Asesora Srta. Nicole, que desistia de la negociacion. (Enfasis aiiadido)

También consta la accién de proteccion planteada por la ciudadana Luisa Esperanza Castillo
Castillo, quien senalo:
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2.- Seitor Juez, me encuentro con la novedad que al realizar el reclamo del
supuesto “voyage' y al reclamar sobre mi hospedaje que va tenia pagado desde
el afio 2019 en el pais de Argentina ciudad de Buenos Aires. Travemporium
procede a reternerme valores supuestamente porque les debo de un pagaré que
jamas firme y que supuestamente estipula que debia ser pagada la suma de $800
dolares a partir de enero de 2022

3.- Seitor Juez, mi viaje esta estipulado para el 9 de noviembre de 2022 y retorno
para ¢l 16 de noviembre 2022, les hice conocer a la compania demandada, esto
es, atraves de varios medios, que, era una arbitrariedad lo que estan cometiendo
con una conmigo, soy una mujer jubilada, discapacitada y delicada de salud.
pague miles de dofares v no he recibido ningan beneficio de parte de compaia
que de manera canallesca y sorprendedora pretende seguirse lucrando de mi
persona.

4 - Sefior Juez, es tal ¢l maltrato y la vulneracion a mis derechos que toda esta
situacion ha provocado empeorar mi salud, sino realizo mi tratamiento mi
situacion de salud continuara empeorando, en las oficinas recibi mucho
maltrato psicologico y xenofobico, ademas de las agresiones telefonicas tanto a
mi hija como a mi persona, por parte de un supuesto abogado de la compaiiia
que se encuentra en la ciudad de Quito y es de apellido Caicedo.

Asimismo, LINO ARTURO OCHOA TORRES, denunci6é ante la Defensoria del Pueblo lo

siguiente:

Situaciéon

(...) Recibimos la charla de los servicios y prestaciones que daba la compariia, uno de ellos y
el mas interesante eran pasajes al exterior a un precio muy bajo con la ruta Guayaquil /
Miami , ruta que nosotros utilizamos todos los meses en nuestro negocio, y por
el cual hemos pagado cantidades muy altas, de acuerdo a las temporadas altas
o bajas, respectivamente, el cual en ese momento y a los dos nos parecié muy
atractivo, para tenerlo como inversion para nuestro negocio ( El cual implica
viajar al exterior todos los meses) [...]”

(...) pidieron toda la informacién clara y precisa, que finalmente le ofertaron un pasaje de
USD$280 dbélares, ida y vuelta en la ruta Guayaquil/Miami por American Airlines,
solicitando le miren unos pasajes para diciembre por Amerian Airlines, y le ofrecieron
boletos por USD$280,00 la misma ruta, ademas de maleta de mano de 10kg; y maleta de 23
kg, ademds de un articulo personal. Que, por dichas condiciones acepté6 comprar la
afiliacién, la misma que tenia un costo de USD$2.900,00 y pago con tarjeta de crédito.

“[...] El dia de ayer en la oficina programando mi viaje al exterior, le escribo a mi oficial de
cuenta y le solicito me consiga el ticket de la ruta arriba mencionada, con las fechas que antes
habia dado, 2 dias después me contesta y envia un mail, donde debo pagar 576
délares por un ticket, el cual no incluia, pero ni un articulo personal todos
suman valores extras. Con una escala muy larga.” Valores que senala verifico
en otras plataformas que ofrecen este servicio y los costos eran los mismos. Por
lo cual, siente que sus derechos como consumidor han sido violentados y solicita la
intervencién de la Defensoria del Pueblo. (Enfasis afiadido)

similar fue denunciada por Hernan Patricio Toca Calvopina, ante la Defensoria del

Pueblo, quien senalo:
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HUE e Eane 005 pacales aerecs dentro del ecuador y que asita @ una reunion

con mi conyuge en el hotel Marriott, tanta fue fa insistencia acudi al lugar el dia
07 de septiembre de 2022, el sefor Brayan Tirira me solicito la tarjeta de crédito
con fa finalidad de revisar si califico, vo le entregue la tarjeta v la sorpresa fue que
el deébito la cantidad de 56900 dalares sin antes entregarme el contrato de los
senvicios ofertados, la EMPRESA TRAVEMPORIUM me ofrecid una rebaja de
cincuenta al sesenta por ciento en tickets aéreos yen hoteies, diciendo gue ellos
son accionistas y la matriz que dicen que estd en Canada.

La cantidad de 56900 fue debitada con la tarjeta del Banco del Pacifico, me
manifestaron gue con esta tarjeta me haria acreedor de regalias con alojamiento
por ocho dias y siete noches en resort a su eleccion a cualquier parte del mundo.
solicite mi viaje a katar y me dijeron que esa regalia €5 solo para Panama.

Comao otra irregularidad también soficite una proforma de ticket aéreo a katar y
me enviaron una proforma con un valor mas alte que el valor del mercado,
soficite que en la misma proforma me detalle el valor de Travemporium y el valor
del mercado para ver el veneficio gque supuestamente iba a obtener y me dijo Ia
sefionta Asesora Ma. José Penafiel, que no puede realizar esa peticion, o misma
sucedid al pedir una cotizacidn de un vuelo a Chicago.

Me dijeron gque na hay |a rebaja ofrecida en los tigues aéreos ni hoteles.

A su vez, ante la misma Defensoria del Pueblo, se habria ventilado el caso de Tatiana de los
Angeles Reina Pazmifio:

La zefora Tatlana de los Angalas Raina Parmifo, pone en conocimiente de ba Delegackin Provincial de la
Detensoria del Pusblo del Carchi, que ha confratada un paguete de serviclos de viales o fours con lz compafila
TRAVENMPORIUM 5.4, por un valor de §5,200 USD, desde el 06 de diciembre de 2022, aduciendo gue el four era
con todos los gastos pagados v al momento de hacer uso de ese sendcio, ks han manifestado que esos 35,200 USD
e pare de la membrecia y que por el four deben ser cancelados; por o que, necesitan que se d& por terminadso =l
contrate de prestacitn de senvcios y se realice [a devalucion de los dineros sancelados en razdn de gue ha existido
una infarmacida engaiiosa al momenio de suscribir ol contrato por este oo de serviclo, Per lo que soficila se
in%arvenga anle [a companlia TRAVEMPORIUM S48, a fin de gue s¢ dé par terminado e coniralo v se realice fa
devolucian de los dineros cancelados.

En adici6n, la Defensoria del Pueblo, remiti6 a la Intendencia el CASO-DPE-0101-010101-209-
2022-005535-EASU, el dia 09 de noviembre de 2022, las 09h30, signado con ID 257364,
correspondiente a la queja presentada por MANUEL AGUSTIN PESANTEZ OCHOA, quien
acuso:
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EN FECHA 09 DE AGOSTO DE 2022 SE RECIBE EL PETITORIO DE MARIA EUGENIA CUESTA ZEA Y MANUEL
AGUSTIN PESANTEZ OCHOA EN CONTRA DE TRAVEMPORIUM S.A., EN EL QUE MANIFIESTAN QUE EL 26 DE JUNIO
DE 2022 SUSCRIBIERON UN CONTRATO CON TRAVEMPORIUM S.A., POR LA SUMA DE $€.950.00; SIN EMBARGO
LOS VOUCHERS SE EMITIERON A NOMBRE DE UNA TERCERA PERSONA CON LA CUAL NO MANTIENEN RELACION
CONTRACTUAL ALGUNA. SUMADO A QUE AL MOMENTO DE LA OFERTA SE INFORMO EL BENEFICIO DE UN VIAJE A
PANAMA, MEXICO O MIAMI, POR LO QUE SOLICITARON SE PROCEDA CON SU DERECHO DE DEVOLUCION Y SE
REEMBOLSE EL DINERO PAGADO, SIN QUE MEDIE RESPUESTA FAVORABLE DENTRO DEL PLAZO LEGAL. POR 1O
QUE REQUIEREN LA INTERVENCION DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

De igual forma, con Oficio Nro. DPE-DPE-2022-0590, presentado por César Marcel Cordova
Valverde, en su calidad de DEFENSOR DEL PUEBLO ENCARGADO, el dia 07 de diciembre de
2022, las 10h33, con ID 259771, dicha Autoridad remiti6 los reclamos atendidos en la Defensoria
del Pueblo relacionados con servicios prestados por la empresa TRAVEMPORIUM S.A.

Con Oficio No. MT-DPC-2022-0018-0 de 17 de noviembre de 2022, las 11hoo, con ID 258197,
la Directora de Patrocinio y Coactivas, del Ministerio de Turismo, también remitio6 las quejas
presentadas en contra de TRAVEMPORIUM S.A., entre las que se destaca por ejemplo, la de
ANIBAL SANDOVAL, quien sefialo:

"Esta denuncia la solicito de manera formal debido que ya asisti a la DEFENSORIA DEL
PUEBLO y me sugirieron que la hiciera por este medio y el motivo es acerca del servicio y
ofertas que me ofrecieron hace un periodo y que hasta la fecha no he podido utilizar debido
a que todo lo que me ofrecieron en el momento de la preventa y no se ha cumplido ninguna
de ellas.

He tratado de utilizar el servicio en varias ocasiones y hasta tuve una reunién con el gerente
de la empresa travemporium indicando que no me ha resultado ninguna de las ofertas que
me ofrecieron antes de firmar el contrato.

Le indiqué a la chica vendedora, que mi mayor deseo de aceptar el contrato es por los boletos
aéreos, debido a que iba a viajar en diferentes ocasiones en este ano y la sefiorita vendedora

me indico que con este servicio turistico me iban a salir hasta con un 50% los boletos aéreos."

Respecto de relacion con estos hechos, la Direccion realizo el siguiente analisis durante la etapa
de investigacion preliminar:

En tal virtud, la Direcciéon considerd la publicidad, las facturas de servicios del operador
econdmico y el contrato, para realizar la siguiente comparacion:
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Bajo esta perspectiva, la publicidad el operador econémico se referiria a paquetes turisticos,
que incluye viajes, alimentacion, hospedaje, entre otros, bajo un precio en especifico. No
obstante, con escrito de 10 de noviembre del 2022, con ntimero de ID 257549, el operador
econdmico remiti6 a la INICPD, las facturas correspondientes al primer trimestre de los afios
2020y 2022, y el tercer trimestre del afio 2021, de lo cual, esta Direcciéon pudo evidenciar que
se realizaron ventas de los siguientes servicios:

Membresias
Informacién Turistica
Pasajes aéreos
Actividades Ordinarias
Ventas Varias

Entre otros

A su vez, del objeto del contrato de adhesion con el que opera TRAVEMPORIUM S.A., se
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constata que se refiere a:

...planificacién y organizacién o tours pueden incluir la totalidad o parte de las siguientes
caracteristicas: transporte, alojamiento, comidas, visitas a museos, lugares histéricos o
culturales, especticulos teatrales, musicales o deportivos.

Incluye también el asesoramiento o la venta de servicios de viajes, de transporte y de
alojamiento, al por mayor o al por menor, al cliente; asi como, la prestacion de otros
servicios....

En cuanto a los descuentos, el contrato menciona:

...incluyen ofertas vacaciones y descuentos de viaje con acceso a diversion de servicios a tarifas
reducidas. Estas ofertas incluye ofertas vacacionales y descuentos de viaje con acceso a
diversidad de servicios tarifas reducidas...

Al respecto, si bien es cierto, las actividades relacionadas con paquetes turisticos constan en la
publicidad, en la factura y en el contrato, esta Direcciéon encuentra que éste tltimo refiere el
asesoramiento y descuento en paquetes turisticos, es decir, que se trataria de membresias, y
no de servicios turisticos directos. En adicién, se tiene en cuenta las quejas de los usuarios
respecto a que pensaban haber contratado paquetes turisticos, cuando en realidad el contrato
estipulaba descuentos en servicios turisticos, como es el caso de Tatiana De Los Angeles Reina,
citada ut supra.

Ya en la etapa de investigacion, esta Intendencia solicit6 la actualizacion de las quejas en contra
de este operador econémico al Ministerio de Turismo y a la Defensoria del Pueblo,
encontrandose que la aludida cartera de Estado compareci6 con Oficio Nro. MT-DPUST-2024-
0005-0, presentado por la ingeniera Lourdes Amanda Siguencia Pillaga, en su calidad de
DIRECTORA DE PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS TURISTICOS, el dia 26 de enero
de 2024, las 15h28, con ID 202401475 (Extracto no confidencial ID 202402334), remitiendo
una denuncia en contra de TRAVEMPORIUM S.A., la cual no versa sobre una supuesta
confusién del usuario acerca de la real naturaleza del servicio, conforme se mencionara infra.

Por su parte, la Defensoria del Pueblo de Ecuador compareci6 mediante Oficio No. DPE-
CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su
calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE
LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no
confidencial ID 202402336), de la cual se desprende un total de 13 denuncias en contra del
operador econ6mico investigado.

De las denuncias se reportan casos en los que los usuarios han entendido que contrataban un
paquete turistico, pero que al momento de hacerse efectivo el mismo, result6 ser una membresia,
como por ejemplo:

CASO 1:
LA COMPARECIENTE MANIFIESTA QUE HA CONTRATADO UN PAQUETE DE

SERVICIOS DE VIAJES O TOURS CON LA COMPANIA TRAVEMPORIUM S.A., POR UN
VALOR DE $5.200 USD, DESDE EL 06 DE DICIEMBRE DE 2022, ADUCIENDO QUE EL
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TOUR ERA CON TODOS LOS GASTOS PAGADOSY AL MOMENTO DE HACER USO DE ESE
SERVICIO, LE HAN MANIFESTADO QUE ESOS $5.200 USD ES PARTE DE LA
MEMBRECIA Y QUE POR EL TOUR DEBE SER CANCELADO POR ELLOS. POR LO QUE,
NECESITAN QUE SE DE POR TERMINADO ESTE CONTRATO Y SE REALICE LA
DEVOLUCION DE LOS DINEROS CANCELADOS EN RAZON DE QUE HA EXISTIDO UNA
INFORMACION ENGANOSA AL MOMENTO DE SUSCRIBIR EL CONTRATO POR ESTE
TIPO DE SERVICIOS.

CASO 2:

AGUIRRE ROMERO JULIO PRESENTA QUEJA CONTRA "TRAVEMPORIUM S.A."
MANIFESTANDO QUE CON FECHA 7 DE MARZO DE 2023 SUSCRIBIO UN CONTRATO
CON LA REQUERIDA CUYA CUANTIA FUE DE $1.500,00; CON OBJETO DE LA
REALIZACION DE UN PASEO FAMILIAR, POR EL CUAL PRETENDIO MEDIANTE ESTE
CONTRATO ADQUIRIR UN PLAN QUE BRINDARIA HOSPEDAJE EN PANAMA Y LOS
VUELOS OFRECIDOS, AL MOMENTO DE RESERVAR VUELOS Y HOTEL NO HABIA
DISPONIBILIDAD PARA LAS FECHAS REQUERIDAS, CUANDO SE OFERTO
DISPONIBILIDAD PERPETUA. TENIENDO QUE REALIZAR EL VIAJE BAJO COSTOS
INDEPENDIENTES A LOS CONVENIDOS EN EL CONTRATO. LA MANERA DE
CAPTACION CONSISTIA EN BRINDAR PASAJES DE VUELOS NACIONALES POR SOLO
ASISTIR A LAS CHARLAS Y NO NECESITABA SER SOCIOS.

En contraposicion, consta en el expediente el escrito presentado por el operador
TRAVEMPORIUM S.A., el dia 10 de noviembre de 2022, las 12h17, con ID 257549, mediante el
cual remitio “... las facturas correspondientes a la presentacion de sus servicios durante el primer
trimestre del ano 2020, tercer trimestre del afilo 2021 y primer trimestre del ano 2022”, del que
se desprende la prestacion de servicios de membresias, asi como de otros relacionados con
servicios turisticos.

Al respecto, la Direccién planted el siguiente argumento en su Informe de Resultados:

En este sentido, esta Autoridad tiene en consideracion que el operador econémico oferta en
sus redes sociales servicios turisticos como tal, lo cual guarda relacién con sus facturas, de
donde se desprende la comercializacion de servicios relacionados con el sector turistico. El
operador econémico también promociona sus servicios de descuentos en servicios turisticos
y en otros no relativos a dicho sector, como salud, restaurantes, mascotas, entre otros. En
cuanto a los descuentos en servicios turisticos, estan plasmados en el contrato de adhesion
remitido el dia 29 de diciembre de 2022, las 17h14, con ID 261410.

En tal virtud, esta Direccién considera que no existe contradiccion entre la publicidad del
operador econoémico, y los servicios realmente ofertados, dado que si comercializa servicios
turisticos como tal, asi como membresias de descuento para servicios turisticos.

En adicién, al revisar la actualizacién de estas denuncias, no se desprende que haya
aumentado en modo significativo las quejas en contra de este operador econdémico, en
relacién con las que se identificaron en la etapa de investigaciéon preliminar. Sin perjuicio de
que eventuales incumplimientos de contrato existan, los cuales deberian tramitarse en via
ctvil por parte de los perjudicados, y desde el punto de vista de la competencia desleal, no
existirian elementos para suponer que un incumplimiento en el convenio por parte del
proveedor, supongan que la voluntad del consumidor para suscribirlo estuvo viciada por
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actos de engario.

De la revision del expediente, esta Intendencia tiene en cuenta que la publicidad del operador
econdmico en su pagina web y su sus redes sociales, hace alusion tanto a servicios de membresias
como a servicios turisticos, conforme lo sefialado ut supra. Asi, en su pagina web promociona
los beneficios de su membresia, como por ejemplo: “Playa Almendro- Tonsupa Alojamiento por
3 dias, 2 noches de 2- 4 personas (No incluye valor de brazaletes) por $99 incluido impuestos™.
Es decir, quedaria claro que el usuario deberia pagar un valor de USD. 99.00, para utilizar las
instalaciones del operador econémico, valor que seria superior si no se cuenta con la membresia.
Esto se compaginaria con los contratos de adhesiéon remitidos en su momento por el operador
econdmico, cuyo objeto se cefiia a otorgar beneficios por afiliarse a TRAVEMPORIUM.

A su tiempo, la red social Facebook contiene publicidad relativa a paquetes turisticos, como por
ejemplo, la que a continuacion se cita:

TravEmporium

";Quieres explorar nuevos destinos sin preocuparte por el alojamiento
y transporte? 22

iNo te puedes perder esta promocidn de verano! @) ;Si deseas
planificar un viaje contactate con tG asesor asighado!

#t... Ver mas

N S L T T
PN AR !

Esto se puede corroborar, conforme lo sefialado ut supra, con las facturas remitidas por el
investigado, en las que consta la venta de paquetes turisticos, de tal suerte que se puede afirmar
que TRAVEMPORIUM S.A., comercializaria ambos tipos de servicios.

Si bien otrora esta Autoridad consider6 que existia una contradiccion entre la publicidad del
operador econdmico (alusiva a paquetes turisticos), y el servicio que realmente prestaba en el
mercado (membresias de descuentos en servicios turisticos), en la fase de investigacion se ha
podido evidenciar que el operador econémico efectivamente presta ambos servicios, de tal
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suerte que las denuncias identificadas que sefialaban una eventual contradiccion, podrian
considerarse como hechos aislados.

Por lo expuesto, esta Intendencia coincide en el criterio de que, al comercializar efectivamente
ambos servicios, esto es, membresias de descuentos y paquetes turisticos, se descarta la
hipotesis inicial de la investigacion segtn la cual existia una contradiccion entre la publicidad
del operador econémico en relaciéon con la real prestacion de su servicio.

Consecuentemente, esta Intendencia considera que de los elementos de conviccion recabados
en la etapa de investigacion, no existen elementos de conviccién sobre el presunto cometimiento
de actos de engafo, conducta tipificada en el articulo 277, nimero 2 de la LORCPM por parte del
operador econémico TRAVEMPORIUM S.A., derivados de una presunta contradiccion entre su
publicidad y los servicios realmente ofertados.

7.2.4.2. ACTOS DE ACOSO, COACCION E INFLUENCIA INDEBIDA, EN LA
MODALIDAD DE APROVECHAMIENTO DE LA DEBILIDAD Y
DESCONOCIMIENTO DEL CONSUMIDOR (ART. 27, NUMERO 10,
LETRA A) DE LA LORCPM)

En cuanto a esta conducta, la Direccion analiz6 algunas denuncias incoadas en contra del
operador TRAVEMPORIUM S.A., como la presentada por la ciudadana Maria de Lourdes Cobo
Flores'2s senalo: “... asisti por itnvitacion a un evento realizado por la compaitia
TRAVEMPORIUM.... debo sefialar que previo a asistir al evento y aceptar la invitacién,
recibi varias llamadas telefénicas...” (Enfasis afiadido).

A su vez, Vergudo Romero Bolivar2¢, sefial6 que TRAVEMPORIUM utiliz6 con él presuntos
métodos comerciales desleales.

Asimismo, de la queja de Christian Leonel Vera Hidalgo'?7, ante la Delegacién Provincial de
Pichincha de la Defensoria del Pueblo, citada en el acapite sobre actos de engano, se desprende:
“El 16 de julio de 2022 me llamé por teléfono la Asesora Srta. Nicole de la empresa
TRAVEMPORIUM S.A., para ofrecerme un premio / bono que habia ganado por consumos con
mis tarjetas de Crédito, donde me menciono que debia ir el lunes 18 de julio al Salén Porfirio
del Hotel Marriot en Quito, para realizarme la entrega del premio”.

125 Oficio Nro. DPE-DPE-2022-0590, presentado por César Marcel Cordova Valverde, en su calidad de DEFENSOR
DEL PUEBLO ENCARGADO, el dia 07 de diciembre de 2022, las 10h33, con ID 259771.

126 TRAVEMPORIUM, escrito de 28 de diciembre de 2022, las 17h17, con ID 261324.

127 Thidem.
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Al revisar estas quejas, la Direccion preliminarmente verifico6 como indicios preliminares, las
denuncias recopiladas en torno a la atraccion de los usuarios y consumidores con premios, o
cupones de 6rdenes de compra de los que habrian sido ganadores, sin que existiesen tales
premios, lo cual, como se ha senalado ut supra, es considerado como una practica agresiva de
acoso, coaccién o influencia indebida.

En relacion con estos supuestos indicios, el operador senal6:

Respecto de lo senalado se debe manifestar que la empresa no ha realizado actividades que
influyan indebidamente en la voluntad de los usuarios. Pues para la adquisicién de sus
servicios no ha empleado mecanismos que empleen la fuerza, ni tampoco se ha realizado
actos dolosos que impliquen la obtencion de un beneficio ilegitimo en detrimento del
consumidor. Bajo en estos supuestos solamente se podria determinar que hay una influencia
indebida en la conducta del consumidor, pero lo cual no ha sido determinado, sino que en el
informe se habla de manera genérica con una abstraccion y presuncion sobre la base de un
andlisis doctrinario.

Ast mismo, el informe habla de un proceso subsuntivo, pero no permite evidenciar que se
hayan utilizado la premisa mayor, la premisa menory la regla que esta siendo aplicada para
el supuesto de hecho, elementos necesarios para el razonamiento subsuntivo y por lo tanto,
no puede la actividad de la empresa encasillarse en la argumentacion vertida en el informe.

Asimismo, los hechos que se relatan en denuncia son hechos que deben probarse, por lo tanto,
basarse en alegaciones contendias en actos de iniciacién como lo son las denuncias, sin que
las alegaciones hayan sido determinadas como hechos probados por autoridad competente,
no pueden fundamentar una conducta indebida.

Teniendo en cuenta lo dicho, esta Intendencia tuvo claro que la presente linea de investigacion
en torno a TRAVEMPORIUM S.A., gira en torno al hecho de que el operador econémico habria
utilizado practicas sefiuelo para atraer a los usuarios, indicandoles que se habrian hecho
acreedores a algin tipo de premio, para luego venderles sus membresias de descuentos,
ocasionandoles asi incomodidad y comprometiéndoles para que adquieran el servicio, lo que se
encuadraria en la practica denominada sweepstake, y por ende recaeria en influencia indebida.

Durante la etapa de investigacion, la Defensoria del Pueblo de Ecuador, comparecié mediante
Oficio No. DPE-CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela
Torres, en su calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS
HUMANOS Y DE LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718,
remiendo 13 quejas en contra del operador economico, senaldndose lo siguiente, de modo
principal:

CASO 1:

CON FECHA 28 DE MARZO DE 2023, ACUDIMOS A UNA REUNION REALIZADA POR LA
AGENCIA TRAVEMPORIUM S.A.,, EN LA CIUDAD DE QUITO, DONDE NOS FUE
DESCONTADO DE NUESTRA TARJETA DE CREDITO CUATRO MIL CIEN DOLARES DE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA 4100,00 USD, POR CONCEPTO DE CONTRATO
NRO. TRVQH00190004936
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CASO 2:

EL SR. SABANDO EN FECHA 06 DE JUNIO DE 2023 ACUDIO AL HOTEL JW MARRIOT
DONDE SE LE MANIFESTO QUE GANO UNOS PASAJES CON LA EMPRESA
TRAVEMPORIUM S.A., SIN EMBARGO DURANTE LA CONVERSACION LE
MANIFESTARON QUE DEBIA PAGAR UN VALOR ADICIONAL MEDICO POR
DISCAPACIDAD PERO CON UN DESCUENTO DEL $4.500 A $2.900 Y QUE PODRIA
PAGAR $1.450 O DIFERIR CON TARJETA EN CUOTAS DE $45 AL SENOR LE PARECIO Y
FIRMO UN CONTRATO MISMO QUE SE APEGA A CLAUSULAS

Al igual que al anélisis planteado de otros investigados, esta Intendencia estima que si bien no
han incrementado en modo significativo las denuncias o quejas en contra de este operador
economico, existen aun usuarios que manifiestan haber sido contactados por el ahora
investigado, con base en la supuesta acreencia de un premio o beneficio exclusivo, con la
finalidad de atraerlos a un evento en el que se les venderia una membresia. Esta estrategia
comercial fue de hecho confirmada por el operador econémico en la reunion de trabajo de 18 de
octubre de 2023, a partir de las 15h00, y que consta en este expediente con ID 202308388.

Al respecto, en el Informe de Resultados, la Direccién analiz6 estos indicios y esbozo el siguiente
razonamiento:

... el operador econémico atraeria a los usuarios con estos premios a un evento de promociéon
de sus servicios turisticos, que de otra forma no asistirian. Los potenciales clientes no
habrian acudido con la intencién de contratar servicios turisticos, sino unicamente para
reclamar su premio. No obstante, el evento habria sido utilizado para que el operador
economico investigado para comercializar sus servicios, en un ambiente en el que el
consumidor se veia influenciado con distracciones que mermarian su voluntad, como la
entrega de incentivos o premios, entre otros, las cuales serian aprovechadas por el operador
economico.

De ahi que, como se ha senialado ut supra, en el evento organizado para la supuesta entrega
del premio, o en este caso, para brindar las cenas de cortesias, se promocionaria la
suscripcion de los contratos de adhesién para adquirir las membresias ofertadas por la
empresa, lo que distraeria al usuario al momento de adoptar su decisién de compra.

Bajo este parametro, existen indicios acerca de que el operador econémico se habria puesto en
contacto con los potenciales clientes para hacerles una invitacion a eventos, generalmente cenas,
conforme lo ha aceptado el investigado en la reunion de trabajo llevada a cabo 18 de octubre de
2023, a partir de las 15ho0, con ID 202308388. De acuerdo con la doctrina sobre influencia
indebida:

... se trata de situaciones en las que la pericia del consumidor para detectar la deslealtad de
la practica del operador se encuentra significativamente disminuida por las circunstancias
que esta atravesando, la impertinencia del ofrecimiento, o la actitud que adopta el operador
al realizar la oferta.

En estas circunstancias, el nivel de diligencia que se espera del consumidor al valorar la

conveniencia de la oferta presentada estd seriamente afectado, convirtiéndose asi en un
blanco facil para ser victima de una practica agresiva
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(...) aquellos ofrecimientos comerciales realizados en horas intempestivas, como puede ser,
a primera hora del dia o la finalizacién de la jornada laboral del consumidor, en el que el
estado de relajacion de su mente o el cansancio acumulado le convierten en una persona
facilmente influenciable. También, se encontrarian aqui las practicas realizadas en
momentos limite en los que el consumidor no tiene otra alternativa que aceptar las
condiciones impuestas por el operador si quiere hacer uso de su derecho...128

Al respecto, esta Intendencia tiene en cuenta que esta practica, de comprometer la voluntad del
consumidor al invitarle a cenas o proporcionarle premios o incentivos para mermar su voluntad,
constituyen el modus operandi reprochado por el régimen de represiéon de las practicas
desleales, en especial, en lo atinente a las denominadas por la doctrina y legislacién ecuatoriana
como practicas agresivas, por su capacidad para incidir en el comportamiento econémico del
consumidor de forma deshonesta.

En tal virtud, al verificarse este modo de proceder por parte d¢ TRAVEMPORIUM S.A., esta
Intendencia comparte el criterio de la Direccion y considera que de los elementos de conviccion
recabados en la etapa de investigacién, permiten concluir que el operador econdémico
TRAVEMPORIUM S.A., ha incurrido en actos de aprovechamiento del desconocimiento del
consumidor, de conformidad con el numeral 10 letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.4.3. DIFICULTAR LA TERMINACION DEL CONTRATO POR PARTE DEL
USUARIO FINAL AL OBLIGARLE A SEGUIR LARGOS Y/O
COMPLICADOS PROCEDIMIENTOS, Y, SUSCRIPCION DE CLAUSULAS
QUE VIOLAN LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR PREVISTOS EN LA
LEY (ART. 27, NUMERO 10, LETRAS C) Y E) DE LA LORCPM)

Durante la etapa de investigacion preliminar, la Direccién identificé que el contrato de adhesion
contendria cldusulas de terminacion contractual que implicarian un costo o multa para el
usuario, llegando al 100% del valor del contrato, lo que conllevaria a que bajo un analisis de
costo beneficio, el usuario no pueda darlo por terminado.

En sus explicaciones, y frente a estos cargos, el operador econémico senal6 que en sus contratos
se encuentra incorporada la clausula arbitral, como argumento para desvirtuar la presunciéon de
que dificultaria la terminacién del convenio.

Al respecto, esta Intendencia consider6 resolver el inicio de la etapa de investigaciéon bajo el
siguiente argumento:

128 ELISABET GONZALEZ PONS, PRACTICAS AGRESIVAS Y TUTELA DEL CONSUMIDOR, p. 123.
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... esta Intendencia tiene en cuenta lo senalado en el nimero 4 del articulo 43 de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, la cual refiere que las clausulas que impongan el
arbitraje como solucién de conflictos es nula, esto en virtud de que la activaciéon de dicha via
implicaria un costo para el usuario, lo que a su vez devendria en la dificultad para dar por
terminado el contrato si debe realizarlo por medio de un arbitro.

Para que un convenio arbitral, en el marco de un contrato de adhesion con el consumidor tenga
validez, es necesario que dicha clausula sea negociada y aceptada de forma individual, de
conformidad con el articulo 40 del Reglamento de aplicaciéon de la Ley Orgénica de Defensa

del Consumidor.

Durante la etapa de investigaciéon compareci6 el Ministerio de Turismo con Oficio Nro. MT-
DPUST-2024-0005-0, presentado por la ingeniera Lourdes Amanda Siguencia Pillaga, en su
calidad de DIRECTORA DE PROTECCION AL USUARIO DE SERVICIOS TURISTICOS, el dia
26 de enero de 2024, las 15h28, con ID 202401475 (Extracto no confidencial ID 202402334),
remitiendo una denuncia en contra del operador TRAVEMPORIUM S.A., la cual reza de la

siguiente forma:

CL.00. A2

OA HWOTEL. oA B I il adine W TLMIA. TBALETH > %

Si bien es cierto, no hay un aumento significativo de quejas en contra del operador econémico
con motivo de esta restriccion, al analizar el escrito presentado por TRAVEMPORIUM S.A., el
dia 29 de diciembre de 2022, las 17h14, con ID 261410, mediante el cual remiti6 la informacién
referente a sus contratos de adhesion, se desprende la siguiente clausula:
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3 575'-" podra dar por terminado el presente contrato, siempre que se nolifique POT G400
a TRAVEMPORIUM S A tal decisiin, en su domicilio legal (_\.;. TRES DIAS | ;,' lias
posteriores a la firma del contrato Yy CON razones ;.»km;nnrnl:.; fundamentadas v probadas
te haber sclicitado atencion y servicio Esta forma de terminacitn no exime a |
CLIENTE de la obligacién de cancelar Ios saldos pendientes de ser el casc ;

-n i Iy T o ¢ 1E ~

En dicha bleddLlun el CLIENTE podra solicitar la Terminacion Anticipada para lo cual se
- . - o I T ] .

descontara el 25% de la cuantia totat det conlrato, mas el valor de la cuola inicka! POr

gastos administralivos constantes en of presente contialo, esto es. la cantidad de
$250.00 (DCSCIENTOS CINCUENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DF

| SN LN

AMERICA CON 00/100) ¥. los valores de comisiones y retenciones de Ja fransaccidn por

parte de la larjeta da erédito. £| saldo serd devuelio en servicios luristicos, o 7(;|1n| no

podra sel alegado por el contratanie de acuerdo a las nbligaciones 3gu;-jim 3

momento de la firma del presente contrato,

Si dicha solicitud de desistimiento estuviese fuera de ormino indicado no habra
devolucion ninguna y el chente perderd el 100% del valor contratado; siendo asi que of
contratante NO tendra reclamo posterior algune pudiendo la simpresa seguir 10s procesos
judiciales y extrajudiciales que creyera convenientes,

En caso de que el cliente quiera dar por terminado el contrato, TRAVEMPORIUM descuenta el
25% de la cuantia total del contrato, y las comisiones. Esto, si la solicitud se hace dentro de los
tres dias posteriores a la terminacién del contrato, y con razones justificadas ante
TRAVEMPORIUM S.A. Si se hace fuera de dicho término, no habria derecho a devolucién
alguna, dado que se descontaria el 100%, de modo que el tinico perjudicado seria el usuario.

Respecto de estos hechos, la Direccidon realizé el siguiente analisis, con el cual esta Autoridad
concuerda:

esta clausula, por si misma, es leonina?29, al restringir el derecho de devolucion del usuario,
con requisitos no contemplados en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, lo que
ademds supone poner trabas para que el consumidor dé por terminado el
contrato, incurriendo ast en la practica agresiva de dificultar la terminaciéon
del contrato por parte del consumidor final al obligarle a seguir largos

procedimientos para ello.

Asimismo, al ser este tipo de clausulas contrarias a los derechos del consumidor, en
particular el derecho de devolucion, tanto en el informe de investigacion

129 Carmen Cepeda, “La teoria de la imprevisién en los contratos de mutuo en la legislacion ecuatoriana”, UASB,
2017:“Este tipo de clausulas, las leoninas, se caracteriza por romper el equilibrio que debe existir en contrato, son el
fruto de la voluntad de la parte oferente. Estas se consideran nulas de pleno derecho sin que esta situacion nulite el

contrato en su totalidad”.
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preliminar, como en la resolucion de inicio de investigacion, se ha considerado
que esta conducta también se subsume en la practica desleal de suscripcion de
contratos de adhesion que lesionen los derechos del consumidor previstos en la

ley, en particular el derecho de devolucion, prescrito en el articulo 45 de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor. (Enfasis afiadido)

Bajo este senalamiento, al identificar que el contrato del operador econémico mantiene
clausulas que restringen el derecho de devolucion del usuario, con requisitos no contemplados
en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, esta Intendencia considera que el operador
econdmico TRAVEMPORIUM S.A., ha cometido practicas agresivas contenidas en el numeral
10 letras ¢) y e) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.4.4. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR TRAVEMPORIUM S.A.

Una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccion respecto del presunto
cometimiento de las conductas tipificadas en las letras a), c) y €) del numeral 10 del articulo 27
de la LORCPM, por parte del operador econ6mico TRAVEMPORIUM S.A., corresponde analizar
si dichas conductas han falseado el régimen de competencia del mercado relevante en el que se
han producido.

Al respecto, con base en el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en
relacion a este operador econdmico, en cuanto al parametro de la naturaleza de la conducta,
la Direccion sefialo:

TRAVEMPORIUM S.A., unicamente se evidenciaron elementos de conviccion de la conducta
10 letras a), ¢) y e), del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de la conducta de practicas agresivas en las modalidades
referidas ut supra, el operador logroé falsear el régimen de competencia dentro
de su mercado relevante.

Respecto de la conducta de engafio, al no evidenciar elementos de conviccidén, esta
Direccion concluye que no es procedente referirse al analisis de falseamiento.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relacién con: la induccion del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripciéon de contratos de adhesion que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccion de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectacién al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccién de la cuantificacién de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccién considera importante iniciar con el andlisis de la estructura
de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacion de servicios turisticos

Pagina 177 de 211



‘| Superintendencia
de Competencia
%, Econdmica

incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacion
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacién, asi como,
las caracteristicas de los operadores econdmicos investigados, con la finalidad de
determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores econéomicos para influir en el régimen de
competencia.

Analisis de la estructura del mercado 2

Con base en la determinacion del mercado relevante, esta Direccién aprecia, en el aio 2023,
un mercado altamente concentrado en este sector, con un indice HHI3° de 1.862,38, con una
participacién de 10 operadores a nivel nacional.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
afio 2017 hasta el 2023, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccion identifica, que la concentracién ha tenido variaciones pasando de
tener, en el aito 2017 un C2 de 100%, y en el afio 2023, un 16%; de igual manera, respecto de
la razén de concentraciéon C3, ha evidencia una disminucién pasando, en el aio 2017, de
representar 100%, y en el aito 2023, tiene el 21%; de igual manera el C4 paso de 100% en el
2017 a 21% en el 2023, lo que significaria que los 4 principales operadores del sector, en
conjunto, representan mas concentracion respecto del resto de sus competidores (...)

(...) En cuanto a la participacién histérica de los operadores econémicos investigados, esta
Direccién, identifica lo siguiente:

Grafico (...) Participacion histérica del mercado aiio 2017-2023 Mercado-2

130 Al respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribuciéon
de las participaciones mas equitativa, mientras que valores més altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente manera'3°:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.

Fuente: Indicadores de Concentraciéon: Una revision del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Prdacticas Desleales

Como se evidencia en el grafico ut supra, en el mercado de la comercializacion de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, el operador
COSTACRUCEROS, tuvo una participacion importante, siendo el lider de este mercado,
durante los tres afios 2017 al 2019.13

Ahora bien, respecto de la actuacién de los operadores investigados dentro del mercado
analizado se evalué la participacién histérica, a fin de identificar la incidencia frente a sus
competidores:

131 Para la investigacion de mercado relevante, esta Direccion considero la informacion suministrada por los
operadores econdémicos del sector turismo en los Cuestionarios 1, 3, 5 y 21; después de realizar una evaluacién en
donde se analizaron flujos de procesos, relacion con los mercados relevantes y contratos, se evidencio que actualmente
(ano 2023) operadores como COSTACRUCEROS, KLEINTOURS, FUNTOUR, VED ELITE ECUADOR, no se
encuentran ofertando servicios de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion.
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Grafico (...) Crecimiento de los operadores econémicos investigados frente el
resto del mercado
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

(...) El operador econémico TRAVEMPORIUM S.A., evidencia incremento en su
participacién a partir del 2020, en el 2021 subié al 30%, sin embargo en el 2022 tuvo su
mayor pico llegando al 40%, para el 2023 tuvo un decrecimiento llegando al 14%.

En relacion al pablico objetivo, la DNICPD considerd6:

Se resalta lo referido por Vela’s2 indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engariado (cosa que sucede
st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decision por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencion
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdémicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe

132 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248 y 249,
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a que, al momento de tomar su decisién de compra, el consumidor podria estar distraido por
el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializacion utilizadas
por estos operadores podrian poner al piiblico objetivo en una posicion de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificaciéon de las posibles afectaciones, la Direccién determino:
TRAVEMPORIUM S.A.

Respecto, de este operador, se evidenciaron elementos de conviccion de la conducta 10 letras
a), ¢) y e), del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de la conducta de practicas agresivas en las modalidades referidas ut supra, el
operador logré falsear el régimen de competencia dentro de su mercado relevante.

En relacién a la conducta 10 letra a), esto es: El aprovechamiento de la debilidad o del
desconocimiento del consumidor, esta Direcciéon considera importante cuantificar la
cantidad de consumidores que habrian interpuesto quejas respecto de la forma en la que
comercializa los servicios el operador en cuestion, frente a los que no, a fin de evidenciar si
existiria un efecto real, en relacién al supuesto aprovechamiento o del desconocimiento del
consumidor, en resumen se evidencia lo siguiente:

Grdfico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios que
presentaron sus quejas)
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0%

2019 2020 2021 2022 2023

Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigaciéon y Control de Practicas Desleales

Del grdfico ut supra, se identifica el porcentaje de denuncias por arno, respecto del total de
unidades comercializadas por el operador en cuestion, que representa en promedio 2,85%;
observando, en el 2023, aiio donde existirian el mayor ntimero de quejas, unicamente
representarian el 4,29%. De igual forma, comparando la totalidad de las quejas, de manera
acumulada, estas representarian el 3,39% de los paquetes vendidos por el operador, esto
significa, en su gran mayoria no se apreciaria una prdctica generalizada, al menos, desde la
percepcién de los consumidores y/o usuarios de estos servicios.
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Por otro lado, respecto, de la conducta 10 letras c) y e), estas son: ¢) Dificultar la terminacion
del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o complicados
procedimientos; y, e) La suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen los derechos
de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley, esta Direccién, evidencia que dichas
conductas tienen relacién exclusivamente con el contenido del contrato que ha sido utilizado
por el operador TRAVEMPORIUM, dicho contrato conforme la temporalidad determinada,
habria sido utilizado desde 2019 hasta la actualidad, en este sentido, se procede a evidenciar
la tendencia de ventas del operador, conforme lo siguiente:

Grdafico (...) TRAVEMPORIUM vs Mercado
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OTROS OPERADORES TRAVEMPORIUM

Fuente: Operador Econémico
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigaciéon y Control de Practicas Desleales

Del presente andalisis se puede evidenciar, que desde el inicio de operaciones con el contrato
en cuestion, no le ha significado tasas de crecimiento importantes, menos aun identificando
en el afio 2023, donde el operador con el uso del mismo contrato, evidenci6 un decrecimiento
importante en sus ventas, de 0,65 puntos porcentuales respecto del aiio anterior. Esto quiere
decir, que independientemente del contrato que ha usado éste operador econémico en la
comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliacion o fidelizacion, no ha
representado un factor que le haya permitido aumentar sus ventas de manera significativa,
respecto de sus competidores.

Por lo que, esta Direccion, en el presente caso no evidencia que como consecuencia de las
conductas realizadas por el operador econémico TRAVEMPORIUM S.A., hayan significado
un aumento en ventas, en cuota, en consumidores que hayan presentado sus quejas o que
haya limitado la entrada de nuevos oferentes; por lo que, de acuerdo a la cuantificaciéon de
los efectos, se concluye que no existe falseamiento al régimen de competencia respecto del
comportamiento del operador analizado en el presente acapite.

De acuerdo a la delimitacion del mercado relevante 2, esta Intendencia coincide con la DNICPD,
respecto de que existe una alta concentracion en este sector, con un indice HHI de 1,862.38 y la
participacion de 10 operadores a nivel nacional; en el periodo 2017-2023, se ha demostrado que
los 4 principales operadores del sector, en conjunto, representan mas concentracion respecto
del resto de sus competidores, lo que ratifica un mercado altamente concentrado.

En cuanto a las participaciones histdricas de los operadores econémicos, se destaca que en el
mercado de comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de
afiliacion - fidelizacion, el operador COSTACRUCEROS ha mantenido una participacion
destacada, liderando el mercado durante los afios 2017 al 2019. El operador TRAVEMPORIUM
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S.A. ha mostrado un aumento en su participacion desde 2020, alcanzando su punto mas alto en
2022 con un 40%, seguido de una disminucion en 2023 al 14%.

Respecto del publico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos (premios)
no es necesariamente desleal, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin
embargo, la forma en que los operadores econ6micos han implementado estas estrategias podria
tener consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencion del
consumidor podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el
producto o servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializaciéon empleada por
estos operadores podria distraer al ptblico objetivo y afectar la percepciéon de los servicios
ofrecidos en ese momento.

Finalmente en cuanto, a la cuantificacién de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia observo el porcentaje de denuncias recibidas en relacion
con el total de unidades comercializadas por TRAVEMPORIUM S.A, identificando que en
promedio, las denuncias representaron el 2,85% de las unidades vendidas. Ademas, al
considerar las denuncias acumuladas, estas representaban el 3,39% de los paquetes vendidos;
esto indica que aunque hay varias denuncias presentadas por consumidores, por la evidencia
cuantitativa, no constituye una practica generalizada desde la perspectiva de los consumidores.

En adicidn, esta Intendencia examiné la tendencia de ventas de TRAVEMPORIUM S.A. desde
el inicio de operaciones con el contrato de servicios y se concluy6 que no existié un crecimiento
significativo en las ventas y, de hecho, se registré un decrecimiento importante en el afio 2023.
Esto sugiere que las practicas identificadas no han sido un factor determinante para aumentar
las ventas de la empresa en comparacion con sus competidores.

En resumen, esta Intendencia no evidencia que las conductas realizadas por TRAVEMPORIUM
S.A., hayan resultado en un aumento significativo en ventas, quejas de los consumidores o
limitaciones a la competencia. Por lo tanto, dichas conductas no han falseado el régimen de
competencia en el mercado relevante en el que concurre el operador econémico.

7.2.5. MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, QUE ACTUA BAJO EL NOMBRE
COMERCIAL ONE CLASS TRAVEL, CON RUC 0992991291001

En relacion con este operador econémico, la Intendencia inicid la investigacion por el presunto
cometimiento de actos de engaio (art. 277, nimero 2 de la LORCPM), de actos de acoso, coaccion
e influencia indebida, en la modalidad de aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento
del consumidor (art. 27, nimero 10, letra a) de la LORCPM).

7.2.5.1. ACTOS DE ENGANO

Al respecto, en la etapa de investigacion preliminar, la Direccion senal6 que existen 30
denuncias presentadas ante la Defensoria del Pueblo, relacionadas con los siguientes temas:

1. Ofrecimiento de paquetes de descuentos turisticos en hospedajes y tickets aéreos

2. Promociones varias (bonos en dinero, otros viajes, etc)
3. Proporcionar informacién errénea al cliente
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4. Firma de Contrato

5. Incumplimiento de contrato referente a cotizacion, paquete turisticos, mejora de viaje, etc
(en algunos casos no hay respuesta por parte del operador econémico)
6. Ofrecimiento, via telefénica, boletos de viaje y promociones

7. Promesa de cena cortesia

8. Proporcionar informacion erroéonea al cliente

9. Solicitud de tarjeta de crédito, para verificar cupos

10. Bajo método coercitivo se firmo voucher y contrato

11. Firma de contrato de adhesién usando métodos comerciales desleales
12. Cobro de penalidad muy alta

13. No existe descripciéon exacta

En efecto, en la etapa de investigacion preliminar se identificaron las siguientes quejas
principales:

JORGE ENRIQUE FUENTES BENAVIDES senal6 que: “...por informacion falsa e incompleta

»

accedi a contratar un servicio de plan de vigje.....”.

A su vez, YURAYMA SICIVEL MACHADO CONFORME acus6 que: “... durante varios dias
cancelé todos los valores para poder viajar con mi familia. después (sic) de haber cancelado
todo la agencia de vigjes se retracta de los alojamientos a los que ya habia accedido y hasta la

»

presente fecha no hay respuesta sobre esta irregularidad....”.
Por su parte, SANDY GERARDIN VILLALTA MENDOZA denunci6:

“....me llamaron para una invitacion de una comida en la parrillada del fiato, a lo cual me
presenté, estando ahi me indicaron que tenia de regalo un viaje con cuatro personas, y que
podia elegir a panamada, islas margaritas o a cualquier otra parte con todos los gastos
pagados, pero que tenia que llevar la tarjeta de crédito... luego llegé una chica de nombre
cindy y me ofrecio lo que son paquetes de vigajes, pero ella nunca dijo que era una afiliaciéon”

Asimismo, LUIS EDUARDO NAJERA LOPEZ precisé que: “...me hicieron firmar el voucher sin
darme tiempo a leer aparte que por mi considicon de salud (problemas del corazon y
audicion)(sic) no pude darme cuenta. Fui afectado en mis derechos y solicito intervenga...”.

Asimismo, en el informe de investigacion preliminar consta el andlisis de la publicidad y los
contratos del operador econdmico, en el siguiente sentido:
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Fuente: Publicidad: Pagina web del operador ONE CLASS TRAVEL https://es-
la.facebook.com/oneclasstravel/; Contratos: Operador econémico ONE CLASS TRAVEL, con nimero de
ID 261307

Dada esta aparente contradiccion, la Direccion arrib6 a las siguientes conclusiones preliminares:

... existen indicios sobre el cometimiento de esta conducta, por parte del operador econémico,
toda vez que: (i) Existe una clara contradiccion entre la publicidad difundida en la red social
FACEBOOK, frente al verdadero servicio estipulado en el contrato de adhesién, pues en el
primer escenario ofrece servicios turisticos, paquetes, alojamientos y viajes, en tanto que en el
convenio se pactan inicamente descuentos por cada servicio turistico; (ii) Varios usuarios han
incoado quejas ante el Ministerio de Turismo y la Defensoria del Pueblo, sehalando que no han
sido cumplidos los ofrecimientos del operador econémico, ya sea en los mismos descuentos o
en los tiempos de respuesta pactados.

En contraste, el operador econémico sefial6 en sus explicaciones que:
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3. La Compaiiia ha mostrado y muestra su absoluta apertura para brindar al cliente toda la
explicacion, asesoria y colaboraciéon que requiera para que pueda hacer del PORTAFOLIO
ONE CLASS adquirido el uso méas adecuado y favorable para sus intereses.

4. Cabe mencionar que hemos tenido casos de denuncias frente a la Fiscalia y existen multiples
pronunciamientos al respecto, en la que clientes han alegado los mismos supuestos enganos e
incumplimientos por parte de ONE CLASS TRAVEL, que posteriormente terminaron en la
solicitud del archivo de las causas. (...)

5. Es pertinente mencionar que ONE CLASS TRAVEL viene haciendo conocer sus distintos
productos y comercializidndolos en el Ecuador desde hace varios afios, haciéndose acreedora a
una fama bien ganada como una Empresa que brinda mas y mejores servicios que aquellos por
los que paga el adquirente, y el caso del producto PORTAFOLIO ONE CLASS no es la
excepcion.

6. En estricto cumplimiento de las disposiciones de la Ley de Defensa al Consumidor, al
momento de la compra del PORTAFOLIO ONE CLASS, contenido dentro del Contrato Para la
Asignacion de Uso y Beneficios de Descuentos en Servicios Turisticos los Compradores,
aparte de la fuma del contrato, sumillan uno a uno 18 puntos en calidad de
Términos de Verificacion del Contrato, con lo cual se demuestre fehacientemente
que el Comprador del Programa ENTIENDE, CONOCE Y ACEPTA
EXPRESAMENTE, cada uno de los términos del contrato. (Enfasis afiadido)

Al no encontrar satisfactorias las explicaciones, esta Intendencia, en su resoluciéon de inicio de
investigacion, preciso lo siguiente:

... las quejas de los consumidores que constan en el expediente versan sobre falta de
informacion de los valores finales a pagarse en virtud del contrato, y del incumplimiento del
contrato.

En adicion, es menester precisar que el analisis juridico que haya realizado la Fiscalia General
del Estado, la Defensoria del Pueblo o cualquier otro organismo del sector ptblico, difiere del
que debe realizar la SCPM, en el marco de su objeto de investigacion, es decir, la protecciéon
del mercado como tal frente a posibles distorsiones provocadas por los concurrentes.

En tal sentido, esta Intendencia considera que es necesario verificar si han existido estos
incumplimientos respecto de los ofrecimientos del operador econdémico, asi como una
supuesta asimetria de la informacién con relacién a la real prestacion del servicio ofertado;
para lo cual es necesario indagar con mayor profundidad en una etapa de investigacion.

Ya en la etapa de investigacién, esta Autoridad requiri6 una actualizacién de quejas a varias
entidades, entre ellas el Ministerio de Turismo y la Defensoria del Pueblo, sin encontrarse quejas
adicionales en contra de ONE CLASS TRAVEL.

En adicion, en el Informe de Resultados de la Investigacion consta la siguiente argumentacion
de parte de la Direccion:

... de la revisién de la informacién proporcionada por el investigado, no se desprende la

venta de paquetes turisticos en el periodo analizado, sino de descuentos en servicios como se
muestra a continuacion:
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Es decir, el operador econémico comercializada paquetes o programas con descuentos en
servicios turisticos, lo cual se corrobora también con lo mencionado en la reunién de trabajo
llevada a cabo con el operador econémico ONE CLASS TRAVEL, el dia 18 de octubre de 2023,
que consta en este expediente con ID 202308386 (extracto con ID 202308851), en la que
sefialé que el giro de negocio del operador es el servicio de paquetes turisticos con descuentos.

En otras palabras, los clientes se afilaban con el operador econémico, obteniendo descuentos
en los servicios turisticos como rentas de autos, hospedaje, cruceros, boletos aéreos,
descuentos en entrada a parques, etc.; los descuentos dependen del contrato de los clientes y
oscilan entre 10%, 25% hasta 35%, manteniéndose los elementos respecto del operador
economico, en torno a la contradiccién entre la publicidad (paquetes turisticos) y la
naturaleza de su contrato de adhesion (descuentos en servicios turisticos).

Como resulta evidente a partir de los indicios recabados en la fase de investigacion, ONE CLASS
TRAVEL comercializaba descuentos en servicios turisticos, mas no servicios turisticos en si. Esto
pudo corroborarse en la reunion de trabajo llevada a cabo el dia 18 de octubre de 2023, que
consta en este expediente con ID 202308386 y en la informaciéon econémica remitida por el
investigado. No obstante, su publicidad en redes sociales expresamente promocionaba paquetes
turisticos, a un precio en especifico, lo cual dista del real servicio ofertado por el operador
econdmico.

En este orden de ideas, esta Intendencia considera que en el presente caso se mantienen los
indicios sobre la contradiccién entre la publicidad del operador econémico y su contrato,
conforme la parte motiva esbozada ut supra. Por esta razon, esta Intendencia coincide con la
Direccion en el sentido de que de la informacién recabada en la etapa de investigacion, puede
colegirse que existen elementos sobre el cometimiento de actos de engafio al consumidor,
derivados de la contradiccion entre la oferta publicitaria de paquetes turisticos y el contrato que
suscriben los usuarios sobre una membresia de descuentos en paquetes turisticos, incurriendo
asi en la conducta de engaiio contenida en el articulo 27, nimero 2 de la LORCPM.

=.2.5.2. DE ACTOS DE ACOSO, COACCION E INFLUENCIA INDEBIDA, EN LA
MODALIDAD DE APROVECHAMIENTO DE LA DEBILIDAD Y
DESCONOCIMIENTO DEL CONSUMIDOR (ART. 27, NUMERO 10,
LETRA A) DE LA LORCPM)

En el caso del operador economico ONE CLASS TRAVEL, la Direccion considero6 en su informe
preliminar la existencia de quejas respecto del modus operandi del investigado. Como por
ejemplo, la presentada por SANDY GERARDIN VILLALTA MENDOZA que denuncio:

“....me llamaron para una invitacion de una comida en la parrillada del fiato, a lo cual me
presenté, estando ahi me indicaron que tenia de regalo un viaje con cuatro personas, y que
podia elegir a panama, islas margaritas o a cualquier otra parte con todos los gastos
pagados, pero que tenia que llevar la tarjeta de crédito... luego llegé una chica de nombre
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cindy y me ofrecié lo que son paquetes de viajes, pero ella nunca dijo que era una afiliacién”

Asimismo, LUIS EDUARDO NAJERA LOPEZ precis6 que: “...me hicieron firmar el voucher sin
darme tiempo a leer aparte que por mi considicon (sic) de salud (problemas del corazon y
audicion) no pude darme cuenta. Fui afectado en mis derechos y solicito intervenga...”.

Frente a estos elementos, el operador econdémico senalo:

1. Las ventas que realiza la compafiia de mi representacién son negociaciones comerciales
voluntarias, constante en un Contrato Legitimo, aceptado previamente por las partes. (...)

3. La Compaiiia ha mostrado y muestra su absoluta apertura para brindar al cliente toda la
explicacion, asesoria y colaboracién que requiera para que pueda hacer del PORTAFOLIO
ONE CLASS adquirido el uso mas adecuado y favorable para sus intereses.

De ahi que, la Direccién concluy6 preliminarmente lo siguiente:

. el comportamiento de ONE CLASS TRAVEL, podria subsumirse en actos de acoso,
coaccion, toda vez que existen indicios de que distraeria a los usuarios a través de sefuelos,
distracciones y entrega de informaciéon confusa o incluso ofrecimientos que a la postre no
serian cumplidos.

Esta situacién ocasionaria que el operador econémico se encuentre en una posicion de poder
frente a los clientes, que le permitiria hacerse de un contrato de servicios que de otra forma
no hubiese sido suscrito por el usuario.

No obstante, al no encontrar satisfactorias estas explicaciones, la Intendencia sefial6:

... el compareciente no ha ofrecido medios de verificacién que respalden sus aseveraciones.
En tal sentido, esta Intendencia estima que las aseveraciones del operador econémico
deberian ser corroboradas o desvirtuadas con mayores elementos de andlisis, en una etapa
de investigacion.

Siendo que la presente linea de investigacion en torno a ONE CLASS TRAVEL, tuvo como punto
de partida el hecho de que el operador econémico habria utilizado practicas sefiuelo para atraer
a los usuarios, indicandoles que se habrian hecho acreedores a algin tipo de cortesia, para luego
venderles membresias de descuentos, ocasionandoles asi incomodidad y comprometiéndoles
para que adquieran el servicio, lo que se encuadraria en la practica denominada sweepstake, y
por ende recaeria en influencia indebida, en la etapa de investigacion esta Intendencia requirio
actualizacion de quejas en contra de ONE CLASS TRAVEL, a distintos o6rganos de la
Administracion Publica, como el Ministerio de Turismo y la Defensoria del Pueblo, de cuyas
respuestas se desprende que no hay mas quejas en contra del operador econémico.

No obstante, esta Intendencia considera que el modus operandi de ONE CLASS TRAVEL esta
acreditado en el presente expediente, no solo por las quejas de los usuarios que se recabaron en
la etapa preliminar, sino también debido a que asi lo confirmo el operador econémico en la
reunion de trabajo de 17 de octubre de 2023, a partir de las 10h00, y que consta en este
expediente con ID 202308384, en la que sefial6 ademas que dejo de realizar esta actividad
econdémica en marzo de 2021.
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En este orden de ideas, este Organo ratifica que el operador econémico atraeria a los usuarios
con estos premios a un evento de promocién de sus servicios turisticos, que de otra forma no
asistirian. Los potenciales clientes no habrian acudido con la intencién de contratar servicios
turisticos, sino inicamente para reclamar su premio. No obstante, el evento habria sido utilizado
por el operador econémico investigado para comercializar sus servicios de membresias, en un
ambiente en el que el consumidor se vea influenciado con distracciones que mermarian su
voluntad, como la entrega de cortesias e incentivos entre otras, las cuales serian aprovechadas
por el operador econémico, practica que ha sido considerada como desleal, de acuerdo con el
analisis que se ha reiterado a lo largo de esta resolucion.

Por consiguiente, esta Autoridad considera que existen elementos de conviccion sobre el
aprovechamiento del desconocimiento del consumidor por parte del operador ONE CLASS
TRAVEL, conforme lo establece el numeral 10, letra a) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.5.3. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR ONE CLASS TRAVEL.

Una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccion respecto del presunto
cometimiento de las conductas tipificadas en los articulos 27, nGmero 2 y nimero 10, letra a) de
la LORCPM, por parte del operador econémico ONE CLASS TRAVEL, corresponde analizar si
dichas conductas han falseado el régimen de competencia del mercado relevante en el que se
han producido.

Sobre este punto, el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en relacion a
este operador econémico, en cuanto a la naturaleza de la conducta, senal6:

El operador MOLINA SAMPER JOSE MANUEL, que actila bajo el nombre comercial ONE
CLASS TRAVEL, se evidenciaron elementos de conviccion de las conductas de engaiio
Yy practicas agresivas, contenidas en el numeral 2 y numeral 10 letra a) del
articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de las conductas de practicas agresivas en las modalidades
referidas ut supra, el operador logroé falsear el régimen de competencia dentro
de su mercado relevante.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relacién con: la induccion del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripcion de contratos de adhesién que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccion de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectacién al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccién de la cuantificacién de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccién considera importante iniciar con el andlisis de la estructura
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de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacion de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacién
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacién — fidelizacién, asi como,
las caracteristicas de los operadores econémicos investigados, con la finalidad de
determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores econémicos para influir en el régimen de
competencia.

Analisis de la estructura del mercado 2

Con base en la determinacién del mercado relevante, esta Direccion aprecia, en el aito 2023,
un mercado altamente concentrado en este sector, con un indice HHI33 de 1.862,38, con una
participacién de 10 operadores a nivel nacional.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
ano 2017 hasta el 2023, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccion identifica, que la concentraciéon ha tenido variaciones pasando de
tener, en el aito 2017 un C2 de 100%, y en el afio 2023, un 16%; de igual manera, respecto de
la razon de concentracién C3, ha evidencia una disminucién pasando, en el afio 2017, de
representar 100%, y en el afio 2023, tiene el 21%; de igual manera el C4 paso de 100% en el
2017 a 21% en el 2023, lo que significaria que los 4 principales operadores del sector, en
conjunto, representan mds concentracion respecto del resto de sus competidores (...)

(...) En cuanto a la participacion historica de los operadores econéomicos investigados, esta
Direccion, identifica lo siguiente:

133 Al respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribuciéon
de las participaciones mas equitativa, mientras que valores més altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente manera'ss:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.

Fuente: Indicadores de Concentraciéon: Una revisiéon del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
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Grafico (...) Participaciéon histéorica del mercado aiio 2017-2023 Mercado-2
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

Como se evidencia en el grafico ut supra, en el mercado de la comercializacién de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacion, el operador
COSTACRUCEROS, tuvo una participacion importante, siendo el lider de este mercado,
durante los tres anos 2017 al 2019.134

Ahora bien, respecto de la actuacion de los operadores investigados dentro del mercado
analizado se evalué la participacion histérica, a fin de identificar la incidencia frente a sus
competidores:

134 Para la investigacion de mercado relevante, esta Direccion considero la informaciéon suministrada por los
operadores econdmicos del sector turismo en los Cuestionarios 1, 3, 5 y 21; después de realizar una evaluacién en
donde se analizaron flujos de procesos, relacion con los mercados relevantes y contratos, se evidencio que actualmente
(ano 2023) operadores como COSTACRUCEROS, KLEINTOURS, FUNTOUR, VED ELITE ECUADOR, no se
encuentran ofertando servicios de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion.
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Grafico (...) Crecimiento de los operadores econémicos investigados frente el
resto del mercado
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

(...) El operador ONE CLASS TRAVEL, tuvo su mayor participacién en el 2018 con el 24%, el
2019 bajé a un 13% y el 2020 al 12%, sin embargo el operador dejé de ofrecer este servicio a
partir del 2021.

En complemento, en relacion al ptablico objetivo, la Direccién considero:

Se resalta lo referido por Velass indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engariado (cosa que sucede
st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decision por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencién
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdomicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe
a que, al momento de tomar su decisién de compra, el consumidor podria estar distraido por

135 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248 y 249,
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el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializacion utilizadas
por estos operadores podrian poner al publico objetivo en una posiciéon de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificacion de las posibles afectaciones, el Informe de Resultados
arribo a las siguientes conclusiones:

ONE CLASS TRAVEL

Con relacion a éste operador econémico, se evidenciaron elementos de conviccién de las
conductas de engafio y practicas agresivas, contenidas en el numeral 2 y numeral 10 letra a)
del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como consecuencia de las
conductas desleales en la modalidades referidas ut supra, el operador logré falsear el
régimen de competencia dentro de su mercado relevante.

En relacion a las conductas tanto de engaiio como la conducta contenida en el letra 10 letra
a), esto es: El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor, esta
Direccion considera importante cuantificar la cantidad de consumidores que habrian
interpuesto quejas respecto de la forma en la que comercializa los servicios el operador en
cuestion, frente a los que no, a fin de evidenciar si existiria un efecto real, en relacion al
supuesta induccién a error y el aprovechamiento o del desconocimiento del consumidor, en
resumen se evidencia lo siguiente:

Grafico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios
que presentaron sus quejas)

100%
80%
60%
40%
20% [0,40% | = M| 0,08%
—_ = ol

0%
2017 2018 2019 2020 2021

Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacién y Control de Practicas Desleales

Como se puede evidenciar en el grafico ut supra, el porcentaje de denuncias por ano, respecto
del total de unidades comercializadas por el operador en cuestion, representa en promedio
0,29%; observando, en el 2018, afio donde existirian el mayor nitmero de quejas, iinicamente
representarian el 0,40%.

De igual forma, comparando la totalidad de las quejas, de manera acumulada, estas
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representarian el 0,79% de los paquetes vendidos por el operador, esto significa, en su gran
mayoria no se apreciaria una prdactica generalizada, al menos, desde la percepcion de los
consumidores y/o usuarios de estos servicios, incluso, no existe probabilidad de
potencialidad, en virtud de que el operador econémico dejé de participar en el presente
mercado.

De igual forma, se procede a evidenciar la tendencia de ventas del operador, conforme lo
siguiente:

Grafico (...) ONECLASS TRAVEL vs Mercado
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2017 2018 2019 2020

OTROS OPERADORES ONECLASS

Fuente: Operador Econémico
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Del presente andlisis se puede evidenciar, que en la temporalidad establecida por las posibles
prdacticas desleales, el operador econémico tuvo tendencias de crecimiento tinicamente en el
ano 2018 de 2,68 puntos porcentuales, mientras que en los anos 2019 y 2020 se evidencia un
decrecimiento de -0.44 y — 008 puntos porcentuales respectivamente. Es decir, no se ha
observado que la comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliaciéon o
fidelizacién, le haya permitido aumentar sus ventas de manera significativa, respecto de sus
competidores.

En conclusion, esta Direccién no evidencia que como consecuencia de las conductas
realizadas por el operador econémico ONE CLASS TRAVEL hayan significado un aumento
en ventas, en cuota, en consumidores que hayan presentado sus quejas o que haya limitado
la entrada de nuevos oferentes; por lo que, de acuerdo a la cuantificacion de los efectos, se
concluye que no existe falseamiento al régimen de competencia respecto del comportamiento
del operador analizado.

Teniendo en cuenta la delimitaciéon del mercado relevante 2, esta Intendencia coincide con la
Direccién respecto de que existe una alta concentracion en este sector, con un indice HHI de
1,862.38 y la participacion de 10 operadores a nivel nacional; en el periodo 2017-2023, se ha
demostrado que los 4 principales operadores del sector, en conjunto, representan mas
concentracion respecto del resto de sus competidores, lo que ratifica un mercado altamente
concentrado.

En cuanto a las participaciones histdricas de los operadores econ6micos, se destaca que en el
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mercado de comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de
afiliaciéon - fidelizacion, el operador COSTACRUCEROS ha mantenido una participacion
destacada, liderando el mercado durante los afios 2017 al 2019. El operador ONE CLASS
TRAVEL alcanz6 su mayor participacion en 2018 con el 24%, seguido de disminuciones en 2019
y 2020, y dejo de ofrecer el servicio a partir de 2021.

Respecto del pablico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos (premios)
no es necesariamente desleal, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin
embargo, la forma en que los operadores econ6micos han implementado estas estrategias podria
tener consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencién del
consumidor podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el
producto o servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializaciéon empleada por
estos operadores podria distraer al publico objetivo y afectar la percepciéon de los servicios
ofrecidos en ese momento.

Finalmente, en cuanto a la cuantificacion de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia observo el porcentaje de denuncias recibidas en relacion
con el total de unidades comercializadas por la empresa, identificando, en promedio, las
denuncias representaron el 0,29% de las unidades vendidas, ademas, al considerar las
denuncias acumuladas, estas representaban el 0,79% de los paquetes vendidos, esto indica, en
su gran mayoria no se apreciaria una practica generalizada, al menos, desde la percepcion de los
consumidores y/o usuarios de estos servicios, incluso, no existe probabilidad de potencialidad,
en virtud de que el operador econémico dejo de participar en el presente mercado.

En adicidn, esta Intendencia examino la tendencia de ventas de ONE CLASS TRAVEL durante
el periodo en que ocurrieron las practicas desleales, concluyendo que, aunque hubo un
crecimiento significativo en el ano 2018 y en los afos siguientes, se registr6 un decrecimiento
en las ventas. En otras palabras, no existen elementos cuantitativos que permitan identificar que
la comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliacion o fidelizacidn, le haya
permitido aumentar sus ventas de manera significativa, respecto de sus competidores.

En tal virtud, esta Intendencia no evidencia que la conducta realizada por ONE CLASSS
TRAVEL haya devenido en un aumento significativo en ventas, quejas de los consumidores o
limitaciones a la competencia. Por lo tanto, esta Autoridad considera que el comportamiento del
operador no ha falseado el régimen de competencia en los términos analizados en la presente
seccion.

7.2.6. COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK

Respecto de esta compania, la etapa de investigacion se llevd a cabo por el presunto
cometimiento de practicas desleales de actos de engano, conducta tipificada en el articulo 27,
nimero 2 de la LORCPM.

En el Informe de Investigacion Preliminar, la Direccion sostuvo lo siguiente:

... existen indicios sobre el cometimiento de esta conducta, por parte del operador econémico
COMTUMARK, toda vez que: (i) Existe una clara contradiccién entre la publicidad difundida
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en su pagina web, frente al verdadero servicio estipulado en el contrato de adhesion, pues en
el primer escenario ofrece servicios turisticos, paquetes, alojamientos y viajes, en tanto que en
el convenio se pactan Ginicamente membresias de descuentos por cada servicio turistico; (ii)
Las quejas de los usuarios respecto de incumplimientos a lo ofrecido de forma verbal y que no
se reflejaria en la practica.

Frente a estos cargos, el operador econémico en su escrito de explicaciones sefial6:

... rechazamos sobre manera las aseveraciones que en nuestro accionar empresarial, exista
contradiccion entre lo que ofertamos y lo que entregamos a nuestros clientes, y enfaticamente
dejamos en claro que no entregamos membresias a nuestros clientes, como tampoco
vendemos tiempo compartido, como insindan en las conclusiones a priori, que ustedes
realizan, sobre las actividades de nuestra empresa, nuestra actividad comercial, es
promocionar viajes familiares a nuestros clientes con destinos nacionales e internacionales; y,
en el caso no consentido que un cliente no este satisfecho con nuestros servicios, como politica
empresarial es y sera conocer los desacuerdos y en comtn acuerdo proceder a verificar que se
hayan cumplido todos los pardmetros para el cabal cumplimiento de la oferta de nuestros
servicios, que el cliente cancelo y pago para beneficiarse de nuestras ofertas, adicional a ello
cuando el cliente ya realiza su reserva, los colaboradores de este departamento, tienen la
obligacion de explicar a nuestros clientes el servicio que contrataron y tienen un
acompanamiento personalizado las 24 horas para que en su viaje no tengan inconvenientes.

Ademés al ser transacciones licitas (sic) y enmarcadas en las Leyes ecuatorianas, en el caso
que un cliente a pesar de que la transaccién mercantil cumple todos los parametros y todas las
exigencias de calidad que nos hemos impuesto, esto es una informaciéon veraz de nuestros
productos, sin omitir ni exagerar en lo que vamos a entregar, si esta reclamacion se
encuentra dentro de los términos que establece la Ley de Defensa del
Consumidor, procedemos a llegar acuerdos con los clientes que por ningan
motivo es perjudicar y menos beneficiarnos de nuestros clientes... (Enfasis
afnadido)

En sintesis, el operador econémico ha sefialado que no vende membresias, y que las quejas que
ha tenido en su contra han sido solucionadas a través de acuerdos.

No obstante, en la resolucion de inicio de investigacion, esta Intendencia tuvo en cuenta la
literalidad de los contratos del operador COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A
COMTUMARK, en el que se constat6 que:

... procedera a la activacion inmediata de su Coédigo Internacional para que desde su
aceptacion... “EL CLIENTE”, disfrute de los beneficios de la exclusividad vacacional que
acaba de adquirir... (Enfasis afiadido)

Asimismo, la Intendencia afiadi6 que:
Es decir, la obligacion contractual del operador econdémico no se cefiiria a la prestacién de un
paquete turistico, sino a brindar una exclusividad vacacional, sin que para esta Intendencia

quede claro qué es lo que implica la misma.

En tal sentido, esta Autoridad considera que es necesario verificar si han existido estos
incumplimientos respecto de los ofrecimientos del operador econdémico, asi como una
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supuesta asimetria de la informacién con relacién a la real prestacion del servicio ofertado;
para lo cual es necesario indagar con mayor profundidad en una etapa de investigacion.

En complemento, dentro del expediente, consta el escrito presentado por Compaiia Turistica
Marketing VIP S.A. COMTUMARK, el dia 28 de diciembre de 2022, las 16h34, con ID 261309
(extracto no confidencial ID 262723), mediante el cual remiti6 los contratos de adhesiéon que
utilizo, ratificAindose que comercializa paquetes turisticos, y que los descuentos que otorga son
promocionales, es decir, ocasionales, mas no bajo la modalidad de membresias, como se muestra
a continuacion:

CLAUSULAS
PRIMERA -“EL CLIENTE", recibe una exclusividad de su paguete vacacional que le incluye
OCHO ¢ _Q}L ) dias y »__S._‘!E_I :‘7 A _|£ ) noches de estadia en Estados Unidos en holales y/o resonts calegoria
superion, en los siguentes destings
_4 dias _3 noches ORLANDO para 4 personas

3 dias _2 noches MIAMI para 4 personas

Bonode 3 dias 2 noches én Crucero a BAHAMAS (All Inclusive sin bebidas alcohdlicas) para 4 personas
Todias de AUTO COMPACTO (Milkaje Ilmitado y seguro basico incluido)

4 cartas de invitacion @ nombre de cada una de las personas que viajen pars los tramies de visado, siempre y
cuando &l cliente haya enviado los pasapories de los viajantes al correo elecironico Info@marketingvipecuador com

Asimismo, la Defensoria del Pueblo de Ecuador, que compareci6 mediante Oficio No. DPE-
CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela Torres, en su
calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS HUMANOS Y DE
LA NATURALEZA, el dia 31 de ene.ro de 2024, las 15h49, con ID 202401718 (Extracto no
confidencial ID 202402336), en el que constan dos (2) quejas en contra de COMPANIA
TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK, las quejas hacen alusién a lo siguiente:

CASO 1:
...EL DiA 19 DE OCTUBRE DE 2022 RECIBIO UNA LLAMADA DEPARTE DE UN ASESOR
DE LA REQUERIDA, INDICANDOLE SER ASESORES DE LA EMPRESA DINERS CLUB, DE
LA CUAL ESTA ADSCRITA Y QUE POR ESA RAZON SE ENCONTRABA EN LA
OBLIGACION DE ADQUIRIR UN PAQUETE DE VIAJES. SE COMUNICO CON DINERS
CLUB Y LE MANIFESTARON QUE NO MANTIENEN CONVENIO CON LA REQUERIDA.
CASO 2:

SOLICITA LA INTERVENCION ANTE MARKETING VIP POR EL OFRECIMIENTO DE UNA
VISA DE TURISTA PARA ESTADOS UNIDOS POR LO QUE CANCELO LA CANTIDAD DE
1.348 DOLARES

Como resulta evidente, las quejas no guardan relaciéon con la supuesta venta de membresias de
descuentos para utilizar servicios turisticos.

Por otro lado, en la reunién de trabajo llevada a cabo con el operador econémico COMPANIA
TURISTICA MARKETING VIP S.A. COMTUMARK, el dia 17 de octubre de 2023, a partir de las
10ho00, y que consta en este expediente con ID 202308384, el operador econémico aclaré que
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no vende membresias, y que en referencia al término “exclusividad de su paquete vacacional”

que consta en el contrato de adhesion se refiere al servicio brindado, es decir, al paquete turistico
contratado.

Este dato también pudo ser corroborado con el escrito presentado por el operador econémico el
dia 20 de febrero de 2024, con ID 202402775 (extracto no confidencial con ID 202403593),
mediante el cual remiti6 sus ingresos por ventas, en cuya descripcion se lee “Paquetes
Turisticos”, conforme lo que ilustra:

Aﬁb Mes Servicio
2017 Enero Paguetes Turisticos
2017 Febrero Paquetes Turisticos

En este sentido, dentro de la etapa de investigacion se ha identificado que el operador econémico
en efecto no vende membresias o programas de descuentos para servicios turisticos, mas alla de
promociones ocasionales que pueda brindar, de forma especifica, y no sujeta a fidelizacion
alguna, y que el término exclusividad vacacional se referia precisamente a estos paquetes
exclusivos, por lo que no existiria contradiccion entre su publicidad y lo que realmente oferta en
el mercado.

Bajo este criterio, esta Intendencia coincide con la Direccion en cuanto a que de los elementos
de conviccidon recabados en la etapa de investigacion, no puede colegirse que se existan
elementos sobre actos de engafio atribuibles al operador econémico COMPANIA TURISTICA
MARKETING VIP COMTUMARK S.A.

De manera complementaria, esta Intendencia sefiala que, dado que en el presente expediente
no se evidenciaron elementos de conviccién respecto de la conducta de engafio, resulta
inconsecuente referirse al parametro de falseamiento al régimen de competencia.

7.2.7. SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A.

Para concluir con el anélisis de la presunta responsabilidad de los operadores investigados,
respecto del operador econémico SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., esta Intendencia
inici6 la investigacion por el presunto cometimiento de actos de acoso, coaccion e influencia
indebida, en la modalidad de “dificultar la terminacién del contrato y suscripcién de clausulas
que violan los derechos del consumidor previstos en la ley” (art. 27, namero 10, letra ¢) y e) de
la LORCPM.

Al efecto, la Direccion identificé en la investigacion preliminar que los contratos utilizados por
el operador econdémico pueden ser considerados como “de adhesion”, dado que contienen
clausulas fijas o inamovibles que no se negociarian individualmente. Luego se analizo la clausula
DECIMA PRIMERA, que estipula:

DECIMA PRIMERA — CLAUSULA TERMINACION: El COMPRADOR en un plazo de 72 horas
desde la firma de este contrato, puede decidir no continuar con el mismo, Los parametros a

cumplirse para dar paso a la terminacién estan expuestos en el ANEXO C, el mismo que es
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explicado y aceptado por las partes. LA EMPRESA a su juicio podra exigir por medios de
cobranza judicial o extrajudicial el pago de los saldos morosos o de los saldos en deuda a la
fecha de la solicitud de anulacion, sin lugar a ningtin reclamo posterior (...).

En su anexo C, constan los lineamientos para la terminacion del contrato:

... el anexo C, referido ut supra, contiene los lineamientos para la terminacioén del contrato:

ANEXO C CONTRATO N*
TERMINOS Y CONDICIONES GENERALES
POLITICAS DE TERMINACION

Lues prandionetaos paca gue sepoueda das paso o la weomissceon del conuaie N7 U
expuestos en este documento, los mismos que han sido explicados claramente, negociados
entre las partes v aceptadas por las mismas. Las partes han negociado y acordado, que en el
caso de presentar la solicitud de desistimiento el cliemte debe someterse al proceso interno
de la compafiia segiin los parametros expuestos a continuacion:

1. Desde la fecha de celebracion de contrato no deben haber transcurrido mas de
T2horas.

2. Los motivos de desistimiento deben ser legalmente justificados, una vez
presentado en fisico la solicitud a la compafia, la misma se analizard y procedera a
emitr su respuesta en un lapso de tiempoe de 1 a 10 dias.

3. 5ila empresa luego de analizar dichas justificaciones apmeba el desistimiento las
paries aceptan que se descontara el 25% del valor del contrato v el valor pagado
por concepto derechos de afiliacion.

4. El restante sera devuelto en servicios o productos de turismo que la empresa tenga
a disposicion v/o disponibilidad, las partes dejan claro que el valor de dichos
servicios o productos son al valor del mercado.

5. Se podra llegar a un acuerdo en entre las partes para obtener un mejor resultado,
tomando en cuenta que las partes reconocen la buena fe de la empresa, siempre
velando por el bienestar de sos clientes.

En mencion a estas clausulas, la Direcciéon argumento lo siguiente:

... el hecho de que el operador econdémico no responda a la peticiones o no acepte las solicitudes
de dar por terminado el contrato, incluso dentro de los quince (15) dias posteriores a la
suscripcién del mismo, da como resultado que se dificulte la terminaciéon de la relacion
contractual, pues deberia implementar mecanismos de atencion oportuna ante dichos eventos.

Asimismo, el operador econémico supedita el derecho de devolucién a que el usuario justifique
su pedido, y a una valoracion de dicha justificaciéon por parte del propio proveedor del servicio.
Este hecho implicaria la imposicion de requisitos que no constan en la ley, para que el usuario
pueda ejercer su derecho de devolucién, dentro del término de 15 dias previsto en la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, lo que en criterio de esta Direccion, se subsume en la
“Dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos
y/o complicados procedimientos”.

En contestacion, el operador econémico senalo:
Sobre este supuesto, respetuosamente me permito sefialar ante su Autoridad, que mi
representada jamas le ha negado o le negaria la terminacion de un contrato a un
cliente que ya no desea ser parte de nuestra compania, en funciéon de que nuestro negocio es

poder brindar experiencias al viajar, y que nuestros clientes hagan uso de nuestros servicios.

Nuestra empresa vive y se mantiene del mejor marketing del mercado siendo el "Word of
Mouth" que en el mundo del Marketinges el "Boca a Boca" y como el propio nombre sugiere,
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nuestro negocio proviene de la estrategia de hacer que nuestros propios clientes hablen sobre
los productos y servicios brindados, es decir que la experiencia generada en los clientes sea
socializada de forma positiva con mucha mas gente a su alrededor. (...)

Esta Direccién Investigativa y de Control manifiesta que nuestro contrato presenta dificultad
para terminar la relacion contractual, lamentablemente la entidad piublica no indica
cual es esa dificultad. Por otro lado, nosotros si podemos sustentar y justificar el
procedimiento y tratamiento interno que se le da a cualquier solicitud de
terminacion de un contrato de manera unilateral solicitado por el cliente,
conforme lo dispone el Cédigo Civil (...)

Al respecto, esta Intendencia considero en su resolucion de inicio de investigacion, lo siguiente:

En palabras del operador econémico, no negaria la terminaciéon del contrato a nadie, no
obstante, no refuta el hecho de que las propias clausulas del convenio establecen que es el
propio proveedor del servicio quien calificara, a su criterio, si existen causales que justifiquen
la solicitud del usuario. En adici6n, el propio operador ha manifestado que le da un
tratamiento a las solicitudes de terminacién contractual, de acuerdo con el Codigo Civil, sin
concretar cual seria dicho procedimiento.

Es decir, el propio operador ha reconocido que el tratamiento de las peticiones de terminacién
del contrato se da de conformidad con el Cbdigo Civil, norma que prevé a las partes
contractuales como sujetos iguales; cuando lo correcto es que se dé la terminacién contractual
de conformidad con la Ley Organica de Defensa del Consumidor, en virtud de que el contrato
que suscriben los usuarios es de consumo.

En adicibn, el operador ha senalado que no ha negado la terminacién del contrato a nadie,
cuando lo que en realidad sefial6 la Direccion, es que habria dificultado la terminacién del
convenio, no impedido.

Finalmente, el compareciente argument6 que la Direccién no ha senalado cuél es la dificultad
para dar por terminado el contrato. En criterio de esta Intendencia, dicho argumento es
infundado, puesto que de la revision del Informe de la Etapa de Investigaciéon Preliminar, se
desprende que la Direccion elabor6é un analisis respecto de las clausulas del contrato que
dificultan su terminacion al someter a la aprobacién del operador econémico, en contraste con
lo preceptuado en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, que sefiala que el tnico
requisito es que el pedido de devolucion se haga dentro del término de quince (15) dias.

En este sentido, es necesario ahondar en si el contrato analizado lesionaria el derecho de
devolucion previsto en el articulo 45 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, y en
adicién, el hecho de que el operador econémico sea quien califique la pertinencia de terminar
o no el contrato implicaria una dificultad para terminar el mismo. Por estas consideraciones,
esta Intendencia concuerda con el criterio de la Direccion, en el sentido de que el contrato de
adhesién de SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A.A, se subsumiria en la “Dificultar la
terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o
complicados procedimientos”.

Durante la etapa de investigacién compareci6é la Defensoria del Pueblo de Ecuador, mediante
Oficio No. DPE-CGPDHN-2024-0006-0, presentado por el magister Rodrigo Fernando Varela
Torres, en su calidad de COORDINADOR GENERAL DE PROTECCION DE DERECHOS
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HUMANOS Y DE LA NATURALEZA, el dia 31 de enero de 2024, las 15h49, con ID 202401718,

remitiendo una matriz en la que constan 5 quejas en contra de este operador econdémico, de las
cuales 2 versan sobre supuestas vulneraciones al derecho de devolucion:

CASO 1:
PETICIONARIA QUE ES CONYUGE DEL SR. VICTOR VIVANCO FRANCO CON
DISCAPACIDAD VISIAL DEL 56% ACUDIO A DIVIAGGIO PARA UN PAQUETE DE VIAJE.
HA SOLCIITADO LA ANULACION DEL MISMO PERO NO HA TENIDO UNA RESPUESTA
POSITIVA DEL MISMO, POR SU CONDICION ECONOMICA Y LA DEL ESTADO DEL
SALUD DE SU ESPOSO NO PUEDE CONTINUAR.

CASO 2:

PRESENTA QUEJA CONTRA "SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A.",
MANIFESTANDO QUE EL 16 DE SEPTIEMBRE DE 2022 CELEBRO UN CONTRATO CON
LA EMPRESA TURISTICA DIVIAGGIO S.A., EL VALOR DEL PROGRAMA ES DE $2.820,00
DOLARES. EL PETICIONARIO INDICA QUE EN DICIEMBRE DE 2022 CANCELO LA
PRIMERA CUOTA EL 17 DE DICIEMBRE DE 2022 POR MOTIVO QUE SU ESPOSA ESTABA
HOSPITALIZADA, INFORMACION QUE LE DIO A CONOCER A LA EMPRESA DIVIAGGIO
S.A., EL PETICIONARIO INDICA QUE SOLO SE ATRASO UN DIA Y PROCEDIO A PAGAR,
Y POR ESTE MOTIVO LE ESTAN COBRANDO LA TOTALIDAD DE LA DEUDA COMO
PENALIDAD, POR EL ATRASO. EL PETICIONARIO INDICA QUE A LA PRESENTE FECHA
NO ADEUDA NI ESTA ATRASADO CON LOS PAGOS, SIN EMBARGO, TODOS LOS MESES
LE LLEGA UN MENSAJE POR CORREO QUE DEBE DE PAGAR LA TOTALIDAD DE LA
DEUDA.

Con relacion a los elementos indiciarios recopilados en la etapa de investigacion, la Direccion
considerd en su Informe de Resultados que el operador econémico atin mantendria un contrato
de adhesion en virtud del cual, se restringiria el ejercicio del derecho de devolucion por parte del
consumidor. Para arribar a dicha conclusion, consider6 que en el contrato de adhesion utilizado
por el operador econémico, en su anexo C, se estipula que el comprador cuenta con 72 horas
para desistir del servicio contratado, aun cuando la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
en su articulo 45, prevé que el usuario puede ejercer este derecho por el plazo de 15 dias.

Esta Intendencia tiene en cuenta que la estipulacion segun la cual el usuario tiene un plazo de
72 horas para ejercer su derecho de devolucion, es una cldusula tipo, que se mantendria en todos
los formatos de contrato, por lo que seria innegociable. En este sentido, se trata de una clausula
de adhesion, y por lo tanto debe regirse por las garantias que la Ley Organica de Defensa del
Consumidor prevé para los usuarios frente a los proveedores de bienes y servicios.

Bajo este orden de ideas, el contrato no deberia establecer clausulas restrictivas de los derechos
del consumidor, previstas en la Ley ejusdem. En el presente caso, se ha identificado que el
proveedor de servicios turisticos ha limitado el derecho de devolucion del consumidor a 72
horas, aun cuando la ley prevé un plazo mucho mas amplio. Lo que supone, en criterio de esta
Intendencia, la imposicién de trabas para que el consumidor dé por terminado el servicio,
incurriendo asi en la practica agresiva de dificultar la terminacion del contrato por parte del
consumidor final al obligarle a seguir largos procedimientos para ello, lo que a su vez implicaria
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la restriccidon del derecho de devolucién, reconocido en el articulo 45 ibidem, limitando el
derecho legal de devolucion del usuario.

En consecuencia, esta Intendencia concluye que el operador SERVICIOS TURISTICOS
DIVIAGGIO S.A., al mantener clausulas que restringen el derecho de devoluciéon del usuario,
con requisitos no contemplados en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, ha realizado
practicas agresivas contenidas en el numeral 10 letras c) y €) del articulo 27 de la LORCPM.

7.2.7.1. ANALISIS DEL FALSEAMIENTO AL REGIMEN DE COMPETENCIA POR
PARTE DEL OPERADOR DIVIAGGIO S.A.

Una vez que esta Intendencia ha identificado elementos de conviccion respecto del presunto
cometimiento de las conductas tipificadas en las letras c) y e) del numeral 10 del articulo 27 de
la LORCPM, por parte del operador econémico DICIAGGIO, corresponde analizar si dichas
conductas han falseado el régimen de competencia del mercado relevante en el que se han
producido.

Al respecto, con base en el Informe de Resultados N.° SCE-INICPD-DNICPD-003-2024, en
relacion a este operador econdmico, partiendo del analisis de la naturaleza de la conducta,
la Direccidn sefialé:

SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S A., se evidenciaron elementos de conviccion
de las conductas de practicas agresivas, contenida en el numeral 10 letras ¢) y
e) del articulo 27 de la LORCPM, por lo que, se procede a verificar si como
consecuencia de las conductas de practicas agresivas en las modalidades
referidas ut supra, el operador logro falsear el régimen de competencia dentro
de su mercado relevante.

(...)En este punto, es importante precisar el contexto de las conductas desleales investigadas
en el presente expediente, en su mayoria mantienen relaciéon con: la induccién del error al
publico, el aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del consumidor,
dificultar la terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir
largos y/o complicados procedimientos, y, la suscripcion de contratos de adhesién que
perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores. Conforme lo describe el
legislador, por lo general, estas conductas son concebidas para la proteccion de la
generalidad de consumidores y usuarios, entendiéndose que el efecto de dichas conductas, de
manera principal, se materializaria directamente en la afectacién al bienestar general, mas
alla, de distorsionar otros factores como la eficiencia econémica o a los concurrentes de los
mercados. Este andlisis serd determinado en la seccién de la cuantificacién de las posibles
afectaciones por las presuntas practicas desleales investigadas.

En consecuencia, esta Direccién considera importante iniciar con el andlisis de la estructura
de los mercados relevantes determinados: 1.- la comercializacion de servicios turisticos
incluidos paquetes turisticos y programas vacacionales pre-pagados, y 2.- comercializacion
de membresias, programas de descuentos, programas de afiliacion — fidelizacién, ast como,
las caracteristicas de los operadores econdomicos investigados, con la finalidad de
determinar, por un lado, las probabilidades que tendria estos dos mercados de ser afectado,
y por otro, la capacidad de los operadores economicos para influir en el régimen de
competencia.
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Analisis de la estructura del mercado 2

Con base en la determinacién del mercado relevante, esta Direccion aprecia, en el afio 2023,
un mercado altamente concentrado en este sector, con un indice HHI'3¢ de 1.862,38, con una
participacién de 10 operadores a nivel nacional.

En este sentido, de acuerdo a la estructura del mercado relevante, se aprecia que desde el
afio 2017 hasta el 2023, se ha evidenciado con un mercado altamente concentrado; en
particular, esta Direccion identifica, que la concentracion ha tenido variaciones pasando de
tener, en el aio 2017 un C2 de 100%, y en el afio 2023, un 16%; de igual manera, respecto de
la razon de concentracién C3, ha evidencia una disminucién pasando, en el afio 2017, de
representar 100%, y en el afio 2023, tiene el 21%; de igual manera el C4 paso de 100% en el
2017 a 21% en el 2023, lo que significaria que los 4 principales operadores del sector, en
conjunto, representan mds concentracion respecto del resto de sus competidores (...)

(...) En cuanto a la participacion histérica de los operadores econémicos investigados, esta
Direccion, identifica lo siguiente:

Grafico (...) Participacion histérica del mercado aiio 2017-2023 Mercado-2
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PREMIUM EXPERIENCE INTERNATIONAL SIGNATURE LAGO TRAVEL AGENCY LAGOTRAVEL SA
E TITANIUMTRAVELCOMPANY AGENCIA DE VIAJES CIA.LTDA.

Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direccion Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

136 Al respecto, el indice de Herfildahl- Hirschman, varia entre 0 y 10.000, valores menores reflejan una distribuci6on
de las participaciones méas equitativa, mientras que valores més altos reflejan que pocas empresas concentran
mayores porcentajes de la industria, la autoridad de competencia de Estados Unidos clasifica las concentraciones de
mercado de acuerdo al nivel del HHI, de la siguiente manerasé:

HHI < 1.000, Mercado no concentrado.

1.000 < HHI < 1800, Mercado moderadamente concentrado.

1800 < HHI, Mercado altamente concentrado.

Fuente: Indicadores de Concentraciéon: Una revision del marco conceptual y la experiencia internacional, (Lima:
Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2007), 17
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Como se evidencia en el grafico ut supra, en el mercado de la comercializacion de
membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacioén, el operador
COSTACRUCEROS, tuvo una participacion importante, siendo el lider de este mercado,
durante los tres afios 2017 al 2019.137

Ahora bien, respecto de la actuacién de los operadores investigados dentro del mercado
analizado se evalué la participaciéon histérica, a fin de identificar la incidencia frente a sus
competidores:

Grafico (...) Crecimiento de los operadores econémicos investigados frente el
resto del mercado
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Fuente: Operadores Econémicos
Elaboracién: Direcciéon Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Finalmente, el operador econémico SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., una
participacién de 0,3% en el 2019, luego para el afio 2020 de 2%, afio 2021, de 3%; y 9% en el
2022, no obstante, para el aiio 2023 tuvo su mayor pico con una participacion del 27%.

En conclusion, esta Direccion evidencia que este mercado mantiene operadores con
participaciones dindmicas; tanto es asi, que aquellos que iniciaron la comercializaciéon de

137 Para la investigacion de mercado relevante, esta Direccidon considero la informacién suministrada por los
operadores econdémicos del sector turismo en los Cuestionarios 1, 3, 5 y 21; después de realizar una evaluacién en
donde se analizaron flujos de procesos, relacion con los mercados relevantes y contratos, se evidencio que actualmente
(ano 2023) operadores como COSTACRUCEROS, KLEINTOURS, FUNTOUR, VED ELITE ECUADOR, no se
encuentran ofertando servicios de membresias, programas de descuentos, programas de afiliaciéon — fidelizacion.
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servicios de membresias, descuentos y afiliacién con cuotas pequenias en los tlltimos aifos
reforzaron su posicion en el mercado, Por el contrario, operadores que mantenian cuotas
significativas disminuyeron su participacion, e incluso en el caso de ONE CLASS TRAVEL
que dejé de operar en este mercado. En este sentido, independientemente de la cuota al ser
un mercado tan variable, se deberd analizar si existe una causalidad entre las conductas
desleales investigadas y un posible efecto en los mercado analizados.

En relacion al pablico objetivo, la Direccion considerd:

Se resalta lo referido por Vela'38 indicando que las primas y los regalos impiden o dificultan
el ejercicio de alguno de estos dos derechos: el derecho a no ser engaiiado (cosa que sucede
st la llamada prima o el regalo se paga parcial o totalmente con el precio del producto o
servicio) o el derecho a no ser presionado (si es que adopta su decisiéon por criterios distintos
a los de la calidad y el precio).

En este contexto, se destaca que si bien el uso de incentivos o premios para llamar la atencion
o atraer clientes no puede considerarse intrinsecamente desleal, siempre y cuando se cumpla
con lo prometido, la forma en que los operadores econdémicos investigados han
implementado estas estrategias podria resultar perjudicial para el consumidor. Esto se debe
a que, al momento de tomar su decision de compra, el consumidor podria estar distraido por
el premio ofrecido y perder de vista el producto o servicio principal ofertado.

Por lo que, esta Direccion concluye que la estrategia de comercializacion utilizadas
por estos operadores podrian poner al publico objetivo en una posicion de
distraccion, lo que podria influir directamente en la informacion
proporcionada respecto de los servicios ofrecidos en ese momento. (Enfasis
anadido)

Finalmente, en cuanto a la cuantificacién de las posibles afectaciones, la Direccién determino:
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A.

En relacion de este operador, se evidenciaron elementos de conviccion de las conductas de
prdcticas agresivas, contenida en el numeral 10 letras c) y e) del articulo 277 de la LORCPM,
por lo que, se procede a verificar si como consecuencia de las conductas de practicas
agresivas en las modalidades referidas ut supra, el operador logré falsear el régimen de
competencia dentro de su mercado relevante.

Al respecto, esta Direcciéon considera importante cuantificar la cantidad de consumidores
que habrian interpuesto quejas respecto de la forma en la que comercializa los servicios el

138 Vela Garcia, C., «La regulacion juridica de las primas y los regalos», cit., pags. 42, 53, 229, 230, 231, 232, 233, 234,
235, 238, 239, 242, 245, 248 y 249,
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operador en cuestién, frente a los que no, a fin de evidenciar si existiria un efecto real, en
resumen se evidencia lo siguiente:

Grafico (...) Unidades vendidas (usuarios efectivos) vs denuncias (usuarios
que presentaron sus quejas)
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Fuente: Operador Econémico — Defensoria del Pueblo — Ministerio de Turismo
Elaboracién: Direccién Nacional de Investigacion y Control de Practicas Desleales

Como se puede evidenciar en el grdfico ut supra, el porcentaje de denuncias por ario, respecto
del total de unidades comercializadas por el operador en cuestion, representa en promedio
0,02%; observando, en el 2023, afio donde existirian el mayor niimero de quejas, tinicamente
representarian el 0,03%.

De igual forma, comparando la totalidad de las quejas, de manera acumulada, estas
representarian el 0,07% de los paquetes vendidos por el operador, esto significa, en su gran
mayoria no se apreciaria una prdctica generalizada, al menos, desde la percepcién de los
consumidores y/o usuarios de estos servicios.

Es importante sefialar que, de la conducta 10 letras c) y e), estas son: c) Dificultar la
terminacién del contrato por parte del usuario final al obligarle a seguir largos y/o
complicados procedimientos; y, e) La suscripcion de contratos de adhesion que perjudiquen
los derechos de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley, esta Direccion
evidencia que dichas conductas tienen relacion exclusivamente con el contenido del contrato
que ha sido utilizado por el operador analizado en la presente seccién, dicho contrato
conforme la temporalidad determinada, habria sido utilizado desde el aito 2019 hasta la
actualidad, en este sentido, se procede a evidenciar la tendencia de ventas del operador,
conforme lo siguiente:
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Del presente andalisis se puede evidenciar, que desde el inicio de operaciones con el contrato
en cuestion, no le ha significado tasas de crecimiento importantes, menos aun identificando
que durante 3 anos de operacion se ha mantenido su tendencia constante, Uinicamente, a
partir del ano 2022 se evidencié un crecimiento en sus ventas. Esto quiere decir, que
independientemente del contrato que ha usado éste operador econémico en la
comercializacién de sus paquetes de membresias, descuentos, afiliacién o fidelizaciéon, no ha
representado un factor que le haya permitido aumentar sus ventas de manera significativa,
respecto de sus competidores.

A modo de conclusion, del andlisis realizado esta Direccion no evidencia que como
consecuencia de las conductas realizadas por el operador econémico SERVICIOS
TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., desde el afio 2019, hayan significado un aumento en ventas,
en consumidores que hayan presentado sus quejas o que haya limitado la entrada de nuevos
oferentes; por lo que, de acuerdo a la cuantificaciéon de los efectos, se concluye que, el
crecimiento del operador al aiio 2023, no responderia a una causalidad con las conductas
desleales realizadas por el operador (afio 2019), sino a otros factores distintos a dichas
conductas, en consecuencia, en criterio de esta dependencia, no existe falseamiento al
régimen de competencia respecto del comportamiento del operador analizado en el presente
acapite, en los términos de las conductas contenidas en el numeral 10 letras ¢) y e) del articulo
27de la LORCPM.

De acuerdo a la delimitacion del mercado relevante 2, esta Intendencia coincide con la
Direccion, respecto de que existe una alta concentracion en este sector, con un indice HHI de
1,862.38 y la participacion de 10 operadores a nivel nacional; en el periodo 2017-2023, se ha
demostrado que los 4 principales operadores del sector, en conjunto, representan mas
concentracion respecto del resto de sus competidores, lo que ratifica un mercado altamente
concentrado.

En cuanto a las participaciones historicas de los operadores econémicos, se destaca que en el
mercado de comercializacion de membresias, programas de descuentos y programas de
afiliacion - fidelizacion, el operador COSTACRUCEROS ha mantenido una participacion
destacada, liderando el mercado durante los afios 2017 al 2019. El operador econdmico
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., una participaciéon de 0,3% en el 2019, luego para el
afio 2020 de 2%, afio 2021, de 3%; y 9% en el 2022, no obstante, para el afio 2023 tuvo su mayor
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pico con una participacion del 27%.

Respecto del publico objetivo, esta Intendencia subraya que el uso de estos incentivos no es
necesariamente desleal, siempre y cuando se cumpla con las promesas realizadas; sin embargo,
la forma en que los operadores econémicos han implementado estas estrategias podria tener
consecuencias perjudiciales para los consumidores. Se enfatiza que la atencién del consumidor
podria desviarse hacia el premio ofrecido, lo que podria llevarlo a perder de vista el producto o
servicio principal. Esto sugiere que la estrategia de comercializacion empleada por estos
operadores podria distraer al ptiblico objetivo y afectar la percepcién de los servicios ofrecidos
en ese momento.

Finalmente en cuanto, a la cuantificacién de las posibles afectaciones generadas por las practicas
desleales investigadas, esta Intendencia observa que el porcentaje de denuncias recibidas en
relacion con el total de unidades comercializadas por la empresa, representd en promedio el
0,02% respecto al total de unidades vendidas, de igual forma, comparando la totalidad de las
quejas, de manera acumulada, estas representarian el 0,07% de los paquetes vendidos por el
operador, en otras palabras, no se apreciaria una practica generalizada, al menos, desde la
percepcion de los consumidores.

En adicién, esta Intendencia de la evidencia cuantitativa identifico que, desde el inicio de
operaciones con el contrato en cuestion, no le ha significado tasas de crecimiento importantes,
mucho menos al identificar que durante 3 afios de operacion ha mantenido su tendencia
constante. Lo que permite afirmar, que independientemente del contrato que ha usado éste
operador econdémico en la comercializacion de sus paquetes de membresias, descuentos,
afiliacion o fidelizacion, no ha representado un factor que le haya permitido aumentar sus ventas
de manera significativa.

Ademas, es importante senalar que el crecimiento del operador al ano 2023, conforme fue
analizado y recogido por esta Autoridad, no responderia a una causalidad con las conductas
desleales realizadas por el operador (iniciaron a partir 2019), sino a otros factores distintos a
dichas conductas, en consecuencia, esta Intendencia no evidencia que la conducta realizada por
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., sea el factor que haya resultado en un aumento
significativo en ventas, quejas de los consumidores o limitaciones a la competencia. Por lo tanto,
esta Autoridad concluye que no existen elementos que permitan configurar el falseamiento del
régimen de competencia por el cometimiento de la presunta conducta identificada.

OCTAVO RESOLUCION:

En uso de las atribuciones establecidas en la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de
Mercado, y con base en las consideraciones de hecho, de derecho y analisis econémico y juridico
realizado, esta Autoridad RESUELVE:

PRIMERO: Acoger el Informe de Resultados de la Investigacion N.° SCE-INICPD-DNICPD-
003-2024, de 20 de marzo de 2023, emitido por la Direccion Nacional de Investigacion y Control
de Practicas Desleales, con ID. 202404673.

SEGUNDO.- Ordenar el archivo de la investigaciéon en contra del operador econdémico
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INTERNATIONAL SIGNATURE MEMBERS INTSIGR S.A., por el presunto cometimiento de
las conductas: (i) Clausula General, articulo 25 de la LORCPM; (ii) Actos de engafio, articulo 27,
numero 2 de la LORCPM,; (iii) Actos de acoso, coaccion e influencia indebida, articulo 27,
numero 10, letras a) (El aprovechamiento de la debilidad o del desconocimiento del
consumidor), ¢) (Dificultar la terminacion del contrato por parte del usuario final al obligarle a
seguir largos y/o complicados procedimientos); y e) (La suscripcion de contratos de adhesion
que perjudiquen los derechos de los usuarios y consumidores, conforme manda la ley), de la
LORCPM, en los términos analizados en el presente informe.

TERCERO. - Ordenar el archivo de la investigacion en contra del operador econdémico
COMPANIA PARLAPHONE S.A. “RED BUENA VISTA SOCIAL CLUB”, por el presunto
cometimiento de practicas desleales, en la modalidad de la clausula general, (Art. 25 de la
LORCPM), y de actos de engaiio (art. 27, nimero 2 de la LORCPM).

CUARTO. - Ordenar el archivo de la investigacion en contra del operador econdmico HOTELES
DECAMERON ECUADOR S.A., por el presunto cometimiento de presuntas practicas desleales
tipificadas como actos de engaiio (Art. 27, nimero 2 de la LORCPM), actos de acoso, coaccion
en influencia indebida, en las modalidades de aprovechamiento de la debilidad y
desconocimiento del consumidor y dificultad para terminar el contrato y suscripcion de
clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley, (Art. 27, nimero 10, letras
a) y ¢) de la LORCPM).

QUINTO. - Ordenar el archivo de la investigacion en contra del operador econdémico
TRAVEMPORIUM S.A,, por el presunto cometimiento de actos de engafio (art. 27, nimero 2 de
la LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor, y dificultad para terminar
el contrato y suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley
(Art. 277, nimero 10, letras a) , c¢) y e) de la LORCPM).

SEXTO.-Ordenar el archivo de la investigaciéon en contra del operador econémico MOLINA
SAMPER JOSE MANUEL, que actiia bajo el nombre comercial ONE CLASS TRAVEL, con RUC
0992991291001, por el presunto cometimiento de actos de engano (art. 27, nimero 2 de la
LORCPM), de actos de acoso, coaccion e influencia indebida, en la modalidad de
aprovechamiento de la debilidad y desconocimiento del consumidor (Art. 27, nimero 10, letra
a) dela LORCPM).

SEPTIMO. - Ordenar el archivo de la investigaciéon en contra del operador econémico
COMPANIA TURISTICA MARKETING VIP S A COMTUMARK, por el presunto cometimiento
de practicas desleales de actos de engano, conducta tipificada en el articulo 27, nimero 2 de la
LORCPM.

OCTAVO. - Ordenar el archivo de la investigacion en contra del operador econdémico
SERVICIOS TURISTICOS DIVIAGGIO S.A., por el presunto cometimiento de actos de acoso,
coaccion e influencia indebida, en la modalidad de “Dificultar la terminacién del contrato y
suscripcion de clausulas que violan los derechos del consumidor previstos en la ley” (Art. 27,
namero 10, letra ¢) y ) de la LORCPM.
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NOVENO. — Conforme lo previsto en la Ley Organica de Regulacion y Control del Poder de

Mercado, se deja a salvo el derecho de impugnacion que asiste a las partes procesales del
presente expediente.

DECIMO. — Una vez que el presente acto administrativo haya causado estado, notifiquese la
presente resolucion a la Intendencia General Técnica y se proceda a la publicacion, en su version
publica de la presente resolucion conforme lo dispuesto en la Ley Organica de Regulacion y
Control del Poder de Mercado y su Reglamento.

DECIMO PRIMERO. — Contintie actuando la abogada Margarita Aracely Cafiarte Ruiz, como
secretaria de sustanciacién temporal, dentro de este expediente. - CUMPLASE Y
NOTIFIiQUESE. -

Abg. Carlos Andrés Alvarez Duque
INTENDENTE NACIONAL DE INVESTIGACION Y CONTROL DE
PRACTICAS DESLEALES
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