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RESUMEN

El principal cuerpo normativo que protege los derechos de los consumidores, es la
Constitucion de la Republica del Ecuador, para el cumplimiento de tal garantia existe la
Ley Organica de Defensa del consumidor que en conjunto con su respectivo reglamento
forman los instrumentos legales para la proteccion de estos derechos.

La Defensoria del Pueblo es quien ejercer la defensa y proteccion de dichos derechos,
poniendo en practica administrativamente los medios por los cuales el consumidor da a
conocer su inconformidad o situacion de vulnerabilidad a sus derechos. La institucion
procede con el denominado proceso sumario de usuarios y consumidores, tema principal
del presente trabajo y considerado ineficaz por no brindar la garantia necesaria y
suficiente a los consumidores dado que la forma de culminar Gnicamente se resume en un
informe motivado, documento que no garantiza totalmente al consumidor que la persona
sancionada cumpla con lo acordado, en razén de aquello surge la necesidad de proponer
que se agregue en la Ley Organica de Defensa del Consumidor y reglamento
correspondiente; la suscripcién de un acta transaccional que se realizara cuando se
desarrolle la audiencia publica que forma parte del proceso sumario, medio que consta en
el COGEP como titulo de ejecucion y servird para que el consumidor acuda a la via
judicial si existe incumplimiento del proveedor y asi se efectle lo convenido, dado que el
informe motivado que actualmente se emite no siempre es cumplido totalmente y los

consumidores ven como ineficaz el proceso sumario de usuarios y consumidores.

PALABRAS CLAVES
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LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

LEY ORGANICA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
DEFENSORIA DEL PUEBLO

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES

QUEJA - RECLAMO

REGLAMENTO - INEFICACIA

XVi



SUMMARY

The main regulatory body that protects the rights of consumers is the Constitution of
the Republic of Ecuador, for the fulfillment of such a guarantee exists the Organic Law
of Defense of the consumer that together with its respective regulations form the legal
instruments for the protection of consumers and these rights.

The Ombudsman is the one who exercises the defense and protection of said rights,
administratively putting into practice the means by which the consumer makes known
their disagreement or situation of vulnerability to their rights. The institution proceeds
with the so-called summary process of users and consumers, the main subject of this
work and considered ineffective for not providing the necessary and sufficient
guarantee to consumers given that the way to finish is only summarized in a motivated
report, a document that does not guarantee totally to the consumer that the sanctioned
person complies with the agreed upon, because of that the need arises to propose that
it be added in the corresponding Organic Consumer Protection Law; the signing of a
transactional document that will be carried out when the public hearing that is part of
the summary process takes place, a medium that is included in the COGEP as the
execution title and will serve for the consumer to go to court if there is a breach by the
supplier and thus the agreed upon is carried out, given that the motivated report that is
currently issued is not always fully complied with and consumers see the summary
process of users and consumers as ineffective.

KEYWORDS

CONSUMER - CONSUMER PROTECTION
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INTRODUCCION

Los derechos de los consumidores, en nuestro pais se originaron por el cambio que
tuvo principalmente la sociedad con lo cual se origind el habito del consumo; esto trajo
consigo a que los fabricantes, comerciantes y toda persona que ofertaba su producto
cumplan con las exigencias de su posible adquiriente y cubra la creciente demanda de
bienes y servicios, dando lugar a que se vaya formando las partes de esta relacion de

consumo; que mas adelante se formalizaria como consumidor y proveedor.

Frente a los problemas que se fueron originando entre el consumidor y el proveedor y
afrontando una situacion de desconocimiento de normas y derechos, se da lugar a las
primeras iniciativas por parte del Estado para regular tal situacion, creando un instituto

encargado de velar por la calidad de los productos que se ofrecen, como es el INEN.

Se crea también la Ley Organica de Defensa del Consumidor, normativa cuyo
principal objetivo es normar la relacion entre el consumidor y proveedor, procurando
equidad y seguridad juridica en la relacion de consumo, instrumento legal que establece
los derechos y obligaciones del consumidor asi como también las obligaciones y

responsabilidades de los proveedores.

La mencionada ley se la emplea en concordancia con un reglamento en el que se
encuentra detallado el proceso que se aplica para la defensa de dichos derechos, proceso
que se indica ser agil y simplificado teniendo como objetivo tutelar los derechos de las
personas usuarias y consumidoras garantizados en la principalmente en la Constitucion,

la correspondiente ley y reglamento y deméas normativa relacionada.

Se considera que este denominado proceso sumario de usuarios y consumidores es

ineficaz por cuanto no cumple con las aspiraciones de quien interviene como afectado,



dado que se emite un informe motivado el cual no siempre es cumplido por quien esta
obligado a cumplir, lo que conlleva a que la institucion encargada de tutelar los derechos
de los consumidores y los instrumentos que utiliza para su cumplimiento, sean vistos

como ineficaz.

Al conocer las facultades de la Defensoria del pueblo se puede observar que no existe
alguna disposicion con la que este 6rgano pueda establecer sanciones o medidas de
cumplimiento con caracter obligatorio, por lo tanto tampoco puede ejercer una facultad
resolutiva o una facultad sancionadora con las que pueda imponer sanciones pertinentes

a quienes vulneren los derechos de los consumidores.

La Constitucion de la republica indica que se estableceran los mecanismos y
procedimientos necesarios en defensa de los derechos de los consumidores, dado que
frecuentemente sufren vulneracién a sus derechos y sobre todo se sienten en desventaja
frente al proveedor de bienes o servicios, dado que el informe motivado carece de fuerza,

como si lo tendria un acta transaccional, informe que muchas veces es incumplido.

En la presente investigacion se propone una reforma a la Ley Orgéanica de Defensa
del Consumidor y el respectivo reglamento; en los que conste la suscripcion de un acta
transaccional del conflicto que haya sido puesto a conocimiento del servidor de la
institucion y con el cual en caso de incumplimiento por la persona obligada, el afectado
pueda acudir a la via de ejecucion y asi se cumpla lo acordado y exista un verdadero
resarcimiento al derecho que ha sido vulnerado. La necesidad de incorporar dicha figura
es que el consumidor tenga la certeza de que sus derechos no quedaran en indefension y
que los medio que aplica la Defensoria del Pueblo son los permitido por la ley y que por

sus limitaciones es que se consideran que los procesos son ineficaces.



Capitulo I

1.1 Tema:

INEFICACIA DEL PROCESO SUMARIO DE USUARIOS Y
CONSUMIDORES APLICADO POR LA DEFENSORIA DEL PUEBLO PARA
RESARCIR LA AFECTACION DE LOS DERECHOS DE LOS

CONSUMIDORES.

1.2 Planteamiento del problema:

Los derechos de los consumidores nacen como aquellas normas que protegen a
quienes adquirian un bien o servicio dado que existian irregularidades al momento de ser
adquiridos y frente a aquella falta de normativa que regule y proteja, poco a poco los

estados fueron creando leyes en proteccion a estos derechos.

El concepto de consumidor nace en un primer momento asociado a lo que fue el
comprador de productos de naturaleza alimenticia y farmacéutica, luego evoluciona y
adquiere una mayor acepcion encaminado a ser un sujeto de trafico econémico de todo
lo que produce la empresa organizada en cuanto a la adquisicién tanto de servicios como
bienes, pasando de esta manera a convertirse en el consumidor final para usos privados.

(Piris, Evolucién de los derecho del consumidor s_006.pdf, 2000)

De acuerdo a la legislacion ecuatoriana, todo lo referente al derecho que tienen los
consumidores estan consagrados o constituidos en la Carta Magna, que en su Art. 52,
refiere que todas las personas poseen el derecho de obtener o adquirir los bienes que
desee, asi mismo servicios de maxima calidad, y principalmente a escogerlos gozando de
total libertad, como también a que la informacion del producto sea precisa y de ningun

modo engafiosa en cuanto a contenido y caracteristicas (Constitucion del Ecuador, 2008).



En esta linea, también se cuenta con la LODC (Ley Organica de defensa del
consumidor), la misma que como tiene principal objetivo “normar las relaciones entre
proveedores y consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos
de los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones
entre las partes” (Congreso Nacional, 2000 - ultima modificacion 16-enero-2015, p. 2).
Sin perjuicios de recibir la correspondiente reparacién e indemnizacion por dafios

ocasionados, u otras afectaciones que recibiera por el servicio recibido.

Dado que las personas en calidad de usuario o consumidor estan tendentes a sufrir
algln abuso de parte de la persona quien provee por lo que es necesario que ambos
conozcan sus derechos, obligaciones y responsabilidades, ademas de conocer donde

acudir al momento de sufrir algin menoscabo y qué procedimiento seguir.

Es importante que tanto las empresas publicas y privadas que brindan servicios o
aquellas que ofrecen bienes satisfagan las necesidades del consumidor, es por esto que la
Constitucion también menciona los procedimientos de defensas que tiene el consumidor
y que no se quede sin ejercer su derecho, sin perjuicio de recibir una reparacion e
indemnizacién por dafios, o cualquier menoscabo que sufriere frente al bien o servicio

adquirido.

De acuerdo a lo establecido en la Ley de la materia, la Defensoria del Pueblo posee

facultades para las siguientes competencias:

a) Conocer quejas, reclamos o denuncias por parte de usuarios; Y,

b) De pronunciarse con argumentos motivados sobre el punto a; ademas de que el
funcionario defensor pueda elaborar y aprobar reglamentos que tengan como
propdsito el lograr un buen funcionamiento de la institucidén y en uso de esta

facultad, aprob6 la Resolucion No. 56-DPE-CGAJ-2017, la misma que dispuso



publicar en el Registro Oficial No. 63, conteniendo el Reglamento de
Admisibilidad y tramite de casos que corresponden a la competencia que puede
ejercer la institucion, describiendo como es el Proceso sumario de usuarios y
consumidores, llamado asi porque sefiala que es proceso que cuenta con un
tramite rapido y simplificado y que tiene el espiritu de proteccién a todo lo que
se referente a derechos tanto de usuarios como de consumidores .

Conforme lo que indica este reglamento, para que una persona inicie un proceso
sumario, es importante e indispensable que la queja o reclamo ante la autoridad deba ser
evaluada para establecer si es aprobada o no en una fase de admisibilidad, que es resuelta
mediante una providencia contestada positiva o negativamente (aceptada o rechazada).

Después de ser admitida a trdmite se convocara a las partes a una audiencia publica
dentro de la misma institucion, si en la audiencia se logra conciliar se elaborara un acta
donde se incluira el término para su cumplimiento, una vez cumplida se procedera al

archivo de la peticion mediante providencia.

Si no se llegare a un acuerdo en la audiencia se elaborara el acta de imposibilidad y
debera ser notificado a las partes en la providencia de archivo y de ser el caso se informara
a la autoridad de control competente en funcion de, bien o servicio materia del proceso.

Este proceso no podra exceder mas alla del término de 50 dias.

El trabajo de la Defensoria del Pueblo, como institucion del Estado, para defender y
proteger los intereses de los ciudadanos figurando como consumidores, debe ser
diligente, para que se cumplan todos los procedimientos de manera correcta y eficiente

para que sus derechos sean resarcidos completamente segun lo determina la ley.

Lo expresado en lineas anteriores, sefialan que la atribucién que tiene la Defensoria

en proteger y defender a los usuarios, estd amparado de manera constitucional por lo que



en uso de sus facultades conferidas por Ley expresa, tiene las atribuciones de emitir
medidas de acatamiento obligatorio e inmediato en todo lo que respecta a materia de los

derechos ya citados (Constitucion del Ecuador, 2008).

Ademas de lo dicho, este organismo estd facultado para conocer y pronunciarse
motivadamente ante requerimiento de usuarios que presentan en su despacho, ya sean
reclamos o quejas, y encargarse de que la persona sefialada como causante de la violacion
de derechos al consumidor, cumpla en su totalidad todos los términos contenidos en el
acuerdo conciliatorio del proceso sumario y cuyo efecto sera que los derechos del

consumidor no sean afectados mediante el resarcimiento del dafio provocado.

De manera que la Constitucién en vigencia establece varias fuentes para la resolucion
de conflictos, como el arbitraje, mediacion y otros procedimientos alternativos; y en el
caso de la Defensoria del Pueblo, Gnicamente esté facultado para promover la mediacion,
tal como lo manda la Ley, la institucion podra promover Gnicamente la mediacién, pues
en la audiencia que se realiza como parte del proceso sumario no siempre las partes

lograran resolver el conflicto.

Siendo aqui donde éste procedimiento aplicado debe resultar eficaz, puesto que al
momento de que el consumidor se sienta afectado podra acudir a la Defensoria del
Pueblo, para que este organismo lo resuelva via administrativa y si esto no es posible el
usuario tendra que hacerlo por la parte judicial. Sin embargo si existiera la posibilidad de
que se pueda suscribir un acta transaccional dentro de la audiencia que realiza el servidor
de la institucion junto a las partes, esta acta transaccional servira como un titulo de
ejecucion y ayudara a la persona afectada en caso de que el obligado no cumpla con lo
establecido o acordado en la audiencia; a que haga ejecucion de aquel titulo por medio

de la via judicial.



Administrativamente se busca lograr una conciliacion entre las partes con la cual se
aspira solucionar los conflictos que se dan entre ambos, sin embargo no hay una total
seguridad que mediante el proceso sumario se logre, al emitir medidas que determinen

cumplimiento obligatorio e inmediato.

Dentro del marco legal correspondiente, el procedimiento no asegura que el obligado
cumpla y que se asegure el resarcimiento del dafio, en razon de esto, aquellos derechos
estarian quedando en indefension, lejos de la tutela que brinda el Estado para la
proteccidn de los derechos a las personas, de esta manera el Estado estaria incumpliendo
el mandato constitucional de respetar y hacer respetar los derechos de los consumidores

consagrados en dicho texto.

Es necesario realizar el presente estudio en la cual se describira el procedimiento que
se aplica administrativamente por la institucion del Estado cuya funcion segln lo manda
la Ley es defender per se todos los derechos que tiene el consumidor y el usuario, como
es lograr que por su gestion se logre resarcir el dafio ocasionado y si esto no es asi,
presentar propuestas que resuelvan sus limitaciones volviéndole mas eficiente y
pragmatica y con ello mejorar la imagen y confianza de los sectores sociales involucrados

en esta investigacion.

1.3 Formulacion del problema

¢De qué manera el proceso sumario de usuarios y consumidores que aplica la

Defensoria del Pueblo, logra resarcir la afectacion de los derechos de los consumidores?

1.4 Sistematizacion del problema
o ¢En qué consiste el proceso sumario de usuarios y consumidores?

o ¢Cuanto tiempo tarda el proceso sumario de usuarios y consumidores en

la Defensoria del Pueblo y si cumple con las expectativas de los ciudadanos?



o ¢El sumario de usuarios y consumidores repara integramente los derechos
de los consumidores establecido en el Art. 4 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor?

o ¢ Es necesario plantear un Proyecto de Ley para fortalecer la gestion de la
Defensoria del Pueblo para el cumplimiento inmediato y efectivo del proveedor

que ha causado dafios al usuario — consumidor?

1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general

Analizar si el instrumento que aplica la Defensoria del Pueblo, como es el proceso de
usuarios y consumidores se constituye en el medio idéneo para resarcir el dafio

ocasionado en los derechos de los consumidores.

1.5.2 Objetivo especifico

o Especificar la naturaleza, funcién y objetivos que comprende el sumario
de usuarios y consumidores y las facultades de la Defensoria del pueblo frente a
los derechos de los consumidores.

o Describir como estd disefiada la estructura del proceso sumario de
usuarios y consumidores.

o Analizar si el proceso que aplica la Defensoria del Pueblo es eficiente y
rapido para logra el resarcimiento correspondiente por dafios ocasionado en los

derechos que tienen los consumidores.

1.6 Justificacion de la investigacion
Los derechos de los consumidores gozan de un reconocimiento constitucional, lo cual
implica un gran aporte para las personas en calidad de usuaria 0 consumidor, a pesar de

gue nuestro sistema judicial y administrativo carezca de un amplio desarrollo sobre esta
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materia y esencialmente sobre la manera en que deban ser resueltos los conflictos que
puedan originarse entre los consumidores y proveedores, al mismo tiempo de que el

usuario o consumidor no resulte afectado.

A pesar de que existe el proceso sumario de usuarios y consumidores, ni en la ley ni
en el reglamento consta que se emitan medidas de cumplimiento obligatorias
relacionadas a los conflictos que sucedan entre los ciudadanos en calidad de
consumidores y proveedores y las cuales sean respetadas ademas de que la sancion

impuesta por el servidor de la Defensoria del Pueblo vaya a ser cumplida por el obligado.

Justifico la elaboracidn de este trabajo de investigacion dado que es necesario conocer
si la Defensoria del Pueblo al aplicar el sumario de usuario y consumidores, éste resulta
ser un instrumento atil al momento de resarcir todas las afectaciones que puedan existir
en contra de los derechos constitucionales de las personas en calidad de consumidores,
de tal manera que dé cabal cumplimiento a lo que ordena la Constitucién y la ley; a esta

institucion del Estado.

1.7 Delimitacion de la investigacion

o Campo: Derecho

o Area especifica: Derechos del Consumidor.

. Delimitacion Espacial: Canton Guayaquil, Daule y Durén.
o Delimitacion Social: Usuarios y Consumidores.

1.8 Hipotesis
¢Si se propone la suscripcion de un acta transaccional en los conflictos entre
consumidor y proveedor, dejaria de ser ineficaz el proceso sumario de usuarios y

consumidores aplicado por la Defensoria del Pueblo?



1.9 Variable independiente

Ley Organica de Defensa del Consumidor.

1.10 Variable dependiente

Aplicacion del proceso sumario de usuarios y consumidores por parte de la Defensoria

del Pueblo.
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Capitulo II

Marco tedrico

2.1 Marco referencial

2.1.1 Antecedentes de los derechos de los consumidores

Al hablar de los derechos que tiene el consumidor se debe sefialar que “se trata de un
sistema global de normas, principios, instituciones e instrumentos consagrados por el
ordenamiento juridico a favor del consumidor para garantizar en el mercado una posicién
de equilibrio en una relaciéon de consumo” (Durand, EI derecho del consumidor y sus

efectos en el Derecho Civil, frente a la contratacion,de consumo en el mercado., 2012).

De acuerdo a lo sefialado en el parrafo anterior, se lo debe entender a que el
consumidor al momento de comprar o adquirir lo que se oferte en el mercado no debe ser
sujeto de engafio en el producto que recibe, como tampoco sufrir ninguin abuso de parte
de quien le provee y para protegerlo de tales acciones es necesario la existencia de una

normativa que expresamente garantice aquella proteccion de derechos.

Es primordial indicar que los derechos del consumidor se empezaron a reconocer a
inicios de la segunda mitad del siglo xx, anteriormente tales derechos los hacian derivar
de los contratos que celebraba el consumidor con el proveedor, basandose en el Cadigo
de Comercio o el Cadigo Civil, los cuales no brindaban una seguridad total al consumidor
dado que prevalecia el principio conocido como “autonomia de la voluntad” o también
conocido como “libertad de estipulaciones”. Pese a darse en aquellas épocas ciertas
formas de reconocimiento de derechos hacia el consumidor, el asunto no era del todo
formalizado y acatado por todos, por eso, como medida de defensa, aparecieron también

movimientos para fortalecer esos derechos, los mismos que se dieron por el aumento de
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precios y sobre todo por aquellos problemas que empezaron a surgir en torno a la
farmacéutica. Es asi, que en este contexto en que se elaboran las primeras leyes
destinadas a establecer protecciones hacia el consumidor por medio de la creacion de la

FTC (Comision Federal para el Comercio). (Ovalle, 2001, pags. 3-4)

El movimiento sefialado en lineas anteriores pretendian la total proteccion al
consumidor, como una manera de enfrentar en mejores condiciones el surgimiento y
desarrollo que empez6 a tener la revolucion industrial, y con ello el aumento de la
produccidn y la oferta, lo cual origin6 el aumento proporcional de la demanda por parte
de los consumidores, complementado con una agresiva campafia de publicidad para

atraer a los consumidores para lo cual (Morén, 2010) afirma:

El consumo es una actividad socialmente considerada como el resultado de una
estructura econdémica determinada por lo que el sistema capitalista de hoy le
impone al hombre a través de distintos medios especialmente de publicidad la
necesidad de adquirir bienes y productos para la satisfaccion de necesidades de
todo tipo, a esa sociedad asi inducida y hasta alineada se la Ilama sociedad de

consumo. (p. 202)

En razén del crecimiento acelerado de la demanda de consumidores motivados o en
causados por la revolucién industrial, es que nace la Comision Federal para el Comercio,
que vino a ser la institucion que se encargue de proteger y defender los derechos del
consumidor, asumiendo la misién de prevenir cualquier practica comercial que tengan

caracter:

a) Anticompetitivo,
b) Ventas bajo engafio;

c) Deslealtad en contra de los compradores o usuarios,
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d) Como un centro de informacién que oriente a los usuarios hacia las mejores
opciones; y,

e) Sobre todo mejorar el grado de comprension de parte de los usuarios en lo que

respecta al proceso competitivo. (Acerca de la FTC/ Federal Trade Commission).

De todo lo tratado hace indispensable conocer en resumen en qué momento y en qué

contexto surgen los pasos concretos para el reconocimiento de los derechos que le asisten

a los consumidores; es asi que el dia 15 de marzo de 1862, es una fecha representativa

puesto que fue cuando John F. Kennedy; presidente de Estados Unidos de aquel tiempo,

se expreso en los siguientes términos:

En lineas generales, todas las personas son consumidoras; incluyéndome en esto,
representamos al grupo econdmico universal que siempre es afectado en cada
decision econdmica, ya sean de naturaleza publica o privada. Y que a pesar de
esta realidad tan evidente sus opiniones casi nunca son escuchadas. (CODEDCO,

2011)

Cabe indicar que a partir del discurso del presidente norteamericano, la ONU
(Organizacion de las Naciones Unidas) en el afio 1983 declar6 el dia 15 de Marzo como

el dia Mundial de los Derechos de los Consumidores.

Luego de este hecho historico, se redactaron los primeros derechos que en aquel
momento le dieron el valor de ser los basicos o esenciales. En este mismo orden podemos
presentar la investigacion realizada por Elsy Lopez Montoya, lo que hace relevar lo
acontecido por la Asamblea consultiva del Consejo de Europa cuando impulsa la
Resolucién de N° 543/73 en la que establece la vigencia de la Carta Europea de
Proteccion de los consumidores, en cuyo documento se sefialan cuatro derechos

fundamentales, los mismos que se detallan a continuacién:

13



1. Proteccién y también asistencia hacia los consumidores, lo cual debe
centrarse en el facil acceso a la justicia. Frente a lo cual se procura protegerlos de
diversos dafios en torno a la adquisicion ya sea de bienes o servicios que no estén
enmarcados en los parametros de calidad, eficiencia, costes, durabilidad, etc. En otros
términos, esta proteccion abarca los aspectos de dafio econdmico o materiales que
devienen por bienes de consumo.

2. Reparacion del dafio, mismo que tiene lugar cuando el consumidor
adquiere productos que presentan defectos de elaboracion, calidad y asi también el
proveedor difunde mensajes engafiosos, informacion erréneos o incompleta para que
adquieran lo que ofrece.

3. Informacion y educacién, pues las personas deben recibir todos los
aspectos sobre los parametros de calidad de los productos que hayan recibido o estén
por recibir, como también lo que respecta a las facilidades para que pueda identificar

quién es su proveedor.

En todo lo sefalado, también hay que considerar la manera de cémo es el trato hacia
el consumidor, mismo que debe ser de educacion y respeto el cual debe existir desde
el instante de hacer el contacto con las personas a cargo de la venta, seleccién de la
mercaderia o el servicio, cuando se solicita demostracion de la calidad y finalmente la

adquisicion.

4. Derecho a organizarse en asociaciones, pues a este sector social se le
permite formar este grupo con el cual puede contar con lideres que los representen
y sobre todo expresen opiniones, criticas y aportaciones en las decisiones que se
tomen de caréacter politico y econdémico relacionado exclusivamente a la disciplina

del consumo. (Revistas UNAM - Elsy Lopez , 2009)
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Es importante indicar que todo lo que se ha hecho sobre politicas y leyes en materia
de consumo, la Carta Europea es el primer instrumento que avocd de manera seria para
reconocer todo lo referente a los derechos que tienen los consumidores, y adicionalmente,
se convirtié en un importantes modelo referencial o guia para el ordenamiento juridico

de aquellos paises que actualmente forman parte de la Union Europea.

2.1.2 Directrices para la proteccion del consumidor.

Para el cumplimiento de tales derechos, y existencia de una buena relacion entre el
proveedor y quien vaya adquirir lo que el ofrezca, es indispensable que estén presente
unas correctas practicas comerciales. En este punto, la UNCTAD (United Nations
Conference on Trade and Development) como una dependencia que forma parte de la
Secretaria de la ONU decidi6 establecer Directrices que tienen como fin crear un marco
para la proteccion del Consumidor, mediante principios que orientan hacia las buenas

practicas comerciales, indicando las siguientes:

a. Establecer un trato justo y equitativo con el cliente: En este principio,
todas empresas deben comprometerse a establecer conductas, tratos justos y
honestos en todo el tiempo que se relacione con el consumidor, demostrando con
esto el respeto a la persona gue se interesa en comprarles lo que oferten, haciendo
que estas decisiones sean valoradas por el pablico como una cultura empresarial
de primer nivel. De ahi, que no se puede pensar en practicas nocivas 0
perjudiciales que desmejoren su imagen en el mercado, sino todo lo contrario. De
esta manera, el trato y la relacion deben ser Optimos a pesar de que el cliente
demuestre vulnerabilidad o desventaja en sus intenciones de compra.

b. Manejo de conducta comercial: En este principio, se dice que de ningun
modo las empresas deben adoptar conductas que se encaminen a someter al
consumidor a practicas ilegales, carentes o deficientes en cuanto a los valores
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éticos, asi mismo que no se enmarquen en actitudes discriminatorias o engafiosas,
como pueden ser las tacticas que se emplean en la comercializacion de caracter
abusivo, complementados con el cobro excesivo de deudas y otras conductas
inapropiadas que impliquen poner al cliente en una situacion riesgosa o de
perjuicio que afecte la estabilidad econdmica y tranquilidad personal y de su
familia. En este punto, las empresas y sus respectivos agentes deben estar
direccionados en conocer cudles son los reales intereses del consumidor, que es lo
que necesitan, cual es el precio que pueden pagar y dentro de qué condiciones
favorables si es pactado a crédito, etc., en definitiva, el vendedor a nombre de la
empresa debe ser responsable y respetuoso de los intereses del comprador como
también dar proteccion a sus derechos.

C. Cumplimiento de la divulgacion y la transparencia: En este tema, las
empresas estan obligadas por la ley, la ética profesional y protocolos internos, de
proveer de la informacion amplia, sencilla y facil de comprender hacia el cliente,
la misma que no puede ser capciosa sobre todo las particularidades del producto,
seflalando exactamente sus virtudes, limitaciones, formas de operar, costos,
mantenimiento, vigencia, limitaciones, tiempo de funcionamiento, cargos
aplicables y precio final, y asi finalmente el comprador tenga los elementos de
juicio para tomar la mejor decision.

d. Orientacién educativa y sensibilizacion con el cliente: En este tema, es
procedente que las empresas antes de perfeccionar una venta significativa
introduzcan en la accion comercial, la necesidad de orientar al consumidor sobre
el escenario de riesgos que podrian estar involucrados el hacer una compra, como
pueden ser de caracter financiero o mal uso de los productos, etc. Esta accion

educativa ayudara a que el comprador tome decisiones correctas con respecto a la
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competencia del ofertante de bienes y servicios, al valorar los niveles de
profesionalismo con que se manejan en el mercado.

e. Aspectos sobre temas de proteccion y privacidad: La directriz de
UNCTAD En este punto orienta a que las empresas se preocupen de proteger la
privacidad de los consumidores, es decir, que la informacidn que recogen y que es
colocada en su base de datos no puede de ningun modo ser entregada o confiada a
personas extrafias, que podrian dar un mal uso de los datos y que tenga como fin
perjudicar al comprador. Para que esto no se dé y exista la confianza al mas alto
nivel, es indispensable que los ejecutivos de las empresas disefien y apliquen
mecanismos correctos en cuanto al control, la seguridad, la transparencia y el
consentimiento de dicha informacion que solo le compete entre la entidad
econdmica y el usuario.

f. Sobre las controversias y reclamos: La recomendacion que la UNCTAD
da al sector empresarial y comercial radica en que el grupo mencionado debe crear
una oficina que recepte las quejas, reclamaciones o criticas provenientes de los
usuarios que no estan satisfechos en algin tema especifico, y darle una solucion
que sea: a) rapida, b) justa, c) transparente, d) costos econémicos, €) de facil
acceso, d) eficiente y efectiva, que no representen cargo ni costo adicionales. Para
que la implementacion tenga resultados positivos al usuario, es necesario que la
entidad econdmica proceda a crear esta oficina siguiendo los pardmetros 0 normas
internacionales sobre procedimientos internos de reclamacion o peticion. De este
modo se institucionaliza un servicio que de manera alternativa ayudara a que
exista solucion en los casos que enfrenten las partes (empresa — clientes) y asi, el
empleo de codigos deberan estar disefiados hacia la satisfaccion de los clientes,

cuando tengan la necesidad de ser atendidos por algo que no estan de acuerdo o
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gue se sienten perjudicados, o la informacién fue incompleta o mal orientada al
momento de pedir asesoramiento o realiza una compra. (UNCTAD, 2016)

Lo sefialado en pérrafos anteriores corresponde a las politicas que deben adoptar en
materia de proteccion al consumir todos los paises miembros de la UNCTAD. El
cumplimiento estricto de las directrices servira para los siguientes logros empresariales:
a) incentivar que los negocios desarrollen cultura de buenas practicas comerciales, que
oriente al cliente a saber elegir el producto que mas le convenga a sus intereses, c)
presentacion de términos contractuales que sean claros, entendibles y ajustados a
pardmetros de calidad de mercado, d) que oriente a la educacién del correcto

comportamiento entre el proveedor y el interesado. (UNCTAD, 2016)

Es indispensable que tanto el proveedor como los clientes, estén conscientes de cuales
son sus derechos y conozcan también sus obligaciones en torno a la compra-venta del
producto, sélo de esta manera se podran llevar adelante las buenas practicas comerciales,
que evitaran al consumidor un malestar o un perjuicio con el cual deba recurrir a
instancias judiciales para resolver conflictos por desavenencias irreconciliables con la
empresa, que procuren restaurar derechos que a priori consideran fueron vulnerados o
violentados por alguna mala practica comercial. Si es escogida esta instancia (judicial),
el usuario pedira un resarcimiento, reparacion, indemnizacion y una solucién mas directa

de la afectacion recibida.

2.1.3 Derechos de los consumidores en Ecuador

Para saber su historia y las primeras acciones por parte del Estado para su
reconocimiento y el marco de garantias es indispensable seguir el proceso histérico que

se llevd a cabo.
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Es asi que, en la década de los afios 70 se observé un cambio de caracter significativo
en la situacion de los consumidores en el pais, lo cual coincide con el cambio que tuvo
la sociedad, que en su gran mayoria era agraria y progresivamente se volvié urbana. Este
desplazamiento migratorio del campo a la ciudad propicié cambios significativos en
muchos de sus habitos de consumo en gran parte del conglomerado rural que se fue
estableciendo en las grandes ciudades, lo que implicé adoptar estrategias para el
autoabastecimiento, y una fuerte motivacion para las empresas medianas, por lo que se
vieron obligadas a aumentar la produccion ante una demanda cada vez mas exigente de
los bienes y los servicios que se ofrecian, credndose asi una clara diferenciacion entre lo

gue son productores y consumidores.

El incremento masivo de migrantes a las ciudades, sin orden ni planificacion alguna
determind el aparecimiento de problemas en los servicios como pueden ser en el orden
de la salud y alimentacion, los mismos que eran adquiridos tal como le llegaban, y sin
protestar si estos tenian defectos de calidad, costos altos o limitados, etc. Esto se debia
a que ellos desconocian sus derechos de exigir satisfaccion de todo lo que compraban o

adquirian.

En este contexto, es que aparece la figura del Estado, que empezd a valorar esa
situacion donde se determind que habia que hacer algo para normalizar las relaciones
entre quien proveia y quien consumia a fin de que no se sigan sucediendo afectaciones
hacia los segundos. Consecuentemente en el afio 1970, se da la creacion del Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién (INEN), a quien se le encomendo la tarea de elaborar las
normas nacionales que debian sujetarse las empresas en cuanto a produccion como
también la comercializacion de bienes y servicios, asi mismo las funciones de controlar
que los entes productivos acataran lo dispuesto al pie de la letra, y como ultima tarea se

le designo ser un ente que se dedique a educar y proteger al consumidor.
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Afos mas tarde, esto es en 1990, se da un siguiente acontecimiento, como fue la
promulgacion de la LODC (Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor), normativa que
se elabor6 bajo la referencia y guia de leyes contenidas en distintos cuerpos legales.

(Chamorro & Troya)

El espiritu que sirvio de guia al legislador para elaborar la ley antes mencionada fue
el desear normar las relaciones que se suceden entre el ofertante (empresa) y el
demandante (cliente), como un objetivo fundamental, y en segundo término, crear un
marco legal que proteja al comprador frente a la mala practica comercial del empresario.

De esta manera se establece un equilibrio de equidad entre ambos actores sociales.

2.2 Defensoria del Pueblo

Esta institucion cuyo reconocimiento tuvo origen en la Constitucion politica del
Ecuador del afio 1998, en la actual Carta magna se encuentra determinada en el articulo
214 en la que se establece “como d6rgano de derecho publico con jurisdiccidn nacional,
contard con personalidad juridica y tendra autonomia administrativa y financiera, su
estructura sera de manera desconcentrada y tendra delegados en cada provincia y también

en el exterior” (Constitucion de la Republica de Ecuador , 2008, pag. 114).

Siendo este 6rgano el encargado de la proteccién de los derechos de los ciudadanos
ecuatorianos, se hizo necesaria también la existencia de la LODC por medio de la cual
es posible su funcionamiento ademas que determina los procedimientos y tramites que

se realizan en aquella institucion en beneficio de los ciudadanos.

Se encarga también de proteger los derechos de las personas consumidores, funcién
que realiza en concordancia con lo determinado en la LODC y el reglamento
correspondiente con la esencial finalidad de proteccion de los derechos de los usuarios y

consumidores. Y es en esta institucion que quien se considere afectado por parte del
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proveedor; puede acudir para gque se garantice aquella tutela de derechos y que exista un

resarcimiento de ser el caso.

2.3 Procedimientos que el consumidor puede ejercer en defensa de

sus derechos

La persona que sienta que haya sido victima de malas practicas comerciales 0 abusos,
debe conocer el contenido de la LODC (Ley Organica de Defensa del Consumidor), de
esta manera podra percibir que existen dos procedimientos que le pueden ayudar a dar a
conocer su problema a la autoridad competente; los cuales son el administrativo y el
judicial; mismos que se encuentran determinados en la ley en mencion y en el reglamento
denominado de admisibilidad y tramite de casos de competencias de la Defensoria del

Pueblo del Ecuador.

El primer procedimiento inicia mediante un reclamo o queja administrativa el cual
basicamente se trata de llegar a una conciliacion entre las partes y es donde interviene la
autoridad conocida como Defensor del Pueblo, quien al conocer lo planteado en el
reclamo o queja debe pronunciarse motivadamente. El reclamante puede ser una persona

nacional o extranjera y a ambos se les dara el trato que sefiala la ley.

La ley le otorga facultades al Defensor del Pueblo por medios de las cuales puede
receptar y a la vez conocer las quejas o reclamos de los consumidores, de igual forma a
pronunciarse si hay fundamentos segin lo que sefiala el procedimiento, proceder a
brindar tutela de los derechos correspondientes, acto seguido; en uso de sus atribuciones
procede a expedir un documento conocido como reglamento de admisibilidad y tramite
de casos de competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador, establecido bajo

Resolucién No.56-DPE-CGAJ-2017, donde se establece cuales son los casos en que la
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entidad es competente para conocer, investigar y pronunciarse motivadamente y en lo

correspondiente a consumidores establece:

Cuando se presentan reclamos provenientes de consumidores sean nacionales o
extranjeros, que fundamentan tales acciones al sentir que sus derechos no han sido
respetados o hubo inobservancias fundamentales a sus intereses de consumidor,
y también cuando existan asuntos referentes a posibles afectaciones derivadas de
contratos civiles, mercantiles u otros de indole; en la una de las partes sea una

persona consumidora o usuaria. (Defensoria del Pueblo , 2017)

En este reglamento se detalla el Sumario de Usuarios y Consumidores el cual establece
ser “un proceso agil y simplificado, que tiene por objeto tutelar los derechos de las
personas usuarias y consumidoras garantizados en la Constitucion de la Republica, Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor, Reglamento y deméas normativa nacional e

instrumentos internacionales relacionados” (Defensoria del Pueblo del Ecuador, 2017).

El correspondiente sumario inicia con fase denominada de admisibilidad, la misma
que tiene un nivel de importancia alta, debido a que en esta etapa se establece si el
defensor del pueblo puede o no ejercer la competencia para conocer e intervenir en la

correspondiente defensa.

Admitida o no la peticion, en primer lugar se hara constar mediante una providencia
su admisibilidad, como segundo término motivadamente mediante escrito se le informara

al interesado.

En aquella providencia de admisibilidad de ser el caso se solicitard informacion
complementaria o aclaratoria a las partes, se convocara a una audiencia y se desarrollaran

las actuaciones defensoriales; previo a realizacion de la misma, todas aquellas que sean
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necesarias en defensa de aquellos derechos que hayan sido vulnerados al consumidor, lo

cual no podra exceder de doce dias.

En el transcurso de la audiencia, la persona que ha planteado la peticion considere que
requiere mas informacion para sustentar su reclamo, esta en su derecho de solicitar que
se difiera la audiencia que se lleva a cabo, si existe aceptacion, esta no debe exceder de

8 dias.

Si es el caso que uno de los comparecientes no se hace presente a la audiencia, esta
novedad quedara registrada y se fijara una nueva fecha para una segunda audiencia, la
cual no podra exceder el término de ocho dias, “si no asiste el peticionario se procedera
al abandono y si no asiste la persona requerida se elaborara informe y providencia del
archivo mismo que sera notificado a las partes y a la autoridad de control competente”

(Defensoria del Pueblo del Ecuador, 2017).

Toda la etapa que comprende el proceso sumario concluye de la forma que se detalla

a continuacion:

1. De existir un acuerdo entre las partes intervinientes, esta decision se la
debe informar al 6rgano competente (Defensoria del Pueblo) ya sea verbal o
escrita en cualquier etapa que se encuentre el proceso, para que se proceda a sentar
razon y mediante una providencia se ordene el respectivo archivo.

2. Cuando se realice la Audiencia Publica, quien tiene la facultad de actuar
en representacion de la institucion hara los esfuerzos conciliatorios entre las partes
en conflicto. Si se logra un acuerdo satisfactorio, la autoridad elaborara el acta
correspondiente en el cual se hara constar el término en que debe cumplirse el
acuerdo y el cual sera firmado por las partes y el servidor encargado de llevar el

proceso.
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Ademas se verificara que se cumpla dicho acuerdo para proceder al archivo y esto se
realizara mediante providencia. Si no se llega a cumplir con lo acordado se elaborara un
informe y este se lo remitird a las partes y a la autoridad de control competente en funcion

del bien o servicio materia del proceso donde constara la providencia de archivo.

3. Cuando se realice la audienciay en ella las partes no llegaren a un acuerdo,
se elaborara el acta de imposibilidad de acuerdo que sustentard el informe, se
emitird la providencia de archivo a las partes y a la autoridad de control
competente en funcién del bien o servicio materia del proceso en un término de
ocho dias. (Defensoria del Pueblo del Ecuador, 2017)

El reglamento establece que del informe no se podra solicitar reconsideraciéon ni
revision y que este proceso sumario no podra excederse mas alla del término de cincuenta
dias, teniendo en consideracion que el plazo para que prescriban las acciones civiles tal
como lo sefiala la LODC es un afio, transcurrido este tiempo, no podra ejercer ninguna

accion.

Este primer procedimiento de caracter administrativo, de conformidad a lo sefialado
en la LODC (Ley Organica de Defensa del Consumidor) y en concordancia con lo que
establece el reglamento de admisibilidad, se dara por concluido solamente cuando el
Defensor del Pueblo se pronuncie al respecto; ya sea mediante un acta donde las partes
Ileguen a un acuerdo; en vista de ello se procedera al archivo, caso contrario inicamente
servird de referencia para el Juez donde se tramite la infraccion, sin embargo no se

garantiza que lo que conste en el acta sea cumplido por el obligado.

Puesto que es competencia del Defensor del Pueblo promover a las partes la
utilizacion de los mecanismos alternativos para dar solucion al conflicto como la

mediacion, dado que la ley no le faculta establecer sanciones rigurosas y que se garantice
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su cumplimiento a quienes infrinjan los derechos de los consumidores, y sobre todo que
lo acordado para como solucion logre ser cumplido, por lo que la siguiente via que le
queda al consumidor es acudir a la instancia judicial, para que de esta manera se logre
resarcir la afectacion sufrida, que de acuerdo a la ley se procede a esta via cuando se

refiere a una infraccion penal.

Este segundo procedimiento que refiere la Ley es el judicial, mismo que “inicia
mediante denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal, donde en primera instancia
es el Juez de Contravenciones sobre quien radica la competencia en conocer Y resolver
las infracciones que se originen respecto a lo establecido en la ley en mencidn, en caso
de apelacion la competencia radica en el juez de lo Penal de la respectiva Jurisdiccion,
de aquella resolucion se podra proponer recurso de apelacion en el término de tres dias
desde la notificacion del fallo”. (Ley Organica de Defensa del consumidor, 2000 - ultima

modificacion 16-enero-2015)

No obstante que en el articulo 83 de la Ley de la materia se indique que el Defensor
del Pueblo podré acudir ante el Juez de Contravenciones de su respectiva jurisdiccion a
fin de solicitar el inicio del respectivo proceso, acudir a esta via ya depende
exclusivamente del consumidor afectado, dado que si no obtuvo una favorable respuesta
0 que satisfaga su inconformidad dentro de la institucién encarga de proteger sus
derechos, inciertamente acudiria a la via judicial puesto que implica costos para el

consumidor.

A pesar de que la referida Ley establezca el procedimiento para que se lleve a cabo el
cumplimiento y sobre todo la proteccion de los derechos determinados para el
consumidor y junto a ella exista un reglamento en el que se detalle el procedimiento de

manera mas puntual, se puede notar que administrativamente estos derechos no logran
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una total proteccion dado que al no poseer el Defensor del Pueblo una facultad de
establecer sanciones rigurosas o que su pronunciamiento motivado goce de fuerza 'y que
su cumplimiento tenga caracter obligatorio, o que se garantice que lo que conste en el
acta de acuerdo conciliatorio se cumpla y de esta manera se tutele el derecho vulnerado.
Sin embargo si se suscribe un acta transaccional en la audiencia de conciliacion, esta acta
transaccional servird al usuario o consumidor afectado; para que por medio de via judicial

el ejecute lo acordado dado que se convertiria en un titulo de ejecucion.

2.4 Acta transaccional

Es indispensable conocer principalmente la definicion de transaccion, pues en el
diccionario juridico de Guillermo Cabanellas se define a la transaccién como “concesion
que se hace al adversario, a fin de concluir una disputa, causa o conflicto” (Cabanellas,
2013). En el Codigo Civil Ecuatoriano estd definida en el articulo 2348 como “un
contrato en que las partes terminan extrajudicialmente un litigio pendiente, o precaven

un litigio eventual” (Codigo Civil, 2005- Ultima reforma 12-Abr-2017).

Podriamos establecer que un acta transaccional es un acuerdo al que llegan las partes
en el cual se previene la existencia de una controversia o dan por terminada una existente,

de tal forma que quedara registrada en un acta.

Adicionalmente esta acta adquirira el carécter de titulo de ejecucién dado que consta
dentro de lo que determina el Cddigo Organico General de Procesos, el cual establece
“Art.362 Ejecucion: Es el conjunto de actos procesales para hacer cumplir las
obligaciones contenidas en un titulo de ejecucion” (Codigo Organico General de

Procesos, 2015, pag. 70).
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Asi mismo establece cuales son los titulos de ejecucion, indicando: “Art. 363 Titulos
de ejecucion: Son titulos de ejecucion los siguientes: 6° Las actas transaccionales”

(Cdédigo Orgéanico General de Procesos, 2015, pag. 70).

En definitiva estos titulos de ejecucion ayudaran a que lo que se haya acordado
cumplir por las partes y se encuentre contenido en alguno de ellos; en este caso en el acta
transaccional, serviran para que exista una mayor eficacia y garantia de que se resuelva

un conflicto.

El informe que emite el servidor de la Defensoria del pueblo no goza de ninguna
fuerza coercitiva dado que no es facultad de la institucién el poder sancionar, sin
embargo; si dentro de la audiencia que realiza el servidor de la institucion se suscribiera
un acta transaccional, esta serviria para que el consumidor afectado acuda a la via judicial
para que se haga efectivo lo acordado, en caso de incumplimiento por parte del obligado.
De esta manera lo convenido entre las partes no queda Unicamente en un simple informe
valorativo que realiza el representante de la institucion, como se da en la actualidad; lo
cual no asegura que el proveedor obligado a resarcir el dafio al consumidor cumpla con

lo pactado, quedando desprotegido el derecho del usuario o consumidor.

2.5 Meétodos alternativos de solucion de conflictos como

competencia de la Defensoria del Pueblo

Para (Sospedra, 2014), los métodos alternativos:

Son instrumentos distintos a la tutela jurisdiccional en sentido estricto, en algunos
casos nacen con ocasion del acceso del conflicto a los tribunales, ya sea para
prevenirlo, intentar remediarlo en el seno mismo del proceso, lo cierto es que las

nuevas tendencias legislativas se destacan hacia las opciones alternativas de corte

27



extrajudicial, fomentando especialmente las de naturaleza autocompositiva como

es la mediacion. (pag. 39)

Por lo tanto podemos notar que estos denominados métodos alternativos, pueden ser
utilizados para evitar llevar el conflicto a instancia judicial o para solucionarlo en el
proceso mismo, donde prevalecera la voluntades de las partes, se velara por que lleguen
a un comun acuerdo y que no salgan afectados en sus derechos, pudiendo manifestar que
como ventaja al hacer uso de estos mecanismos alternativos; se destaca el hecho de “que
fomenta el cumplimiento voluntario de lo que hayan acordado; menor coste econémico;
agilidad; y el efecto positivo al disminuir los conflictos que deben ser resueltos por los

tribunales” (Sospedra, 2014, pags. 39-40).

Siendo de gran aporte para que las partes solucionen el conflicto en un tiempo
razonable y logrando satisfacer sus necesidades e intereses, evitando que se lleven un
tiempo extenso en los juzgados y a la vez esto ayuda a descongestionar la carga procesal
de los mismos. Aquella disposicién guarda relacion con lo establecido en la LODC al
indicar que “la Defensoria del Pueblo podra promover la utilizacion de mecanismos
alternativos para la solucion de conflictos, como la mediacion, siempre que dicho
conflicto no se refiera a una infraccion penal” (Ley Organica de Defensa del Consumidor,

2000, ultima modificacion 16-enero-2015).

Esto se da cuando dentro de la audiencia publica que se realiza en Defensoria del
Pueblo, las partes intervinientes no logran un acuerdo y dado a las limitadas facultades
que posee el representante de este drgano, Unicamente emite el informe motivado en el
que se resume una valoracion de la situacion que llego a su conocimiento y en el mismo

hace constar su sugerencia de acudir a mediacion, quedando a criterio de cada parte en

28



acudir por lo que de no suceder con el proveedor, el usuario o consumidor afectado sigue

estando en una situacién de vulneracion a sus derechos.

2.5 Responsabilidades y obligaciones del proveedor

En tal calidad consta la “obligacion de entregarle informacion que sea veraz,
suficiente, clara, oportuna de todos los bienes y servicios ofrecidos de tal modo que el
usuario o consumidor pueda realizar una eleccion adecuada y razonable” (Ley Organica

de Defensa del Consumidor).

Respecto a servicios Publicos, (Romo, 2016) cita algunos criterios para la su

clasificacion e indica lo siguiente:

o Segln quien tenga a cargo la prestacion de la actividad. Puede ser:

Propios: Prestados por el Estado de forma directa o a través de particulares.

Impropios: Realizadas por particulares sujetas a determinada regulacion estatal.

o Segun si el usuario tiene o no la posibilidad de eleccion o aceptacion del

servicio, es:

Facultativo: El usuario decide si utiliza o no el servicio (telefonia, transporte).

Obligatorio: Debe tomar el servicio independientemente de su voluntad

(alumbrado publico, recoleccién basura, etc.).

o Si el usuario puede determinarse/individualizarse, estos son:

Singulares: Usuario determinado (servicio de teléfono o gas).

Generales o universales: Usuario no determinado (bomberos, etc.). (pag. 155)
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Por lo tanto es indispensable que los servicios de origen publico que se entregan a
domicilio no causen afectacion alguna en los derechos (Romo, 2016) manifiesta que los
conceptos de esta clasificacion no constan en nuestra legislacion, sin embargo han sido
usados en algunas ocasiones por jueces y tribunales. Por ejemplo de la jurisprudencia
posterior a la vigencia de la constitucién (octubre 2008) el Unico concepto que se ha
utilizado es el de “servicio publico impropio” para calificar al negocio de segurosy a la

educacion (pag. 155).

Se puede indicar que aquella actividad ejercida por parte del servicio publico pueden
ser sometidas a un control mucho mayor por parte del Estado por lo tanto es indispensable
que aquellos servicios publicos domiciliarios no causen afectacion alguna en los derechos

de quienes hacen uso de ellos.

No obstante todas las responsabilidades y obligaciones que tiene el proveedor para
con el consumidor consisten en prevenir que éste sufra algin menoscabo en sus derechos,
frente a los cuales el proveedor esta en obligacion de reparar aquel dafio, para lo cual
(Morén, El Dafio, 2010) en su libro titulado EI Dafio menciona la responsabilidad frente

al consumidor e indica:

En la linea de responsabilidad objetiva se ubica también la LODC (Ley de Defensa
del Consumidor) que promueve ademas una responsabilidad, solidaria, que
significa obligar a responder por los perjuicios causados al consumidor, a todos los
involucrados en la cadena de mercadeo de toda clase de producto que llegan al

consumidor, fabricantes, distribuidores, intermediarios, mayoristas, etc. (pag. 202)

Los involucrados en el proceso de venta, produccion de bienes, comercializacion de
los mismos y ofrecimiento de servicios, estos deben ser regulados, controlados y sobre

todo deben ser protegidas por el Estado y la institucidon encargada debe cumplir con las
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disposiciones legales que protegen al consumidor, sin perjuicio de que ejerza las acciones

civiles, penales y administrativas correspondientes.

2.6 Resarcimiento a la afectacion de los derechos de los

consumidores.

Guillermo Cabanellas define resarcimiento como “reparaciéon de dafio o mal.
Indemnizacion de dafios o perjuicios (Cabanellas, 2013)”. Pues frente a la posible
situacion que produzca afectacion a algun derecho del consumidor, la Ley
correspondiente especifica la posibilidad de ejercer la accidn por dafios y perjuicios y
demas acciones en beneficio de sus derechos; estableciendo que “los consumidores
tendran derecho a la reparacion gratuita del bien y, cuando no sea posible, a su reposicién
0 a la devolucion de la cantidad pagada, en un plazo no superior a treinta dias” (Ley
Organica de Defensa del consumidor, 2000 - ultima modificacion 16-enero-2015). Sin
dejar de mencionar el derecho de recibir también una indemnizacion por los dafios y

perjuicios que hubiere sufrido el consumidor.

Estableciéndose también en la (Ley Orgéanica de Defensa del consumidor) los casos

en los que al consumidor se le resarce el dafio; como lo que a continuacion se detalla:

1. Cuando en el producto que se hubiere adquirido con determinada garantia
y, dentro del plazo de ella, se pusiere de manifiesto la deficiencia o caracteristicas
del bien garantizado;

2. Cuando cualquier producto, por sus deficiencias de fabricacion,
elaboracion, estructura, calidad o condiciones sanitarias, en su caso, no sea apto
para el uso al cual esta destinado;

3. Cuando considerados los limites de tolerancia permitidos, el contenido

neto de un producto resulte inferior al que debiera ser o la cantidad sea menor a la
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indicada en el envase o empaque; (Congreso Nacional, 2000 - ultima modificacion

16-enero-2015).

La ley establece también que quien incurriere en los casos mencionados en lineas
anteriores y ademas no cumple en el término establecido; hay lugar a que se planteen las
acciones tanto civiles, penales o administrativas que correspondan, adicionalmente
recibir una multa equivalente al valor del bien o servicio. (Ley Organica de Defensa del

consumidor)

Las situaciones que regularmente enfrenta un consumidor y se vuelve un problema
son las practicas desleales, asi también aquellos contratos que se vuelven abusivos o tener
que afrontar una publicidad engafiosa, circunstancias sobre las que se busca aquel
resarcimiento del derecho infringido, cabe sefialar que no siempre se busca un

resarcimiento econémico; sino como lo determina la Ley en el articulo ya descrito.

El autor Jorge Pallares indica que “de todo dafo que se haya irrogado nace la
obligacion de una reparacion, satisfacer a la victima u ofendido cubriendo el dafio

emergente y lucro cesante, trata de aliviar el dafio economico” (Pallares, 2016, pag. 81).

En consecuencia; el consumidor que se encuentre en una situacion de vulneracion esta
en todo su derecho de recibir indemnizacion por los dafios sufridos y perjuicios que se le
ocasionaron, de esta manera existira el resarcimiento el cual no se refiere Unicamente a
la pérdida directa ocasionada por el delito, contravencion o negligencia, sino también al
dafio emergente y el lucro cesante y es eso precisamente lo que también se debe resarcir.

(Pallares, 2016, pag. 82)

Indistintamente del medio que el consumidor opte para hacer ejercer la tutela de sus

derechos cuando los sienta vulnerados, en las empresas deben contar con un
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departamento de atencion al puablico por medio del cual se brinde una solucién a todos
aquellos reclamos o quejas que les presenten, ademas del libro de reclamaciones que
dispone la ley; en el cual el consumidor puede manifestar su inconformidad con el
servicio o producto y de esta manera se logre resolver el conflicto directamente con la
empresa o establecimiento y no exista la necesidad del consumidor en acudir al érgano

encargado de dicha defensa.

En relacion a la potestad que tiene el usuario o consumidor en decidir ejercer la accion
por dafios y perjuicios, los profesionales consideran existe contradiccion de criterios
referente a la via adecuada o correspondiente para ejercer y que sea resuelta esta accion,
pues se estima que en primer lugar corresponderia ser tramitada en el juzgado de
contravenciones donde puede ser resuelta por el mismo juzgador conocedor de la
infraccidn, quien evaluara y determinara una cuantificacion como reparacion integral al
consumidor afectado. Si no sido resuelta por el juez de contravenciones, en el caso de las
empresas privadas debe ser tramitada por la via civil y en el caso de las empresas publicas

corresponde por la via Contenciosa administrativa.

En relacion a las infracciones que cometa el proveedor, la LODC, especifica la
posibilidad de ejercer la accion por dafios y perjuicios y demas acciones en beneficio de

los derechos de los consumidores; estableciendo:

Ley organica de defensa del consumidor, Registro Oficial Suplemento 116 de 10-
jul.-2000 Ultima modificacion: 16-ene.-2015

Art. 71.- Los consumidores tendran derecho, ademas de la indemnizacion por
dafos y perjuicios ocasionados, a la reparacion gratuita del bien y, cuando no sea
posible, a su reposicion o a la devolucion de la cantidad pagada, en un plazo no

superior a treinta dias, en los siguientes casos:
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4. Cuando en el producto que se hubiere adquirido con determinada garantia
y, dentro del plazo de ella, se pusiere de manifiesto la deficiencia o caracteristicas
del bien garantizado.

5. Cuando cualquier producto, por sus deficiencias de fabricacion,
elaboracion, estructura, calidad o condiciones sanitarias, en su caso, no sea apto
para el uso al cual esta destinado.

6. Cuando considerados los limites de tolerancia permitidos, el contenido
neto de un producto resulte inferior al que debiera ser o la cantidad sea menor a la
indicada en el envase 0 empaque.

Sin perjuicio de las acciones civiles, penales o administrativas a que hubiere lugar,
el proveedor que incurriere en uno de los casos contemplados en este articulo, e
incumpliere su obligacion una vez fenecido el plazo establecido, serd sancionado
con una multa equivalente al valor del bien o servicio, que en ningun caso sera
inferior a ciento veinte dolares de los Estados Unidos de América o su equivalente
en moneda de curso legal, sin que ello se extinga su obligacion de reparar o reponer
el bien, 0 en su caso restituir lo pagado. (Ley organica de defensa del consumidor,

2000 Ultima modificacion 2015)

En lo concerniente a los delitos contra los derechos de los consumidores, el (Cédigo
Organico Integral Penal) en la seccidn cuarta, establece los delitos de los derechos de los

consumidores, usuarios y otros agentes del mercado, indicando lo siguiente:

Cdodigo Organico Integral penal, Registro Oficial Suplemento 180 de 10-feb.-

2014 Ultima modificacién: 26-oct.-2015

Art. 235.- Engafio al comprador respecto a la identidad o calidad de las cosas 0

servicios vendidos.- La persona que provoque error al comprador o al usuario
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acerca de la identidad o calidad de la cosa o servicio vendido, entregando
fraudulentamente un distinto objeto o servicio ofertado en la publicidad,
informacion o contrato o acerca de la naturaleza u origen de la cosa o servicio
vendido, entregando una semejante en apariencia a la que se ha comprado o creido
comprar, serd sancionada con pena privativa de libertad de seis meses a un afio.
Si se determina responsabilidad penal de una persona juridica, sera sancionada
con multa de diez a quince salarios basicos unificados del trabajador en general.

(Cddigo Organico Integral Penal, 2014 - Ultima modificacion: 26-oct.-2015)

Lo descrito en el articulo mencionado, es lo que unicamente establece el COIP y que
sanciona en beneficio del consumidor, y es precisamente la facilidad que posee el
consumidor al acceder a la justicia o iniciar las acciones correspondientes frente a las
autoridades competentes en proteger estos derechos y que logre una reparacion; es lo que
hace que exista eficacia en los procedimientos que puede ejercer el consumidor que se
siente en situacion de vulneracion, la escasa normativa penal referente a este tipo de
violaciones hacia estos determinados derechos no garantizaria que exista eficacia en la
protecciéon de los mismos, puesto que a diario el consumidor sufre vulneraciones las
cuales deberian estar dentro de la propia ley garantista de tales derechos y que podrian
estar consideradas dentro del capitulo de infracciones y a la vez que cuenten con su

respectiva sancion.

2.2 Marco conceptual

Antes de desarrollar las variables concernientes al estudio, es importante definir
algunos conceptos basicos que estan expresados en el uso diario entre proveedores y

clientes, como también aquellos términos que utiliza la Ley, tales como:
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Ley organica de defensa del consumidor, Registro Oficial Suplemento 116 de 10-
jul.-2000 Ultima modificacion: 16-ene.-2015

e Consumidor: Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios o bien reciba una oferta para ello.
Cuando la presente ley mencione al consumidor, dicha denominacién incluira
al usuario.

e Proveedor: Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccion, fabricacion, importacion, construccion,
distribucion, alquiler o comercializaciéon de bienes, asi como prestacion de
servicios a consumidores, por lo que se cobre precio tarifa.

e Prestadores: Toda persona ya sea natural o juridica que en forma habitual
presta servicio a los consumidores.

e Productores o fabricantes: Las personas naturales o juridicas que extraen,
industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provision a
los consumidores.

e Servicios Publicos Domiciliarios: Se entiende por servicios publicos
domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los
consumidores, ya sea por proveedores publicos o privados tales como servicio
de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable u otros similares.

e Oferta: Préctica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios
que efectua el proveedor al consumidor.

e Informacion bésica comercial: Consiste en los datos, instructivos,
antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe
suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta

del bien o prestacion del servicio.
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e Derecho de devolucion: Facultad del consumidor para devolver o cambiar un
bien o servicio, en los plazos previstos en la ley, cuando no se encuentra
satisfecho o0 no cumple sus expectativas, siempre que la venta del bien o
servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catalogo, teléfono
internet, u otros medios similares. (Ley organica de defensa del consumidor,

2000 Ultima modificacion 2015, pp. 2-3)

Las definiciones detalladas en lineas anteriores se encuentran establecidas en el
articulo 2 correspondiente a la Ley de Defensa del Consumidor y adicionalmente con el
Reglamento, donde se sefiala con claridad quien es el consumidor y quien el proveedor,
los mismos que son actores directos de la relacion comercial en sus distintas
modalidades; el texto se complementa indicando también sobre aquellos servicios
publicos que son entregados a domicilio, cual es el ente que los proporciona y lo que

deben cumplir.

Por consiguiente, el reglamento expedido mediante resolucion No.56-DPE-CGAJ-

2017, en el articulo 45 establece las siguientes definiciones:

Reglamento de admisibilidad y tramite de casos de competencia de la Defensoria
del Pueblo del Ecuador, resolucion No.56-DPE-CGAJ-2017

e Persona Usuaria: se refiere a la persona natural o juridica que se beneficia de
un servicio publico, el mismo que lo recibe en su domicilio, esta garantizado
por el Estado y prestado en un domicilio como destinatario final. El sistema
de prestacion se lo realiza en tres modalidades, ya sea como:

a) Por parte de empresas publicas,

b) De naturaleza privada; y,
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c) Mixtas o de economia popular y solidaria, de acuerdo a como ordenan las
leyes especificas de cada componente social.

e Persona consumidora: Se refiere a la persona natural o también juridica, que
se constituye en un destinatario final, quien adquiere, disfruta o utiliza los
bienes o servicios que compran, o en su defecto es motivado por una oferta
para que los compre. (Reglamento de admisibilidad y tramite de casos de

competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador, 2017)

2.3. Marco legal
Se considera que los derechos de los consumidores nacen precisamente para proteger

al consumidor de que no sufra algun abuso por parte de los proveedores.

Se asume como una verdad implicita, que el nacimiento de los Derechos de los
Consumidores tiene que ver en la necesidad de proteger a estas personas frente a
diferentes abusos que pudieran cometer los proveedores de un producto o servicio en
general. Los términos de la proteccion hacia el consumidor, surte en la mente del
legislador que capta de la sociedad las quejas y reclamos que de ella proviene por malas
practicas comerciales de las empresas, que validado del poder econémico que ha logrado
en el mercado puede atentar contra una poblacién que se manifiesta vulnerable e
indefensa en cuanto a las relaciones de consumo. Otro elemento que sirve de justificacion
para que el legislador intervenga en la elaboracion de leyes que protejan al usuario, se
debe al hecho o antecedente histérico de como el abuso y la desigualdad instaurada del
proveedor contra el usuario no contrarrestada por la ley de manera eficiente, debido a
que se consideraba muy importante el hecho de que aquel comprador hacia aportes a la
economia, dinamizandola y moviendo el aparato productivo. Ante este evidente

desequilibrio, cuyos efectos tenia connotaciones sociales y economicas, hubo la
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necesidad al frenar estos abusos empresariales. La ley sirvié entonces para regular las
relaciones entre estos actores, y determinar que la economia no sélo se mueve por la
empresa que produce bienes y servicios, sino por el pablico que las compra, y si este

altimo dejara de demandar, la entidad econdmica no existiria. (Pérez, 2015)

Y frente a una insatisfaccion del consumidor, debido a que el producto no responde a
Sus expectativas, es necesario que exista un tercero que intervenga y ponga orden en
aquella situacion, y en este caso el Estado se encargue de proteger al usuario defendiendo
sus derechos, de esta manera no quedarad en una situacion de vulnerabilidad ante el
proveedor. Siendo la Defensoria del Pueblo la institucion encargada de aquella
proteccién, la misma que se encuentra determinada en la Constitucién de la Republica

del Ecuador en los siguientes articulos:

o Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, publicada en el Registro
Oficial 449 del 20 de octubre de 2008

Art. 214.- La Defensoria del Pueblo sera un érgano de derecho publico con
jurisdiccion nacional, personalidad juridica y autonomia administrativa y
financiera. Su estructura serd desconcentrada y tendra delegados en cada provincia
y en el exterior.

Art. 215.- La Defensoria del Pueblo tendra como funciones la proteccién y tutela
de los derechos de los habitantes del Ecuador y la defensa de los derechos de las
ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais. Seran sus atribuciones,
ademas de las establecidas en la ley, las siguientes:

1. El patrocinio, de oficio o a peticion de parte, de las acciones de proteccion,
habeas corpus, acceso a la informacion publica, habeas data, incumplimiento,
accion ciudadana y los reclamos por mala calidad o indebida prestacion de los

servicios publicos o privados;
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2. Emitir medidas de cumplimiento obligatorio e inmediato en materia de
proteccion de los derechos, y solicitar juzgamiento y sancion ante la autoridad
competente, por sus incumplimientos;

3. Investigar y resolver, en el marco de sus atribuciones, sobre acciones u
omisiones de personas naturales o juridicas que presten servicios publicos;

4. Ejercer y promover la vigilancia del debido proceso, y prevenir, e impedir de
inmediato la tortura, el trato cruel, inhumano y degradante en todas sus formas.

(Constitucion de la Republica de Ecuador , 2008, pag. 114)

Ademas de establecerse en la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, que es un
organismo publico, con autonomia funcional, econdmica y administrativa y con

jurisdiccion nacional” (Ley Organica de la Defensoria del Pueblo).

Es indispensable mencionar que el marco normativo donde se reconoce el Derecho
del consumidor y se establece el procedimiento para proteger y resarcir el mismo, se

fundamenta en las siguientes normas:

o Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, publicada en el Registro

Oficial 449 del 20 de octubre de 2008.

Articulo 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y
no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas, la ley establecera los
mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos,
la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y

servicios, y por la interrupcion de servicios publicos que no fuera ocasionada por
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caso fortuito o fuerza mayor. (Constitucion de la Republica de Ecuador , 2008,

pag. 43)

o Ley organica de defensa del consumidor, Registro Oficial Suplemento 116
de 10-jul.-2000 Ultima modificacion: 16-ene.-2015

Art. 1.- (...) “El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los
consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones
entre las partes” (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2000, ultima
modificacion 16-enero-2015, pag. 2).

Articulo 4.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los
establecidos en la Constitucion de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes:

8.- Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

10.- Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e interés legitimos, que conduzcan a la adecuada
prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos. (Ley Orgéanica de

Defensa del Consumidor, 2000, ultima modificacién 16-enero-2015, pag. 4)
Respecto a este tema (Moran, El Dafio, 2010) establece lo siguiente:

En el pais existe una Ley, que es un instrumento concebido con una orientacion
destinada justamente a defender al consumidor; es una muestra de responsabilidad
objetiva, donde los involucrados en el proceso de compra-venta, como son los

productores, comercializadores, deben responder hasta de manera solidaria por los
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dafios que se provoquen a consumidores, existe también una autoridad pablica bajo
la figura de Defensor del Pueblo que es el funcionario constitucional y legalmente
autorizado en cumplir tareas que son en defensa de los intereses de la comunidad
y por supuesto del consumidor, de manera que es el receptor encargado de recibir
todas las reclamaciones que se presenten en forma de quejas o denuncias contra
abusos de entidades publicas o privadas, por defecto de bienes o servicios que no
cumplen totalmente los protocolos de calidad en el producto, atencion, costos,

funcionabilidad, y que causen dafios a particulares. (pag. 203)

En consecuencia la Ley Organica de Defensa del Consumidor indica dentro de la
competencia y procedimiento; aquella facultad que posee la Defensoria del Pueblo en
conocer y a la vez pronunciarse de manera motivada frente a un reclamo o queja que
pueda presentar cualquier consumidor, ademas de ejercer los procedimientos vy
mecanismos necesarios en beneficio del consumidor, los cuales deben asegurar la total

proteccion de los derechos de los usuarios o consumidores.

2.3.1 Derechos de los consumidores en la legislacion ecuatoriana.

El derecho de los consumidores como se ha indicado en parrafos anteriores se
encuentran reconocidos en diversos instrumentos juridicos, y especialmente en la
Constitucidn, donde se expresa gque todas las personas tienen derechos a recibir bienes y
servicios de excelente calidad, a tener toda la libertad necesaria para elegirlos, como
también a recibir la informacion clara, precisa e inmediata de todo lo referente al producto
que desea adquirir, como puede ser, calidad, precio, duracién, operatividad, durabilidad,
mantenimiento, etc. En este Gltimo punto se enfatiza que los datos que recibe el potencial
comprador no deben ser falsos o alterados; en cuanto a su contenido y caracteristicas.

(Constitucion de la Republica de Ecuador , 2008, pag. 43).
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El Marco Legal también establecera cuales seran los procedimientos que se deben
adaptar para ejercer la respectiva defensa de los derechos violentados, como también el
conjunto de sanciones que se deben aplicar por casos de vulneracion de los mismos. El
siguiente articulo corresponde al que hace mencion de todos los derechos que tiene el
consumidor, establecido de la siguiente manera en la Ley Organica de Defensa del

Consumidor:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y
el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad.

3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes
de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a
las condiciones 6ptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida.

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales.

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos.

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.
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9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que afecte al
consumidor.

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion sancion y oportuna reparacion de su lesion.

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan.
12. Derecho a que en las empresas o0 establecimientos se mantenga un libro de

reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podré notar el
reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado. (Ley organica

de defensa del consumidor, 2000 Ultima modificacion 2015, pag. 4)

En consecuencia, el consumidor antes de intentar comprar o convenir la adquisicion
de bienes o servicios, debe conocer integramente cuales son sus derechos y obligaciones,
puesto que al momento que se suscite algun inconveniente con el proveedor, él sabra
donde acudir y hacer dar a conocer mediante una queja o reclamo ante la autoridad
competente, la situacion que le ha causado dafio y por el cual le sean reparados los
derechos violentados, contando también con derechos como recision del contrato, asi
mismo la reposicién del bien con el que haya tenido problema o la reduccién del precio
del mismo, sin perjuicio de la correspondiente indemnizacién por dafios y perjuicios que

haya sufrido.

44



2.7 Legislacion comparada

2.7.1 Argentina

En Argentina existe la ley No. 24.240, la misma que esta creada para garantizar en
todo momento la defensa del consumidor o usuario, teniendo tal calidad aquel individuo
quien adquiere o utiliza bienes o servicios convirtiéndose en destinatario final, 0 a quien
de cualquier manera esta expuesto a una relacién de consumo. Posteriormente esta ley

fue reformada y paso a ser la Ley N° 26.361 de Defensa del Consumidor.

La reforma incorpora nuevos institutos y modifica otros ya consagrados, amplia
plazos, determina pautas mas rigidas en las relaciones de las empresas prestatarias
de servicios publicos con los usuarios, determina el concepto de dafio directo y lo
que comprende el dafio punitivo, permite resolver el contrato o exigir la
devolucidn del dinero a voluntad del consumidor en caso de incumplimiento a la
ley por parte del proveedor, extiende la tutela a productos o servicios adquiridos
en forma gratuita, y reconoce garantia postventa a productos usados entre otros.

(Organizacion de servicios juridicos, 2015)

En la ley N° 24.240 de Defensa del Consumidor respecto al procedimiento en el
capitulo XIlI, se menciona que las actuaciones administrativas iniciaran de oficio o por
denuncia de quien invocare un interés particular, existird una instancia conciliatoria
donde se procurara que se resuelva el conflicto y de no lograrse, el consumidor o usuario
quedara habilitado para proceder a formalmente presentar la demanda o realizar la
reclamacion con lo cual iniciara la tramitacion sumaria y donde la autoridad podra
ordenar medidas preventivas, finalmente se dictara una resolucion definitiva la cual debe
ser cumplida, de no ser asi; la norma especifica que el incumplimiento de los acuerdos

conciliatorios seran considerados como violacion a la ley, para lo cual se establecen
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sanciones sin perjuicio del cumplimiento imperativo de las obligaciones que las partes
hubieran acordado; de esta forma la norma establece los procedimientos cuyo objetivo
principal es garantizar los derechos de los consumidores y que pueda obtener su
resarcimiento al derecho afectado en el menor tiempo posible. (Ley N° 24.240, Octubre

13 de 1993)

2.7.2 Peru

Como politicas Publicas dentro del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor
de Per(, consta que el Estado garantizara mecanismos eficaces y expeditos para la
solucién de los conflictos que se produzcan entre los proveedores y los consumidores.
Ente los mecanismos constan la mediacion, la conciliacion y también el arbitraje de
consumo voluntario, ademas de garantizar el acceso a procedimientos administrativos y

judiciales de una manera agil y eficaz incluyendo la reparacion de dafos.

El mismo Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece la
responsabilidad civil que tiene el proveedor indicando “el proveedor que ocasione dafios
al consumidor esta obligado a indemnizarlo en la via jurisdiccional correspondiente, sin
perjuicio de la responsabilidad penal, sanciones administrativas y medidas correctivas
reparatorias y complementarias que se puedan imponer en proteccion al consumidor”

(INDECOPI).

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual (Indecopi), es el érgano competente para solucionar los problemas que se le
presenten al consumidor mediante el cual en pro de velar por sus derechos ejerce un
procedimiento sancionador en materia de proteccién al consumidor, mismo que “se inicia
de oficio, por iniciativa de la autoridad, por denuncia del consumidor afectado o del que

potencialmente pudiera verse afectado, o de una asociacién de consumidores en
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representacion de sus asociados o apoderados” (INDECOPI, 2010). En este
procedimiento se ejercen medidas correctivas reparadoras y medidas complementarias
hacia el consumidor y un aspecto importante a resaltar es que en el articulo 115.6 del

Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor establece:

El extremo de la resolucion final que ordena el cumplimiento de una medida correctiva
reparadora a favor del consumidor constituye titulo ejecutivo conforme con lo dispuesto
en el articulo 688 del Cddigo Procesal Civil, una vez que quedan consentidas o causan

estado en la via administrativa. (INDECOPI, 2010)

No obstante que el Cadigo Procesal Civil en el articulo 688 establece que solo se
puede promover ejecucion en virtud de un titulo ejecutivo y un Titulo de Ejecucion. El
articulo 689 indica que “Procede la ejecucion cuando la obligacion contenida en el titulo
es cierta, expresa y exigible. Cuando la obligacion es de dar suma de dinero, debe ser,
ademas, liquida o liquidable mediante operacion aritmética” (Codigo Procesal Civil -
Per(, 1993). Mientras que en el articulo 713 ibidem indica que son Titulos de Ejecucion
“las resoluciones judiciales firmes, los laudos arbitrales firmes y los que la ley sefiale”

(Cédigo Procesal Civil - Peru, 1993).

Puesto que en el sistema juridico peruano reconocen el arbitraje de consumo con el
objetivo de “resolver de manera sencilla, gratuita, rapida y con cardcter vinculante los
conflictos entre consumidores y proveedores” (INDECOPI, 2010). Y el laudo arbitral
firme y el acuerdo conciliatorio que celebre el consumidor y el proveedor constituiran un
titulo ejecutivo el cual debe ser cumplido por el obligado, de esta manera garantizan los

derechos que le asisten a los consumidores.
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2.7.3 México

Este pais su ordenamiento juridico cuenta con la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, que es el cuerpo normativo encargado de regular todo respecto a derechos
de los consumidores, pues su objeto es “promover y proteger los derechos y cultura del
consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores” (Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 2009).

En esta ley se establece que es la Procuraduria Federal del Consumidor la “autoridad
administrativa, encargada de promover y proteger los derechos e intereses del
consumidor y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores

y consumidores” (Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 2009).

Dentro de esta normativa se establecen tres procedimientos de caracter
administrativos, el primero es el procedimiento conciliatorio establecido de la siguiente

manera:

Inicia mediante la celebracion de una audiencia de conciliacién realizada por la
Procuraduria, en la que se presentaran una o varias opciones de solucion,
salvaguardando los derechos del consumidor, se podrd acordar practica de
diligencias que sean necesarias para acreditar los hechos, las partes podran aportar

pruebas necesarias acreditar los elementos de la reclamacion.

El conciliador podré requerir la emisién de un dictamen a través del cual se
cuantifique en cantidad liquida la obligacion contractual y por medio de la
Procuraduria se emitird un acuerdo de tramite que contenga el dictamen que
emitid el conciliador, este constituira titulo ejecutivo no negociable a favor del
consumidor siempre y cuando la obligacién contractual incumplida que en él se

consigne sea cierta, exigible y liquida a juicio de la autoridad judicial, ante la que
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el proveedor podra controvertir el monto del titulo, presentar las pruebas y oponer
las excepciones que estime convenientes, la accion ejecutiva derivada del

dictamen prescribira a un afio de su emision.

Los acuerdos de tramite que emita el conciliador no admitiran recurso alguno.
Los convenios celebrados por las partes seran aprobados por la Procuraduria
cuando no vayan en contra de la ley, de toda la audiencia se levantara el acta
respectiva, si no hay conciliacion, el conciliador exhortara a las partes para que
designen como arbitro a la Procuraduria o a algun arbitro independiente para

solucionar el conflicto. (Ley Federal de Proteccién al Consumidor, 2009)

El segundo procedimiento administrativo que establece la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, es el procedimiento arbitral en el cual es la Procuraduria quien actda

como arbitro entre el consumidor y el proveedor, en el que se procede:

Cuando los interesados asi la designen y sin necesidad de reclamacion o
procedimiento conciliatorio previos, el arbitro tendra libertad para resolver en
conciencia y a buena fe guardada, sin sujecion a reglas legales, pero observando
las formalidades esenciales del procedimiento. El laudo arbitral emitido por la
Procuraduria o por el arbitro designado por las partes deberd cumplirse o, en su
caso, iniciar su cumplimiento dentro de los quince dias siguientes a la fecha de su
notificacion, salvo pacto en contrario. Las resoluciones que se dicten durante el
procedimiento arbitral admitiran como Unico recurso el de revocacion, que debera
resolverse por el arbitro designado en un plazo no mayor de tres dias, el laudo
arbitral solo estara sujeto a aclaracion dentro de los dos dias siguientes a la fecha

de su notificacion. (Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 2009)
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Finalmente el tercer procedimiento administrativo es el procedimiento por
infracciones a la Ley en la que “para las imposiciones de sanciones la Procuraduria
notificara al presunto infractor, él podra rendir pruebas y de no rendirlas se resolvera
conforme a los elementos de conviccion que disponga, procederd tambien cuando de
oficio se detecte violaciones a las normas” (Ley Federal de Proteccién al Consumidor,

2009).
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Capitulo III

Metodologia de la investigacion

3.1 Métodos de investigacion

3.1.1Deductivo

Este método consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones
particulares. EI método se inicia con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes,
principios, etc., de aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a
soluciones o hechos particulares. (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagémez, 2014, pag. 38)

3.1.2 Inductivo

Este método utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de
caracter general. Inicia con el estudio individual de los hechos y se formulan conclusiones
universales que se postulan como leyes, principios o fundamentos de una teoria. (Naupas,

Mejia, Novoa, & Villagbmez, 2014, pags. 38-39)

3.2 Tipo de Investigacion

Con los tipos de investigacién empleados en la elaboracién del presente trabajo, se
tiene por objeto analizar y verificar si el procedimiento aplicado por la defensoria del
pueblo resulta eficaz y se logre resarcir la afectacion que el usuario o consumidor haya

tenido en sus derechos, entre los tipos de investigacion tenemos:

3.2.1 Descriptiva
Para Salkind (como se cito en (Hernandez Sampieri, 2014) la investigacion descriptiva
es aquella donde se resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion o fenomeno objeto

de estudio.
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Por lo que es necesario tener muy en cuenta cada detalle con un adecuado orden sobre lo
que se someterd al andlisis, en funcion de este método se realizo la descripcion de lo que

origina el problema causando afectaciones a los derechos de los consumidores.

3.2.2 Explicativa

Este tipo de investigacion esta dirigida a responder por las causas de los eventos y
fendmenos fisicos o sociales. Se enfoca en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué
condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. Proporciona un
sentido de entendimiento al estudio que se esté haciendo referencia. (Hernandez

Sampieri, 2014, pag. 96)

3.2.3 De campo

Para la investigacion de campo, la unidad de analisis, “el caso” objeto de estudio es
comprendido como un sistema integrado que interactia en un contexto especifico con
caracteristicas propias. El caso o unidad de analisis puede ser una persona, una institucion
0 empresa, un grupo, etcétera. (Bernal Torres, 2015), en la presente investigacion se
realiz6 el trabajo de campo comprendido en la realizacion de encuestas a ciudadanos de

los cantones Guayaquil, Daule y Duran.

3.3 Enfoque
La presente investigacion tiene un enfoque mixto dado que se utilizaron los métodos
cualitativo y cuantitativo simultaneamente lo cual permitié obtener una mejor

comprension la de investigacion.

3.3.1 Cuantitativo

Utiliza la recoleccion de datos y el analisis de los mismos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis formuladas previamente, ademas confia en la medicion

de variables e instrumentos de investigacion, como el uso de la estadistica descriptiva e
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inferencial, disefio formalizado de los tipos de investigacion, el muestreo, etc. (Naupas,

Mejia, Novoa, & Villagbmez, 2014, pag. 97)

3.3.2 Cualitativo

En este enfoque se utiliza la recoleccion y andlisis de datos, sin preocuparse demasiado
de su cuantificacion; la observacion y la descripcion de los fendmenos se realizan pero
sin dar mucho énfasis a la medicion, sino a la comprension, la interpretacion o la

hermenéutica. (Naupas, Mejia, Novoa, & Villagdmez, 2014, pag. 98)

3.4 Técnicas de investigacion
Pueden definirse como un conjunto de métodos especiales o particulares que se
aplican en el proceso de investigacion y que ayudaran a recabar informacion de manera

inmediata.

Entre las técnicas de investigacion se encuentra la técnica documental; la cual
permite la recopilacion de informacion para enunciar las teorias que sustentan el
estudio de los fendmenos y procesos. Incluye el uso de instrumentos definidos
segun la fuente documental a que hacen referencia. Estas fuentes son los
documentos que registran o recobran el reconocimiento inmediato la
investigacion donde se incluye libros, revistas, informes técnicos y tesis.

(Quezada, pag. 35)

Asi también la utilizacion de la técnica de campo por medio de la cual se obtendra
informacion directamente en el lugar donde se produce el problema que se investiga,

misma que se obtendra mediante la realizacidn de encuesta, entrevistas, etcétera.

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos
Son aquellas herramientas conceptuales o materiales que sirven a las técnicas de

investigacion a obtener datos necesarios de los que requiere en la investigacion. En el

53



presente trabajo de investigacion, se realizd encuestas y entrevistas con la finalidad de

obtener informacidn necesaria para la comprobacion de la hipdtesis.

3.4.1.1 Encuesta

Aplicada a usuarios o consumidores, misma que se realizé en el canton Guayaquil,
Daule y Duran por medio del cual se consiguié opiniones acerca del tema de

investigacion.

3.4.1.2 Entrevista

Instrumento aplicado a profesionales de la Defensoria del Pueblo, Abogados
conocedores de la materia de investigacion por medio del cual se obtuvo informacion

directa y relacionada al tema de investigacion del presente trabajo.

3.5 Poblacion y muestra

3.5.1 Poblacion

De acuerdo con Fracica (como se citd en (Hernandez Sampieri, 2014)la poblacion es
el conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede

definir también como el conjunto de todas las unidades de muestreo.

Para el presente trabajo de investigacion se tom6 como poblacién a los cantones
Guayaquil; con una poblacién de 2°671.801 personas, Daule con una poblacién de
162.734 personas y Durén con una poblacion de 300.488 personas, dando en total una
poblacion de 3°135.023 personas, cantidad poblacional de la cual se procedié a obtener

la muestra.
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3.5.2 Muestra

“Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual se obtiene la informacion

para el desarrollo del estudio” (Hernandez Sampieri, 2014).

3.5.2.1Elementos de la muestra

N = Poblacién total. (3°135.023)

n = Tamafio de la muestra por estimar.

Z = Nivel de confianza o margen de confiabilidad. (1.96)

p = Proporcion positiva. (0.50)

g = Proporcion negativa. (0.50)

e = Coeficiente de error. (0.05)

Tabla 1 Tabla porcentual

Composicion Frecuencia Porcentaje
Canton Guayaquil 2°671.801 85%
Cant6n Daule 162.734 5%
Cantén Duran 300.488 10%
Total 3°135.023 100%
Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.
3.5.2.2 Formula muestral
NXZ2xpxq

3°135.023 x 1.962 x 0.50 x 0.50

n=

e2x (N-1)+Z2xpxq

(0,05)2 x (3°135.023-1) + 1.962 x 0.50 x 0.50
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3°135.023 x 3.8416 x 0.25
n=
0.0025 x 3°135.022 + 3.8416 x 0.25

3°010.876,0892

n=
7°837.555 + 0,9604
3°010.876,0892
n=
7°838,5154
n =384
3.5.2.3 Muestra Proporcional
pXn
m=
n
2'671.801 x 384 1025971584
m (Guayaquil) = = = 327
3135.023 3135.023
162.734 x 384 62489856
m (Daule) = = =20
3'135.023 3'135.023
300.488 x 384 115387.392
m (Durén) = = =37
3'135.023 3'135.023
Tabla 2 Muestra comparativa
Estrato Poblacion Porcentaje Muestra Porcentaje
Canton 2°671.801 85% 327 85%
Guayaquil
Canton Daule 162.734 5% 20 5%
Canton Durén 300.488 10% 37 10%
TOTAL 3°135.023 100% 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.
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g
FCSD

“Vicente Rocafuerte de Guayaquil” W

Facultad de Ciencias Sociales y Derecho
Carrera de Derecho
ENCUESTA

OBJETIVO: La presente investigacion de campo tiene como objetivo recoger las
distintas opiniones de los ciudadanos del Canton Guayaquil, Daule y Duran, cuyos
resultados ayudaran en la sustentacion del Trabajo Investigativo “Ineficacia del proceso
sumario de usuarios y consumidores aplicado por la defensoria del pueblo para
resarcir la afectacion de los derechos de los consumidores”.

Universidad Laica

5 4 3 2 1
Totalmente En Ni de acuerdo De acuerdo Totalmente
en desacuerdo desacuerdo ni en desacuerdo de acuerdo
Afirmaciones Alternativas de
respuestas

5 4 3 2 1

1. ¢Alguna vez ha acudido a la Defensoria del pueblo a
interponer alguna reclamacion y ha estado de acuerdo con el
resultado del procedimiento aplicado?

2.  ¢Considera a la Defensoria del Pueblo una institucién
que soluciona de manera eficaz los problemas suscitados
entre los consumidores y proveedores?

3. ¢Como usuario o consumidor, conoce cuales son sus
derechos y en qué ley se encuentran determinados?

4. ¢ Estadeacuerdo en que los ciudadanos tengan
conocimiento de cémo interponer un reclamo o queja por
vulneracion a sus derechos como consumidor?

5. ¢Deacuerdo a su experiencia por haber acudido a la
Defensoria del Pueblo; considera eficaz el proceso que se
utiliz6 para solucionar el reclamo o queja que usted
presentd?

6. ¢Consideraque la Defensoria del Pueblo tiene limitadas
sus facultades, lo cual no le permite solucionar eficazmente
los reclamos 0 quejas que presente un usuario o consumidor?

7. ¢Considera que la Defensoria del Pueblo deba tener
mas facultades que le permitan solucionar de una mejor
manera los problemas que hayan puesto a su conocimiento
un usuario o consumidor?

8.  ¢Esta de acuerdo en que los reclamos que presenten
los consumidores deban ser resueltos y constar en un
documento que obligue a las partes a su cumplimiento?
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3.6 Analisis de resultados de las encuestas.

1. ¢Alguna vez ha acudido a la Defensoria del pueblo a interponer alguna

reclamacion y ha estado de acuerdo con el resultado del procedimiento aplicado?

Tabla 3 Defensoria del Pueblo

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 104 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 7%

En desacuerdo 96 25%
Totalmente en desacuerdo 159 41%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

i Totalmente en
desacuerdo

Graficol Defensoria del Pueblo

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Analisis de los resultados: Tal como se puede observar en el gréfico, el 41% de los
ciudadanos respondi6 no sentirse de acuerdo con el resultado obtenido en la institucion,
por factores como duracién del proceso, tiempo destinado en acudir y tener respuestas
del tramite, y sobre todo; la solucion que le brindaron, en varios casos; el obligado no
cumplioé con lo que se acordo, por lo que el consumidor se quedo sin el resarcimiento a

su derecho vulnerado.
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2. ¢Considera a la Defensoria del Pueblo una institucion que soluciona de

manera eficaz los problemas suscitados entre los consumidores y proveedores?

Tabla 4 Defensoria del pueblo; institucion que soluciona de manera eficaz.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 98 25%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 41 11%

En desacuerdo 172 45%
Totalmente en desacuerdo 73 19%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

M En desacuerdo

i Totalmente en
desacuerdo

Gréfico2 Defensoria del pueblo; institucion que soluciona de manera eficaz.
Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Analisis de los resultados: El grafico determina que el 45% de los encuestados
consideran que la institucion; al conocer a los consumidores afectados y que han puesto
a su conocimiento tal situacion, trata que los derechos sean respetados, sin embargo las
soluciones que brindan no siempre resultan eficaces, dado que manifiestan que aquello
no tiene una fuerza coercitiva por la que el proveedor que ha sido sancionado llegue a

cumplir en su totalidad con lo impuesto por la autoridad.
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3. ¢Como usuario o consumidor, conoce cuéles son sus derechos y en qué

ley se encuentran determinados?

Tabla 5 Conoce sus derechos como usuario o consumidor.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 86 22%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%

En desacuerdo 180 47%
Totalmente en desacuerdo 118 31%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

0%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

H En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Grafico3 Conoce sus derechos como usuario o consumidor.

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Analisis de los resultados: el 47% de los encuestados manifestd no conocer sus
derechos, ni en qué ley se encuentran establecidos, sin embargo pocos ciudadanos
indicaron tener un minimo de conocimiento sobre sus derechos, dado que nunca han
tenido la oportunidad de leer la ley y otros tantos desconocian de la existencia de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor. Es poco el porcentaje de personas conocedoras de
sus derechos y que han leido la ley o al menos poseen un conocimiento basico de lo que

son los derechos de los consumidores.
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4, ¢Esta de acuerdo en que los ciudadanos tengan conocimiento de como

interponer un reclamo o queja por vulneracién a sus derechos como consumidor?

Tabla 6 Conocimiento de como interponer un reclamo o queja.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 235 61%

De acuerdo 146 38%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 1%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

1%
M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo
i Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Grafico 4 Conocimiento de como interponer un reclamo o queja.

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Anélisis de los resultados: Del gréfico se observa que el 61% de los ciudadanos
encuestados estan totalmente de acuerdo en que se deba conocer la forma en que se
interpone un reclamo o queja cuando haya sido vulnerado algin derecho por parte de
quien le provea algun servicio o donde hay adquirido determinado producto. Los
encuestados indicaron que es un tema importante y que debe ser de mayor socializacion
con la ciudadania de manera general y asi se evitaria ser victima de abusos por los

proveedores de bienes y servicios.
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5. ¢De acuerdo a su experiencia por haber acudido a la Defensoria del
Pueblo; considera eficaz el proceso que se utilizd para solucionar el reclamo o

queja que usted presentd?

Tabla 7 Considera la eficacia del proceso Sumario.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 104 27%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 7%

En desacuerdo 96 25%
Totalmente en desacuerdo 159 41%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania

Q% M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo
i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Graéfico 5 Considera la eficacia del proceso Sumario.
Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Analisis de los resultados: Como lo detalla el grafico, el 41% de encuestados
respondio estar en desacuerdo y no considera eficaz el proceso que utiliza la Defensoria
del pueblo para solucionar el reclamo o queja; siendo este el Sumario de usuarios y
consumidores, pues manifestaron que no cumple con lo que ellos estiman y aspiran en
gue se solucione el problema o las diferencias que tenga con el proveedor, un aspecto
que resaltaron es que no siempre el proveedor que ha sido sancionado por la autoridad;

Ilega a cumplir lo acordado.
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6. ¢Considera que la Defensoria del Pueblo tiene limitadas sus facultades, lo
cual no le permite solucionar eficazmente los reclamos o quejas que presente un

usuario o consumidor?

Tabla 8 Facultades de la Defensoria del Pueblo.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 0 0%

De acuerdo 179 47%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 53 14%

En desacuerdo 152 39%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

0% 0%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

M En desacuerdo

i Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 6 Facultades de la Defensoria del Pueblo.

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Anélisis de los resultados: Tal como se puede observar, el 47% de encuestados
respondieron positivamente a la pregunta planteada, pues consideran que si la institucién
no determina e impone sanciones que sean coercitivas es porque no tiene aquella facultad
0 se encuentra limitada para realizarlo, de manera que los problemas entre consumidor y
proveedor no siempre contaran con una solucion que el consumidor sienta que su derecho

vulnerado sea respetado y resarcido.
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7. ¢Considera que la Defensoria del Pueblo deba tener més facultades que le

permitan solucionar de una mejor manera los problemas que hayan puesto a su

conocimiento un usuario o consumidor?

Tabla 9 Tener mas facultades la Defensoria del Pueblo.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 242 63%

De acuerdo 115 30%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 2%

En desacuerdo 18 5%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

0%

2%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Gréafico 7Tener mas facultades la Defensoria del Pueblo.

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Anélisis de los resultados: El 63% de ciudadanos que fueron encuestados si

consideran que la Defensoria del pueblo deba tener méas facultades que permitiran dar

una mejor solucion a los asuntos que son de su competencia y asi mismo cuando ellos

acudan a la institucion, las soluciones otorgadas por la autoridad sean suficientes y acorde

al problema que han puesto a su conocimiento y sobre todo satisfagan las necesidades

del consumidor.
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8. ¢ Esta de acuerdo en que los reclamos que presenten los consumidores
deban ser resueltos y constar en un documento que obligue a las partes a su

cumplimiento?

Tabla 10 Documento que obligue a las partes a su cumplimiento.

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 244 64%

De acuerdo 115 30%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 25 6%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 384 100%

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

0% 0%

M Totalmente de acuerdo

M De acuerdo

i Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

M En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 8 Documento que obligue a las partes a su cumplimiento.

Elaborado por: Tumbaco Ortiz, Tania.

Analisis de los resultados: Como se puede observar, el 64% de encuestados estan
totalmente de acuerdo, seguido de un 30% que manifestd estar de acuerdo en que; lo que
resuelva la autoridad conocedora del problema que atraviese el consumidor, conste en
algin documento que le garantice el cumplimento de lo acordado, pues como se
desarrolla actualmente, ellos consideran que el informe motivado no tiene fuerza de
obligatoriedad a su cumplimiento por lo que no confian totalmente en que la persona

sancionada llegue a cumplir lo determinado por la autoridad.
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3.7. Resultado de la entrevista.

UNIVERSIDAD LAICA rﬁ
s VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL FCSD
— FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y DERECHO
@ CARRERA DE DERECHO W
,‘{‘ ENTREVISTA

Ab. Marco Eduardo Pacheco Espindola
Ab. De la coordinacion general defensorial Zonal 8
1. ¢ Qué tipo de quejas relacionada a los derechos del consumidor se

admiten en la Defensoria del Pueblo?

Todos los relacionados a la adquisicion de bienes o adquisicion de servicios
fundamentalmente, de todo tipo; desde cuando se adquiere un bien inmueble hasta un
artefacto electrodoméstico, también la utilizacién de servicios publicos como los

domiciliaros, los que incluyen agua, luz, teléfono e incluso servicios profesionales.

2. ¢De qué manera la Defensoria del Pueblo atiende una queja?

Tal como lo indica la ley; se recepta la peticién si la trae por escrito, sino la trae por
escrito pasa por el area de consultas y admisibilidad donde se entrevista a la persona y se
verifica la existencia de una vulneracion de derechos y se procede a realizar la peticion
en un formulario, dentro del sistema es asignado a uno de los servidores publico de la
Defensoria del Pueblo quien dicta una providencia admitiendo al tramite, convoca a una
audiencia donde se pretende que se subsane el problema, si en la audiencia se llega a un
acuerdo se espera que se ejecute lo acordado por la entidad proveedora y el
usuario/consumidor y una vez que se ejecuta se archiva el expediente. Si no se llegan a
un acuerdo y es necesario una Ultima audiencia que de no existir un acuerdo se elabora

un informe que es puesto en conocimiento a las partes para que inicien las acciones
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judiciales, acuden a los jueces de contravenciones para que inicie el procedimiento de

juzgamiento y donde se pueden desprender las sanciones establecidas en la ley.

3. ¢, Cudl es el tiempo establecido para dar tramite a una queja?

Se aspira que dentro de un mes se agote todo el procedimiento, pero hablando
transparentemente debido a las cantidad de demandas que existe y al déficit de recursos
humanos y materiales suele alargarse un poco mas el tiempo, sin embargo cuando el caso

no es de mayor complejidad si se agota en un mes.

4. ¢Cudles son los requisitos para presentar una queja ante la

Defensoria del Pueblo?

Lo puede realizar cualquier persona, debe traer copia de cédula de identidad y en el
caso de adquisicion de bienes o servicios, si la persona cuenta con factura, comprobante
o documento que respalde su adquisicidn, debera traer una copia. Pero adn si no lo tuviere
se receptara la queja con la cédula de identidad y tocara a la entidad proveedora demostrar

o alegar que no hubo la relacion proveedor-consumidor

5. ¢Si una queja no es atendida en el tiempo correspondiente se con

figuraria un silencio administrativo?

Como este procedimiento esta sujeto a una decision judicial posterior, si no se arregla
el problema no se configura un silencio administrativo porque después no habria un
procedimiento de juzgamiento y sancion y el silencio administrativo no puede suplir una
decision judicial, dado que es la Gltima instancia que deben acudir los consumidores en

caso que no tengan solucion a sus problemas.
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6. ¢ Cuales son los casos en los que interviene la Defensoria del Pueblo?

En el caso de derechos del consumidor, se atienden los casos de los consumidores
finales; que son aquellas personas, pueblos o comunidades que adquieren el bien o
utilizan el servicio para utilizarlos de manera directa, no para comercializarlos. Pero no
es que las otras personas que no son consumidores finales quedan en indefension, ellos
dependiendo de la naturaleza del contrato cuando compraron el bien o adquirieron el
servicio para comercializarlo o generar una utilidad pueden acudir a las vias civiles o
pueden presentar su reclamo frente a las entidades de regulacion y control por ejemplo
Arconel, Arcotel, etc. En la actualidad se esta determinando que para que una persona
llegue a la Defensoria del Pueblo, pase primero por el reclamo por la entidad que le
vendio el bien o prestd el servicio y de no tener una respuesta o atencién oportuna de

parte de la entidad ahi acude a la Defensoria del Pueblo.

7. ¢ La Defensoria del Pueblo capacita a la ciudadania sobre los derechos

que tiene como usuario/consumidor y cémo hacerlos efectivos?

En la Defensoria del Pueblo existe una Direccién nacional de educacion en la que el
personal elabora programas de difusion y socializacion de los derechos de los
consumidores, también se capacita a los proveedores de almacenes, casas comerciales, 0
las entidades que prestan servicios publicos. Ademas se capacita sobres
responsabilidades como usuario o consumidor en fomentar un consumo responsable y

los bienes que adquieran o servicios que se utilicen, no afecten a la naturaleza.
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8. ¢Dentro de los tramites defensoriales existe alguno que proteja al

usuario/consumidor. De ser afirmativa su respuesta ¢Cual o cuales?

Existe el Sumario de usuarios y consumidores que tutela los derechos del consumidor,
pero cuando vemos que un asunto rebasa una afectacion al derecho del consumidor y de
otro derecho constitucional, se interrumpe el tramite sumario y podemos proponer una

accion de garantias jurisdiccionales.

9. ¢ En qué consiste el sumario de usuarios y consumidores?

Consiste en lo que establece la ley, aceptar la peticion, un abogado emite la
providencia de admisibilidad, se convoca a una audiencia, si no se llega a un acuerdo se

emite el informe correspondiente.

10. ¢Considera que el sumario de usuarios y consumidores es un
procedimiento eficaz por medio del cual se resuelve el problemay se resarce

el derecho vulnerado del usuario/consumidor?

Se pretende ser lo méas agil posible, pero en relacién a la capacidad operativa que tiene
la institucidn, el asunto puede dilatarse mas cuando llega a la etapa de juzgamiento y
sancion, pues hemos detectado que las personas que pertenecen a los grupos de atencién
prioritaria o persona que carecen de recurso se le hace dificil acudir a sustanciar todo un
procedimiento judicial, por lo que se ha convenido con la Defensoria publica que en estos
casos concretos, donde carecen de recursos o no pueden contratar un servicio profesional
o0 el monto del reclamo no amerita la contratacion de un servicio profesional, esos casos
se los atiende con los defensores publicos de manera gratuita. En cuanto al procedimiento
legalmente; como todo procedimiento administrativo o judicial establecen plazos o
términos razonables, pero a veces no se pueden cumplir con los términos debido a la
debilidad en el marco institucional en relacion a la carencia de recurso suficiente en la

institucion.
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1. ¢ Qué tipo de quejas relacionada a los derechos del consumidor se

admiten en la Defensoria del Pueblo?

Se admiten denuncias contra la empresa eléctrica; por presunto cobro excesivo en el
consumo, contra la empresa de agua potable y contra los diferentes almacenes que no
quieren reconocer la garantia de los productos que ofertan pues se presume que han
vendido artefactos con desperfectos o vicios ocultos. Actualmente en el cantén Daule las
quejas que mas se receptan son aquellas sobre las cocinas de induccidn, pues los que
ofrecen se aprovechan de la ingenuidad de las personas, sobre todo los de tercera edad,
analfabetos, discapacitados a los que les dicen que les daran bono de hasta doscientos
dolares o que simplemente el gobierno les obsequia la cocina. Muchas ocasiones
simplemente las personas entregan la copia de cédula y ellos le elaboran el contrato, les
hacen firmar o los que ofrecen las cocinas le hacen la firma y le entregan la cocina aun

si la persona a quien hayan ofrecido; no la desee.

2. ¢ Cudl es el objeto del Proceso Sumario de usuarios y consumidores

gue establece la Defensoria del Pueblo?

El sumario debe ser rapido, es importante que las partes estén de acuerdo dentro de la
audiencia, si esto sucede se dicta una providencia de archivo, pero si no existe acuerdo

se emite un informe motivado basado en el art 83 de la ley que regula esta materia.
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3. ¢ Considera que la forma en que se solucionan los reclamos o quejas
en la institucion, ofrece seguridad a quien la plantea y que espera que se

garanticen y respeten sus derechos?

La Institucion realiza de manera gratuita todos los tramites, se trabaja con un sistema
y se trata que todo se resuelva lo mas pronto posible porque lo mas importante dentro de

la Defensoria del Pueblo es resolver satisfactoriamente los problemas de las personas.

4. ¢Considera que el sumario de usuarios y consumidores es un
procedimiento eficaz por medio del cual se resuelve el problema y se resarce

el derecho vulnerado?

En la mayoria de casos se resarce el derecho del consumidor porque esa es la finalidad
de la institucion, se trata de lograr la satisfaccion del mismo porque quien acude a
nosotros es quien siente que se ha vulnerado su derecho, ademas que a la institucion se
la usa como ultima instancia de salvar un derecho, es por eso que la Defensoria del pueblo
se inclina méas a la defensa de los derechos humanos porque son los mas vulnerados y

sobre todo a los que no tienen como defenderse.

5. ¢, Cree usted que la Defensoria del Pueblo tiene limitadas su facultades

respecto a resolver los reclamos o quejas que presente el consumidor?

A raiz de la vigencia del Codigo Organico Integral Penal se cambi¢ la figura en el
sentido de que antes la institucion se encargaba de emitir un oficio al Juez de
contravenciones para que el inicie un juzgamiento, actualmente solo se entrega el
informe motivado al usuario para que acuda al Juzgado de contravenciones y alli debe

presentar una denuncia acompariando el informe motivado, esto lo acogera el juez con
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su sana critica, lo cual sirve unicamente como una referencia, no obstante que el informe
es muy bien motivado con el cual se desea que el usuario logre sus aspiraciones de
resarcimiento, sin embargo en ese momento la persona que no cuenta con recursos
economicos y no puede solventar los gastos de un abogado no continda con el

procedimiento.

6. ¢ Considera factible la incorporacion en la Ley Organica de Defensa
del consumidor la suscripcion de un acta transaccional en los conflictos que

puedan tener un consumidor y proveedor?

Por supuesto, con esto se cumplira lo que se ha acordado en el acta. Actualmente existe
la figura del seguimiento con la que se trata de verificar el cumplimiento de lo que hayan
acordado las partes porque existen casos en que simplemente se burlan del consumidor

y no cumplen lo convenido.

7. ¢Considera que en la Ley deban existir modificaciones que le
permitan a la institucién dar una solucién que obligue a las partes a su

cumplimento?

Aunque la defensoria del Pueblo no pueda ser una institucion sancionadora, todas las
modificaciones que se pretenden hacer a la ley estan en la Asamblea y estas serviran para

brindar un mejor servicio a los consumidores.
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8. ¢, Se podria considerar ineficaz el sumario de usuarios y consumidores
si el pronunciamiento motivado que realiza el servidor de la Defensoria del
Pueblo, no es cumplido por el obligado vy el derecho vulnerado no es

resarcido?

La Defensoria da un paso primordial para que se continle con una resolucién final,

que sera dada por el Juez de contravenciones dado que €l es el sancionador y debe buscar

la manera de como lograr que se cumpla esto, ademas manda que se reconozcan dafios y

perjuicios. Todo lo que realiza la institucion busca lograr eficacia y que las personas se

sientan satisfechas.

3.8 Andlisis de las entrevistas

La defensoria del Pueblo como institucién protectora de los derechos de los
consumidores, receptas las quejas o reclamos conforme a las disposiciones de la ley
y el reglamento, en las que el consumidor da a conocer su inconformidad, o aquella
situacién de vulneracion a sus derechos y procura brindar una solucion.

El proceso sumario de usuarios y consumidores es el medio por el cual se hace posible
la proteccién de los derechos de este grupo social, dentro de la Defensoria del Pueblo,
y en el cual procuran dar solucion en el tiempo determinado por la ley, sin embargo
factores como falta de recursos humanos y recursos materiales segun el criterio del
Abogado de la Coordinacion Zonal 8, correspondiente al cantén Guayaquil; influye
en que se tarde un poco mas el proceso, lo cual hace que se aleje un poco de lo que
es el proceso sumario y deje de considerarse agil y simplificado.

Para que exista una buena relacion de consumo, las partes intervinientes deben ser
conocedoras de sus derechos, responsabilidades y obligaciones; en razén de esto, la

Defensoria del Pueblo con sus capacitaciones en los que se difunde y socializa temas
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de la materia de consumo, pretende que de esta manera la ciudadania conozca todo
sobre sus derechos y también los proveedores de bienes o prestadores de servicios
sean conocedores de sus responsabilidades y asi evitar que se vulneren tales derechos.
Uno de los principales objetivos de la Defensoria del Pueblo al conocer los problemas
que presente un consumidor o usuario; es brindar una solucion adecuada y acorde en
beneficio del afectado; sin embargo frente a sus limitaciones en torno a sus facultades,
este 6rgano emite un informe motivado el cual es considerado ineficaz dado que los
ciudadanos consideran que no se cumple totalmente o nunca se cumple lo acordado
por lo cual frente a esto, el Abogado de la Defensoria del Canton Daule si considera

posible la suscripcion de un acta transaccional.
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4. Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

1. Dentro de la presente investigacion, al haber realizado las respectivas entrevistas a
los Abogados de las coordinaciones zonales de los cantones que se tomaron como
poblacidon, en primer lugar puedo indicar que la Defensoria del Pueblo es una institucion
cuya naturaleza no corresponde a que sea parte del aparate judicial, por lo que su finalidad
principal es tutelar los derechos humanos, de igual forma el actual y vigente
ordenamiento juridico determina que esta institucion es competente para la proteccion de
los derechos de los consumidores, en tal sentido se puede entender por qué no puede
ejercer una potestad de caracter coercitivo sobre asuntos puestos a su conocimientos en

los que intervienen el consumidor o usuario y el proveedor de bienes y servicios.

2. De los criterios obtenidos de estos profesionales, puedo destacar lo manifestado por
ellos, pues consideran que la Defensoria del Pueblo actualmente es una de las
instituciones en la que ellos perciben la carencia de recursos econémicos y humanos, lo
cual hace que de una u otra manera sus actuaciones se consideren ineficaces dado que al
no tener los medios idéneos para atender a las personas que acuden a la institucion, o
contar con el personal suficiente y adecuado; no pueden brindar un mejor servicio a la

ciudadania.

3. Conforme se fue desarrollando la investigacion y en relacién al objetivo general de
la misma, el andlisis que se puede expresar, es que el sumario de usuarios y consumidores
como medio aplicado por la defensoria del pueblo no constituye la ineficacia del proceso,
pues el tiempo que lleva en tramitarse es el determinado por la ley, sin embargo la forma
0 medio en que se hace constar la culminacion que ha sido objeto del sumario; es lo que

lo vuelve ineficaz.
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4. Mediante la realizacion de las encuestas a ciudadanos del canton Guayaquil, Daule
y Durén se pudo constatar que coinciden en que la forma en que se hace constar que se
ha llegado a una solucién en un conflicto que haya tenido un consumidor con su
proveedor; es lo que se lo considera ineficaz, dado que es un simple informe motivado
con el cual el obligado no siempre cumple lo acordado frente a la autoridad y por lo tanto

el derecho del consumidor queda sin resarcido.

5. La forma en que se resuelve administrativamente los reclamos que se ponen en
conocimiento en la Defensoria del pueblo, es lo que hace que la ciudadania considere
que existe una ineficacia en la institucion, en el proceso y que consecuentemente sus
derechos no seran resarcidos. Sin embargo se debe tener en cuenta las facultades y
atribuciones que posee el titular de la institucion; pues es lo que determinard que sus
actuaciones gocen de eficacia y sobre todo el consumidor sienta que el proceso es el
medio idoneo por el cual sus derechos podran ser resarcidos en caso de vulneracion, y
que la institucion es el ente que siempre velara por sus derechos por lo que, en
cumplimiento de los objetivos especificos se establecidé todo lo correspondiente al
proceso sumario de usuarios y consumidores como también las facultades que posee la

Defensoria del pueblo frente a los derechos de los consumidores.

6. En cumplimiento de uno de los objetivos, se detalld los casos en los que es
competente la Defensoria del Pueblo, del mismo modo se conoci6 que la naturaleza de
este Grgano no permite que ejerza una facultad resolutiva; razén por la cual Unicamente

se emite un informe motivado del caso puesto en conocimiento

7. Por medio de las encuestas, se constatd que un porcentaje de ciudadanos no se
sintieron conformes con el resultado obtenido de la institucion por cuestiones de duracion

del proceso hasta obtener una respuesta positiva del trdmite y sobre todo no consideran
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que el informe motivado que otorga el servidor de la Defensoria del Pueblo goce de
fuerza para que el proveedor sancionado; cumpla con todo lo determinado en aquel
informe por lo que consideran que es necesario que existan las reformas necesarias y
correspondientes a la ley para que pueda haber un mejor desarrollo de las actuaciones de

la institucion y asi se consideraria eficaz el proceso sumario de usuarios y consumidores.

8. Finalmente, en el presente trabajo de investigacion, se llega a concluir que el medio
en el cual se hace constar lo acordado por las partes frente a la autoridad competente y
que garantice su cumplimiento es lo que vuelve ineficaz el proceso sumario de usuarios
y consumidores; puesto que el informe motivado no posee un valor coercitivo con el que
se garantice su cumplimiento, sin embargo; si se permitiria la suscripcion de un acta
transaccional donde conste lo que se detalla en el informe motivado (como se realiza
actualmente) ésta obtiene el caracter de titulo de ejecucion; de conformidad al Cddigo
Organico General de Procesos, lo que ayudara a que el consumidor afectado en caso de

incumplimiento, haga efectivo la ejecucion del acta transaccional.
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4.2 Recomendaciones

1. En base a los resultados obtenidos por la aplicacion de encuestas, una de las
principales recomendaciones es que exista una mayor difusion de la existencia y
contenido de la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor; puesto que existe un gran
porcentaje de ciudadanos que desconocen el nombre de dicha ley y sobre todo el
contenido de la misma, lo cual es importante porque existiria una sociedad conocedora
de sus derechos y ayudaria a que disminuyan los casos en los que el proveedor se
aprovecha del desconocimiento de las personas y sobre todo vulnera sus derechos como

consumidor.

2. Que se capacite a la ciudadania para que conozcan tanto sus derechos como sus
obligaciones como consumidores, de igual modo; se brinde informacién sobre la forma
en que deben interponer una reclamacion cuando enfrenten una situacion de vulneracion

a sus derechos.

3. Que se refuerce el marco legal de la institucion en cuanto a sus facultades, formas
de intervencion y solucion, como también el procedimiento de sus actuaciones en lo
concerniente a derechos de consumidores; lo cual permitird que tengan una mayor fuerza

y exista mayor eficacia al momento de brindar solucién a los ciudadanos.

4. Que se agregue en la ley Organica de Defensa del Consumidor; que una vez
promovida la conciliacién entre las partes y se la logre, suscriban un acta transaccional
del caso puesto a conocimiento de la Defensoria del pueblo, misma que se elaborard y
suscribira en la audiencia que forma parte del proceso sumario de usuarios y

consumidores. El agregado que se propone encuadra en:

En el segundo inciso del Art. 81.-“El procedimiento sefialado en el inciso anterior

La Defensoria del Pueblo podra promover la utilizacion de mecanismos alternativos para
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la solucion de conflictos, como la mediacién, pudiendo suscribirse un acta

transaccional, siempre que dicho conflicto no se refiera a una infraccion penal”

Dado que de conformidad al Codigo General de Procesos el acta transaccional se
constituye en un titulo de ejecucion y en un posible incumplimiento de lo determinado
en el acta, el consumidor afectado tendria la posibilidad de acudir a instancia judicial a

hacer efectivo el cumplimiento de lo convenido.
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5. Anexos

Anexo 1 Fotograficos
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Anexo 2 Documentales

AUISLIVA

LAVIA AN
= GUAYAUUIL
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__________
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Guayaquil, 20 de julio del 2018.

Sefiora

COORDINADORA ZONAL 8 DEL INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y
CENCO - INEC.

Presente.

TANIA THALfA TUMBACO ORTiZ, ecuatoriana, mayor de edad, estudiante
egresada de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, Facultad de
Ciencias Sociales y Derecho, Carrera de Derecho, actualmente en etapa de
titulacién, acudo ante usted con el objeto de solicitarle acceso a la informacién
publica, estadistica de la poblacién de habitantes del cantén Guayaquil, Eloy Alfaro-
Durdn y Daule a la fecha actual, o referente al dltimo censo.

Toda esta informacién serd utilizada en mi proyecto investigativo de titulacién,
determinando la poblacién para la metodologia de la investigacién, el cual guarda

relacién con el tema de Usuarios y consumidores.

Por la atencién dispensada a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

T nla"rl'um aco Ortiz
C.l. 0950078121

tatumbacortiz@gmail.com Cel: 0989149390

Min .‘ U LUNMRL
Recihidg por: _MS:L_ W&xﬁ(f;ei;:__z.%frz’t""”)
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Oficio Nro. INEC-CZS8L-2018-0247-O
Guayaquil, 30 de julio de 2018

Asunto: Solicitud de informacion

Tania Thalia Tumbaco Ortiz
En su Despacho

En atencién al oficio Nro. s/n de fecha 20 de julio, mediante el cual se requiere la
poblacién del cantén Guayaquil, Eloy Alfaro- Duran y Daule; el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos - INEC informa que el VII Censo de Poblacién y VI de Vivienda
2010 constituye un instrumento fundamental para: a) saber cuantos somos y establecer
indicadores basicos para conocer las realidades demografica y socioeconémica del pais en
un momento determinado, con desagregacion de divisiones administrativas menores; y, b)
determinar las caracteristicas, materiales y usos de las viviendas en las cuales habita la
poblacién del Ecuador.

A su vez, el Decreto Ejecutivo No. 77 de 15 de agosto de 2013, en su articulo 3 determina
que ademas de las funciones contempladas en la Ley de Estadistica, el INEC tendra la
siguiente funcién: “I.Planificar la produccion estadistica nacional, con el fin de asegurar
la generacion de informacién relevante para la Planificacién del Desarrollo Nacional y
su correspondiente monitoreo y evaluacion”.

En relacion a su solicitud debemos indicar que los resultados del VII Censo de Poblacion
y VI de Vivienda 2010 fueron oficializados a finales de agosto de 2011, y se encuentran a
disposicion del publico en la pagina web:www.ecuadorencifras.gob.ec ya que dicha
informacioén es un bien publico social y soporte para la toma de decisiones en todo nivel,
por lo que su acceso se debe transparentar y democratizar con el fin de brindar cifras de
calidad, de manera adecuada y oportuna.

Adicionalmente la invito a comunicarse con nuestra Biblioteca Zonal al correo
electréonico marcela_mendieta@inec.gob.ec al nuamero 042362808 Ext: 2024 y
comunicarse con la Lcda. Marcela Mendieta Zambrano con la finalidad de brindarles un
asesoramiento respecto al uso de nuestra pagina web y el mecanismo para realizar
requerimientos via web en caso de que el nivel de informacién desagregada que usted
requiere no se encuentre disponible.

Elaborado por:|Marcela Mendieta |MM
Revisado por: |Vanessa Zambrano|VZ
Aprobado por: |Jéssica Menendez |[JM

AlINeC

PN PR ) Gt Ll W W e s

»

.' A "“1

83

/2



15330 TVR0I0eN LR

eI

TYNDZ NOIJYNIOY00D
JINI § [EV0Z UD)JRUIPID]

S05u37) A
£INSIPE)S] 3p jeuiaey omyijsy|
ST6'7ST vE0'6YT L8T'SYT Z8E'THT TE9'LET LT6'EET €LT0ET $99'92T LTTETT NVYNG
Tv0'€8 9€T'08 20€°LL SESYL EV8'TL 12269 89999 08T'¥9 ¥9L'19 3INval SYAVNO
2002561 |eogeveT  |6vz6zeT  [v98vIET [OpT'00E'T  [280°S8TT  [TTL'69TT |090°VSZTT  |CET'SECT | INDVAVND
8107 L102 9102 ST0Z 102 €107 Z102 1102 0T0Z  [SINOLNVD [SVIDNIAOYd
0202 - 0TOZ ‘SIHIAMNIN HOAVNII 13a SITYNOLNVYI NOIDIIAOYUd
£95°LVT TL6'EVT Trovt v16'9€T YSYEET €V0'0ET 189'971 89€'€7T 8TT0ZT NVY¥Na
£69'6L 0TELL vL6'vL ¥89°7L v0L 757'89 601°99 71079 16’19 3INval svavno
66LVTET  [88STOET [001'882T [S9€'v/z'T [S9€°092°T [TvT'OvTT |CTLTECT  |0ZTZITT  |12v'20CT | 1INDVAVND
8107 L10Z 9102 ST0Z 102 €102 7102 1102 0T0Z  |SINOLNVD [SYIDNIAOYd
0202 - 0T0Z ‘SIUFINOH ¥OAVvNI3 13a SITYNOLNYI NOIIDIAOYd
881°00€ S00°€67 609'S8C  |967'8LT S80'TLT 0L6'€97 ¥56'95¢ ££0°057 SETEVT NVHNG
vEL'TIT 9vv'LST 9.T'TST 6TTLYT L8TTHT ELYLET LLLTET 761821 SEL'ETT 3INval syavno
T08'TL9C |[168¥¥9T |6VEL19C [672'685C [S0S°09SC |€2CTEST |€cb'T0ST |08T'TLY'T  |€SSOPZ | 1INDVAVND
8107 L102 9102 ST0Z ¥102 €102 Z102 1102 0T0Z  |SINOLNVD [SYIDNIAOYd
020Z - 0T0Z “1V10L ¥0AVYNI3 13a SITYNOLINVD NOIDIIAOHd

0202-0102

SIANOLNVO NND3S ‘OIMVANITVO SONV ¥0d ‘VNVINOLVYNOI NOIOV1E0d V1 3d NOIDOIA0Nd

84



Bibliografia
Acerca de la FTC/ Federal Trade Commission. (s.f.). Obtenido de Acerca de la FTC/ Federal Trade

Commission: https://www.ftc.gov/es/acerca-de-la-ftc
Asamblea Nacional. (2015). Cddigo Orgdnico General de Procesos. Quito.

Bernal Torres, C. A. (2015). Metodologia de la investigacion. Administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales- Cuarta edicion . Pearson Educacidn.
Cabanellas, G. (2013). Diccionario Juridico Elemental. Guatemala: Editorial Heliasta.

Chamorro, C., & Troya, M. (s.f.). Proteccion constitucional de los consumidores en Ecuador.
Obtenido de Proteccion constitucional de los consumidores en Ecuador:
http://www.ambito-

juridico.com.br/site/index.php?n_link=revista_artigos_leitura&artigo_id=2099

CODEDCO, C. d. (25 de julio de 2011). EL ORIGEN DE NUESTROS DERECHOS COMO
CONSUMIDORES. Obtenido de EL ORIGEN DE NUESTROS DERECHOS COMO
CONSUMIDORES: http://codedco.blogspot.com/2011/07/el-origen-de-nuestros-

derechos-como.html
(2005- Ultima reforma 12-Abr-2017). Cédigo Civil.

Cddigo Procesal Civil - Peru. (23 de Abril de 1993). Obtenido de Cdédigo Procesal Civil - Peru:

https://iberred.org/sites/default/files/codigo-procesal-civil-per.pdf

Congreso Nacional. (2000 - ultima modificacidon 16-enero-2015). Ley Orgdnica de Defensa del

consumidor.
Constitucion de la Republica de Ecuador . (2008). Constitucion de la Republica de Ecuador .
(2008). Constitucion del Ecuador.

85



Constitucion del Ecuador. (2008). Constitucion del Ecuador.

Constituyente, A. (2000 Ultima modificacidon 2015). Ley orgdnica de defensa del consumidor.

Quito.

Constituyente, Asamblea. (2000 Ultima modificacion 2015). Ley orgdnica de defensa del

consumidor. Quito.

Consumidor, P. F. (2009). Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Obtenido de Ley Federal de
Proteccion al Consumidor:

https://www.profeco.gob.mx/juridico/pdf/I_Ifpc_ultimo_libro.pdf

Decreto Ejecutivo-703-CREACION-ACESS. (1- julio-2015, Gltima modificacién 27-11-2015).

Decreto Ejecutivo-703. Quito.

Defensoria del Pueblo . (2017). Reglamento de admisibilidad y tramites de casos de competencia

de la Defensoria del Pueblo del Ecuador. Quito.

Defensoria del Pueblo del Ecuador. (2017). Reglamento de admisibilidad y tramite de casos de

competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador.

Durand, J. (2012). El derecho del consumidor y sus efectos en el Derecho Civil, frente a la

contratacion,de consumo en el mercado. Lima: VOX JURIS.

Durand, J. (2012). El derecho del consumidor y sus efectos en el Derecho Civil, frente a la

contratacion,de consumo en el mercado. Lima: Vox Juris.

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la Investigacion . México D.F.: MC GRAW HILL.

INDECOPI. (01 de Septiembre de 2010). Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

Obtenido de Cdodigo de Proteccion y Defensa del Consumidor:

86



https://www.indecopi.gob.pe/documents/20195/177451/CodigoDProteccionyDefens

aDelConsumidor%5B1%5D.pdf/934ea9ef-fcc9-48b8-9679-3e8e2493354e

INDECOPI. (s.f.). Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Obtenido de Cddigo de
Proteccién y Defensa del Consumidor:
https://www.indecopi.gob.pe/documents/20195/177451/CodigoDProteccionyDefens

aDelConsumidor%5B1%5D.pdf/934ea9ef-fcc9-48b8-9679-3e8e2493354e

INFOLEG, I. I. (Octubre 13 de 1993). Ley N9 24.240. Buenos Aires. Obtenido de INFOLEG:

http://servicios.infoleg.gob.ar/infolegInternet/anexos/0-4999/638/norma.htm

La Ruta del Reclamo se trabaja junto a la Defensoria del Pueblo Ecuador - ACESS. (28 de
noviembre de 2017). Obtenido de La Ruta del Reclamo se trabaja junto a la Defensoria
del Pueblo Ecuador - ACESS: http://www.calidadsalud.gob.ec/la-ruta-del-reclamo-se-

trabaja-junto-la-defensoria-del-pueblo-ecuador/

(14-Diciembre-2006). Ley de Arbitraje y Mediacion.

(2000 - ultima modificacién 16-enero-2015). Ley Orgdnica de Defensa del consumidor.

Ley organica de defensa del consumidor. (2000 Ultima modificacion 2015). Ley orgdnica de

defensa del consumidor. Quito: Asamblea Constituyente.

Ley Organica de Defensa del Consumidor. (2000, ultima modificacién 16-enero-2015). Ley

Orgdnica de Defensa del Consumidor.

Ley Organica de la Defensoria del Pueblo. (1997- ultima modificacion 09-marzo-2009). Ley

Orgdnica de la Defensoria del Pueblo. Congreso Nacional.

Lopez, M. (2009). LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR DESDE UNA PERSPECTIVA

INTERNACIONAL. Sistema de Universidad Abierta Facultad de Derecho UNAM.

87



Manual DEP - Usuarios-consumidores. (2016). Obtenido de Manual DEP - Usuarios-
consumidores: http://librodereclamos.dpe.gob.ec/manual/Manual%20DPE%20-

%20Usuarios-Consumidores.pdf

Montoya, E. L. (2009). LA DEFENSA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR DESDE UNA
PERSPECTIVA INTERNACIONAL. México: Sistema de Universidad Abierta Facultad de

Derecho UNAM.

Moran, R. (2010). El Dafio. En D. R. Moran Sarmiento, Mordn Sarmiento, Dr. Rubén (pag. 202).

Quito-Ecuador: EDILEX SA.

Moran, R. (2010). El Dafio. In D. R. Moran Sarmiento, Mordn Sarmiento, Dr. Rubén (p. 202).

Quito-Ecuador: EDILEX SA.

Nacional, Asamblea. (2014 - Ultima modificacidon: 26-oct.-2015). Cédigo Orgdnico Integral

Penal. Quito.

Nacional, Asamblea. (2014 - Ultima modificacidn: 26-oct.-2015). Cédigo Orgdnico Integral

Penal. Quito.

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., & Villagémez, A. (2014). Metodologia de la Investigacion .

Bogota: Ediciones de la U.

Organizacion de servicios juridicos, S. D. (31 de 01 de 2015). Ley 26.361- reforma de la ley de
consumidores. Obtenido de Ley 26.361- reforma de la ley de consumidores:

https://sepadefenderse.com.ar/ley-26-361-reforma-de-la-ley-de-consumidores/

Ovalle, J. (2001). Derechos del Consumidor. Mexico: UNAM.

Pallares, J. (2016). Origen de Indemnizacion. En J. Pallares, El dafio moral y sus factores de

valoracion en el ambito civil (pag. 81). Quito.

88



Pérez, J. (10 de 06 de 2015). Nociones de Derecho de Consumo en Ecuador- PAZ HOROWITZ.
Obtenido de Nociones de Derecho de Consumo en Ecuador- PAZ HOROWITZ:

http://www.pazhorowitz.com/es/nociones-de-derecho-de-consumo-en-ecuador

Piris, C. R. (2000). Evolucidn de los derecho del consumidor s_006.pdf. Obtenido de Evolucién de
los derecho del consumidor s_006.pdf:

http://www.unne.edu.ar/unnevieja/Web/cyt/cyt/2000/1_sociales/s_pdf/s_006.pdf

Piris, C. R. (s.f.). Evolucion de los derecho del consumidor s_006.pdf. Obtenido de Evolucion de
los derecho del consumidor s_006.pdf:

http://www.unne.edu.ar/unnevieja/Web/cyt/cyt/2000/1_sociales/s_pdf/s_006.pdf

Programa de Proteccion de Defensa del Consumidor. (s.f.). Obtenido de Programa de Proteccion
de Defensa del Consumidor: http://www.industrias.gob.ec/programa-de-proteccion-

de-defensa-del-consumidor/

Pueblo, D. d. (2017). Reglamento de admisibilidad y tramite de casos de competencia de la

Defensoria del Pueblo del Ecuador. Quito.

Pueblo, D. d. (s.f.). Derechos de personas usuarias y consumidoras. Obtenido de Derechos de

personas usuarias y consumidoras: http://www.dpe.gob.ec/usuarios-y-consumidores/

Quezada, N. (s.f.). Metodologia de la investigacion. Lima: MACRO.

Reglamento a la Ley de Defensa del Consumidor. (2001- ultima modificaciéon 21-marzo-2006).

Reglamento a la Ley de Defensa del Consumidor.

Revistas UNAM - Elsy Lépez . (2009). La defensa de los derechos del consumidor desde una
perspectiva internacional. Obtenido de La defensa de los derechos del consumidor
desde una perspectiva internacional:

http://www.journals.unam.mx/index.php/amicus/article/view/15361/14613

89



Romo, M. (2016). Una mirada multidisciplinar en relacién a la prestacidn de servicios publicos.
En M. P. Romo, & E. Toro Calderén, Una mirada multidisciplinar en relacion a la

prestacion de servicios publicos. Quito: Corporacién de Estudios y Publicaciones CEP.

Shina, F. (2014). Dafios al Consumidor . En F. Shina, Dafios al Consumidor (pag. 8). Buenos Aires:

ASTREA.

Sospedra, F. (2014). Mediacion y Arbitraje. Espafia: Aranzadi S.A.

UNCTAD. (2016). Naciones Unidas Directrices para la proteccion del Consumidor. Obtenido de
Naciones  Unidas  Directrices para la  proteccion del  Consumidor:

http://unctad.org/es/PublicationsLibrary/ditccplpmisc2016d1_es.pdf

90



