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Prélogo

El presente libro estd orientado fundamentalmente al andlisis de
los derechos de los consumidores y usuarios en relacion a la
legislacion de proteccion de esos derechos y la Constitucion de
la Republica, cabe indicar qgue ambas Leyes conexas, indican
sobre la tutela y proteccidn del consumidor y/o usuario, cuando
se encuentren amenazados por una conducta perjudicial hacia
la economia de los mismos, o que se pretende hacer, es que las
personas no lleguen a esta instancia, las Empresas prestadoras de
servicios deben ser eficiente, el usuario no debe tener problemas
con el valor del consumos de los servicios, salvo excepciones del

caso, que normalmente se van a presentar.

Se ha enconfrado un alto indice de ineficiencia operativa y
administrativa dentro de los reclamos de usuarios tanto en
Empresas Publicas que prestan servicios, en Agua Potable y
Electricidad, asi como en Empresas Privadas delegatarias de esos
servicios, la falta de eficacia de las instituciones que estdn
llamadas a proteger los derechos de los usuarios y consumidores
es nula, lo cual lleva a la indefensidon de la ciudadania, siendo de
prioridad corregir esta situacion y todas las anomalias inmersas de

estos procesos.

La situacion actual sobre la pésima atencion requiere de un
andlisis mayor de los diferentes casos de |as instituciones publicas
y privadas para determinar el porqué de las falencias si estan mal
dirigidas o definitivamente los procesos estdn mal estructurados,
con el cambio eventual de las leyes y su maximizacion del

beneficio hacia los usuarios esta definicion es un fortalecimiento y
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crecimiento para estas instituciones, que con mayor frecuencia
son presas de malos procedimientos administrativos llegando all

punto de cometer un acto culposo.

En la actualidad las instituciones publicas y privadas revelan una
necesidad imperiosa de estar preparados para asumir 1os
diferentes asuntos legales que derivan de las diversas situaciones
con los usuarios sin embargo no han considerado el realizar una
base estadistica para determinar cudles son los problemas vy

cudntos de ellos son impugnables.

Los derechos fundamentales del consumidor ecuatoriano
contemplados en la Constitucidon Politica de la Republica y las
Leyes que regulan los servicios bdsicos (servicios publicos), del
mercado publicitario y la proteccidn al consumidor en la que se
analizan las diversas formas de conflictos existentes, haciendo

referencia al marco conceptual y juridico del pais.






La legislacion del Ecuador

La legislacion de proteccion al consumidor en Ecuador,
historicamente, estd caracterizada por la dispersion y por el
€sCcaso avance, ya que podemos palpar una escasa normativa,
una tardia evolucion de los instrumentos de proteccion al
consumidor, como también autoridades de confrol sin mucha

especializacion en materia de defensa del consumidor.

Es importante el andlisis del “El Derecho del Consumidor y la
Prestacion de Servicios PuUblicos en el Ecuador”, porque es un
problema que afecta a los diferentes extractos sociales
ecuatorianos, involucrada en forma casi obligada por el
consumismo, sujeto en algunos casos a publicidad enganosa vy
abusiva, llevandolos a veces a adquisiciones onerosas con
desembolsos econdmicos dificiles de cumplir, alterando su vida

normal en el entorno familiar, social y psicoldgico.

Por ello es necesaria la aplicacion de la Normativa Constitucional
y Leyes que regulan esta actividad para la proteccion de los
Derechos y garantias de los consumidores, frente a un mercado
agresivo que valiéndose de medios publicitarios enganosos
colocan sus productos aparentemente asequibles a cualquier
consumidor, pero que al final afecta la economia del cliente. Y
por Ultimo el deficiente servicio que enfrega los organismos

seccionales en la prestacion de servicios publicos del Estado.
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Marco legal del Ecuador

Se ha enconfrado que es una falencia a nivel local y nacional,
diariamente se presentan diferencias enfre consumidores y
empresas, inclUyase las del Estado o seccionales, algunos son
llevados judicialmente ofros se ventilan a través de la Defensoria
del Pueblo e Intendentes de Policia, y actualmente en los
Juzgados de Confravenciones, tal como he investigado vy
analizado en esas Dependencias Publicas y en los medios de
comunicacion, asi como comentarios en revistas especializadas

en el tema.

Es menester describir un resumen de la evolucidn que ha tenido
la proteccidon de los derechos de los consumidores en las
Constituciones de 1979, 1997 (reformas), 1998 y 2008.

1. En el aspecto Econdmico, se puede comparar que en la
Constitucion de 1979 y 1997 mantienen un idéntico pensamiento
de asegurar una economia libre de mercado para el pais; vemos
también que en la Constitucion de 1998 el sistema econdmico
del Estado se articula en base a diferentes principios a favor de
los habitantes, mientras que en la actual Constitucion se
establecen fres nuevos tipos de economias para el sistema

econdmico ecuatoriano.

2. En los bienes y servicios publicos, se observa que en la
Constitucion de 1979 se habla de varias disposiciones relativas a
los bienes y servicios, pero ninguna tiene relacién directa con los
consumidores, algo muy importante es que no existid un

concepto claro de calidad en los servicios publicos. En la
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Constitucion de 1997 se consagra ya como un derecho
fundamental, el de las personas de disponer bienes y servicios de

optima calidad.

En la Constitucion de 1998 se especifica bienes y servicios
publicos y privados de ¢ptima calidad. En la Constitucion actual,
se aplica los derechos del individuo para asegurar el derecho del
buen vivir, ademds hace un reconocimiento y defensa de los
derechos de la naturaleza, pues lo relaciona a bienes y servicios

que garantiza el consumo de éstos con respeto.

3. En los usuarios y consumidores, la Constitucion de 1979, no
contemplaba en ninguna parte una definicion clara de
consumidor ni de las garantias que le asisten a este colectivo. Los
derechos relativos a los consumidores no se enconfraban
plasmados en la Constitucion. Mientras que en la Constitucion de
1997 se reconocieron los derechos a este colectivo, como es el
derecho de disponer de bienes y servicios de optima calidad, sin
embargo, no existia un concepto claro de usuarios relacionados
al consumo. En la Constitucion de 1998 se identifico la proteccion
de los derechos de los consumidores en lo que respecta a la
informacion fraudulenta, la adulteracion de productos, medidas
y pesos, asi como el incumplimiento de las normas de calidad. En
la actual Constitucion, la vision de consumo y el consumidor son
distintos, puesto que se encuentran vinculados con la naturaleza,
grupos de vulnerabilidad y la consecuciéon del derecho al buen
vivir. Se incorpora de forma definitiva el concepto de usuarios al
consumo y a los consumidores, asi fambién incorpora el deber
del Estado a desarrollar programas de informacién, prevencion,

rehabilitacion del consumo de alcohol y tabaco.
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Mayor detalle de lo dicho podemos observarlo en la ilustracion

que se encuentra al final de este titulo

Una vez identificados los antecedentes de los derechos de los
consumidores en las Constituciones de 1979, 1997 (reformas), 1998

y 2008, es importante detallar los antecedentes en la ley:

% En sepfiembre de 1970 mediante Decreto Supremo 357,
publicado en el Registro Oficial (R.O.) 54, se encargd al
Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN) la verificacion
de cumplimiento de normas técnicas obligatorias,
oficializadas por el Ministerio de Industrias.

% Mdas adelante, con el Decreto Supremo No. 965, publicado
en el Registro Oficial (R.O.) 376 de 24 de agosto de 1973 se
regula la publicidad de bebidas alcohdlicas y cigarrillos.

% En 1997 el Consejo Supremo de Gobierno dictd la Ley de
Conftrol de Precios y Calidad, que establecia la obligacion
de publicar en las efiquetas las caracteristicas de calidad
(art. 19), y se establecieron los entes encargados del
confrol de precios y calidad, entre los principales
encontramos a los ministerios, municipalidades,
intendencias, subintendencias y comisarias.

% El antecedente mas importante lo encontramos en la Ley
de Defensa del Consumidor publicada el 12 de septiembre
de 1990 en el Registro Oficial (R.O.) 520, norma con
limitaciones y pobre aplicacion, sin embargo, con esta ley
se elmind el sistema de confrol de precios, y se
establecieron puntos que pueden considerarse un avance
al anterior estado de proteccidn; entre los mds importantes

tenemos |os siguientes:
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Para efectos de esta ley, se entiende por consumidor a la
persona nafural o juridica que adquiera, use O consuma
cualquier bien o confrate servicios y, por proveedor, a la persona
natfural o juridica, publica o privada, que realice el suministro o
prestacion de bienes o servicios a fitulo oneroso, de acuerdo a lo

definido en el articulo 1 de la ley.!
Son derechos del consumidor:

a)El derecho a la seguridad alimentaria; esto es que exista
produccidon oportuna, suficiente y en condiciones adecuadas de
los bienes y servicios indispensables para la salud, la alimentaciéon
y la movilizacién de la poblacion;

b) El derecho a la seguridad de uso;

C)El derecho a los servicios bdsicos, obtencidn de calidad,
cantidad y precios justos, y a la seleccion de productos y
servicios;

d) El derecho a la informacion veraz, correcta y completa;

e) El derecho a la reparacion e indemnizacion de perjuicios;

f) El derecho a presentar los reclamos directamente o por medio
de los organismos especificados en esta Ley, y a un justo y rapido
procedimiento;

g) El derecho a la educacion del consumidor; y,

h) El derecho a que se prevengan acciones y omisiones que

atenten contra la salud, la vida y la economia de las personas.?

Los proveedores estaban obligados a informar veraz vy
suficientemente, sobre la calidad, cantidad, precio y seguridad

de uso de los bienes y servicios que ofrezcan a los consumidores.

U Art. 3 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
2 Art. 4 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
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En la publicidad que sobre los bienes y servicios se realice de los
medios de comunicacidon colectiva, se especificard las
caracteristicas de cantfidad en sus diferentes presentaciones, asi
como los precios de venta al publico cuando se frate de
productos sujetos a fijacion oficial. Las caracteristicas de calidad
se informaban mediante la referencia, cuando habia la Norma

Técnica del INEN.3
Se prohibe, en materia de publicidad de bienes y servicios:

a) Difundir informacion falsa que induzca a error o confusion de
calidad, cantidad o precio;

b)Promover el uso indebido de sustancias psicotrépicas o
estupefacientes;

c) Utilizar declaraciones falsas concernientes a la existencia de
rebajas en los precios de bienes y servicios; vy,

d) Vulnerar valores histéricos patridticos, culturales o religiosos.4

Las infracciones a la ley cometidas por personas naturales o
juridicas publicas o privadas, estas Ultimas a través de sus
representantes o empleados serdn sancionados con las penas
que se senalan sin perjuicio de las acciones penales y civiles a

que hubiere lugar.>

Articulo 36: Serdn sancionados con multa del treinta por ciento
de un salario minimo vital general a quince salarios Minimos

vitales generales:

3 Art. 14 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
4 Art. 15 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
5 Art. 35 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
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a) El proveedor que condicione la venta de un producto por la
compra de ofro, o la compra de una cantidad mayor que la
requerida por el comprador;

b) El que vende cualquier bien o presta un servicio a una persona
discriminando a ofra, en iguales condiciones de demanda;

c) El proveedor que utlilice balanza, equipos o instrumentos de
medida o de pesar inexacto o defectuoso;

d)El proveedor que en cualquier forma incumpla las normas
fijadas en esta Ley y sus Reglamentos, que interfieran con la
buena conservacion o provogquen la contaminacion de los
bienes, en cualquier fase de su comercializacion; y,

e) El proveedor que preste un servicio sin la debida sujecion a las
normas técnicas, profesionales o étnicas, que son comunes en
su tipo de servicio™¢

f) El proveedor que impidiere a la autoridad competente, por
cualqguier medio, la inspeccidon de los lugares de produccion,
expendio o almacenamiento de bienes o productos o que se
opusiere a la verificacidon de la informacién proporcionada;

g)El publicista o anunciante que no observe las normas
establecidas en la presente ley o las dadas por autoridad
competente en esta manera; vy,

h) EIl proveedor que venda productos en cantidad o peso

inferiores a la del contenido declarado’

Serd sancionado con multa de diez a cincuenta salarios minimos

vitales generales y el comiso del producto de ser el caso:

6 Art. 36 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
7 Art. 37 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
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a)

f)

g

h)

El proveedor que no acatfe las Normas Técnicas, Codigos
de Prdctica, Regulaciones o Resoluciones del Instituto
Ecuatoriono de Normalizacidn y de otras instituciones
competentes;

El proveedor que no informe al consumidor veraz vy
suficientemente sobre la calidad, canfidad, precio vy
seguridad de uso de los bienes y servicios que vende o
proporciona;

El proveedor que se coaligare con ofros para vender sus
productos a precios superiores a los fijados oficialmente;

El proveedor que agregue a los alimentos, aditivos
quimicos y otros elementos de uso prohibido;

El proveedor de productos nocivos para la salud o
peligrosos para la seguridad del consumidor o de la
colectividad, que no acatare las normas técnicas dadas
por el INEN o por la autoridad competente;

A quien fabrique o comercialice plaguicidas o fertilizantes
U ofros productos para uso agricola o ganadero, que no
fueren autorizados por autoridad competente;

A quien incurra en acaparamientos y ocultacion de bienes
o servicios con fines especulativos;

El que encontrdndose obligado a la prestacidon de un
servicio publico o privado arbitrariamente lo suspendiere o
deliberadamente lo hiciere en forma defectuosa en igual
forma a pesar de los requerimientos del interesado, no
ordenare o proporcionare su reparacion estardn inmersos

en las sanciones previstas en este articulo; vy,
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i) El proveedor que altere dolosamente la cantidad de los
productos que expende en relacidn con los que se ofrece

O anuncia.8

Es menester realizar un andlisis de los articulos mencionados

anteriormente, con relacion a la regulacion actual:

1. Se define al consumidor, aunque no se hace referencia
alguna al criterio del destinatario final de los bienes y
servicios adoptando por la nueva Ley Orgdnica, sino que
realiza la definicion abierta que incluye a los productores
que utilizan, consuman o adquieran los bienes sin importar
el destino de estos, esto es, sin considerar si los mismos serdn
destinados a la fransformacidon dentro de un proceso
productivo o al consumo final.

2. Establece derechos y deberes del consumidor y proveedor,
de los que destacamos la seguridad alimentaria, seguridad
de uso, derecho a la informacion veraz y completa, el
derecho a la reparacion e indemnizacion de perjuicios, a
la presentacion de reclamos, a un justo y rdapido
procedimiento, y derecho a la educacion

3. No se establecen obligaciones para los consumidores, ni
derechos para los

4. proveedores, Ultimos a los que se les senala como
confrapartida a los derechos mencionados como el
control de calidad INEN, etiquetas informativas, tener a la
vista los precios de productos, garantia de bienes de
naturaleza durable, y la autorizacion de importar productos

peligrosos de uso industrial.

8 Art. 38 de la Ley de Defensa del Consumidor N°. 107 R.O. de 12 de septiembre de 1990
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5. Se establecen los bienes y servicios sobre los que se aplica
la ley.

6. Regula la publicidad en el capitulo Il, arts. 14, 15.

7. Se regula la participacion de las Asociaciones de
Consumidores

8. Establece infracciones y sanciones (Art. 35, 36, 37, 38)
senaldndose que la competencia para el conocimiento,
juzgamiento y sancion de las infracciones de la ley, la
tienen los intendentes, subintendentes de Policia,

comisarios municipales, y Juzgados de contravenciones.

Podemos evidenciar que la ley regula y sanciona el
comportamiento inadecuado en contra de los consumidores
pero también podemos determinar algunos vacios de la Ley de
Defensa del Consumidor de 1990, como por ejemplo la falta de
un organismo publico, autbnomo y especializado en defensa del
consumidor, vacio que hasta el dia de hoy la actual ley fampoco
cubre, menos aun se regulan los confratos de adhesion, el
sistema de garantias o los créditos al consumidor, que trata sobre
el empuje necesarios para que los sectores productivos
encuentren las mejores condiciones de crecimiento y desarrollo;
por Ultimo, se ve la poca necesidad de difundir los derechos de

los consumidores, entre otros.

De esta manera, con lo mencionado anteriormente, podemos
observar que la mayoria de las normas se refieren a la calidad de
productos, mds no al reconocimiento de los derechos del
consumidor, ya que en la ley de Defensa del Consumidor de 1990

son tratados de manera muy general.
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En el ano 2008 con la creacion de la Ley Orgdnica de Defensa
del Consumidor, es notforio que conserva aun la actuacion del
INEN, los intendentes, subintendentes, Juzgados de
Confravenciones, y el cardcter penal de la proteccidon, ademads
de la eliminaciéon de la regulaciéon de precios, por lo que en estos
tiempos vemos tan importante una norma que regularice de
manera coercitiva la aplicacion de los precios en el mercado,
para que de esta manera la reparacion de los derechos violados
por parte de los proveedores a los consumidores, sea fraducido
como el acceso a la justicia de los consumidores de una manera

rapida y eficiente.

La proteccion de los Derechos del Consumidor se instituyo
constitucionalmente en la Constitucion Politica de la Republica
del Ecuador, aprobada por la Asamblea Nacional, del 5 de junio
de 1998, publicada en la Gaceta Constitucional, en el mismo
mes y ano, y en el Registro Oficial Nro. 6 del 18 de agosto de
1998, y rafificada en la Asamblea de Montecristi, en la
Constitucion de la Republica vigente, publicada en el Registro
Oficial el 20 de octubre de 2008. Pero especificamente en la
primera Ley de Defensa del Consumidor, publicada en el Registro
Oficial Nro. 520, de septiembre 12 de 1990 y en la vigente Ley
Orgdnica de Defensa del Consumidor, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial Nro. 116 del 10 de Julio de 2000.

Evolucidon del consumidor en Ecuador

La problemdtica de la proteccion de los consumidores,

entendida como tal, nacié hace poco mds de cuatro décadas,
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en la secuencia del famoso discurso del presidente
estadounidense John F. Kennedy en el Congreso el 15 de marzo
de 1962. Desde entonces ha venido ganando un espacio
progresivamente mas relevante en la doctrina juridica,

especialmente en los paises mds desarrollados.

La igualdad enfre las partes de un confrato (comerciantes y
consumidores), se veia seriamente afectada por la indiferencia
del poder econdmico, siendo abismal la asimetria de informacion
y la diferencia de capacidad para imponer cldusulas en el
contrato. Este es el fundamento natural de la proteccion del
consumidor, por el que se implementaron normas con el objetivo

de disminuir esa desigualdad.

Sin embargo, al verificarse esa desigualdad, se procedieron a la
aprobacion de normas protectoras del consumidor teniendo el
apoyo y el consecuente e importante incentivo de las grandes
empresas, a pesar del elevado costo asociado a una legislacion
exigente. Se coloca, entonces, la cuestidon de saber si no existen
ofras razones que explican la legislacion aprobada en este

ambito.

Ecuador, en la década de los 90 hasta la actualidad, se
comprenden los efectos del libre mercado los cuales son
aceptados y reconocidos, la existencia de un grupo humano
especial: los consumidores, siendo estos los protagonistas y el
factor mds importante que hacen que una empresa prospere o
fracase. Asi empiezan a confrolar y regular sus derechos frente a
las necesidades juridicas de proteccion palpables, fratando de

corregir desigualdades. Surge el reconocimiento constitucional y
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legal que hace que la defensa de los consumidores se inscriba
dentro de los derechos humanos, en este propdsito tuvieron y
tienen un papel frascendental los  organismos  no
gubernamentales (ONGS) y posteriormente las asociaciones de

consumidores.

El reto de las autoridades gubernamentales de Ecuador es
contribuir con un crecimiento acelerado del reconocimiento
doctrinal y legal al Derecho del consumidor, convirtfiéndose en un
acto bilateral de tal punto que los usuarios puedan hacer
respetar sus derechos como consumidores, en informarnos de |las

leyes que nos amparan para de esta manera crear conciencia.

Concepto de consumir

Es menester citar a GHERSI, en cuanto a la fundamentacion
filosofica del derecho de consumo; asi éste explica, en primer
lugar, que el proceso histérico de la Revolucion Industrial, con la
division del frabagjo y la produccion en masa, marcaron lo que
hoy entendemos como consumo; es decir estos factores son los
relevantes para lograr dilucidar el concepto y nocién de

consumao.

Para este autor “consumo es una estructura —como ubicacion de
cada autor o agente social con los recursos y las restricciones
socioecondmicas y juridicas, propias del sistema capitalista,
imprescindible para su existencia y reproduccion, que ejercen

sobre el individuo y su vida una presidon que lo convierte a €l y a
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la comunidad en una forma muy especial, que ha dado en

llomarse sociedad de consumo” (GHERSI, 1998).

Con lo anterior, el autor muestra que el consumo implica un
aspecto objetivo y otro subjetivo, porque vemos la interrelacion
de los recursos y las restricciones tanto econdmicos, como los
establecidos por el Derecho y el individuo que forman la
sociedad, que se ha denominado sociedad de consumo. Estos
recursos econdmicos podemos caracterizarlos como la
produccidon de bienes y servicios en masa necesarios para
satfisfacer las necesidades siendo estas las mas bdsicas o

simplemente las que el consumidor crea que son para él.

Concepto de consumidor

Para definir lo que significa CONSUMIDOR, debemos diferenciarlo
de la siguiente manera, de acuerdo con varios conceptos que a

continuacion se detalla:

Para el Diccionario de Marketing de la Editorial Cultural de
Espana, lo define como la “persona que el marketing foma como
objetivo central, en la medida en que busca satisfacer sus
necesidades y deseos a fravés de un intercambio, en el que se
generan unos satisfactorios que el consumidor valora y por los
que estd dispuesto a pagar” (EDITORIAL CULTURAL, 2009).

Asi mismo define al usuario, de la siguiente manera: “como la
persona que, por sus intereses, entorno, y capacidades

econdmicas, es un posible usuario de un producto o servicio. Las
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campanas publicitarias de los nuevos productos van dirigidas
sobre todo a este grupo de poblacion”. (EDITORIAL CULTURAL,
2009).

En economia, un consumidor es una persona u organizacion que
demanda bienes o servicios proporcionados por el productor o el
proveedor de bienes o servicios. Es decir, es un agentfe
econdmico con una serie de necesidades y deseos, que cuenta
con una renta disponible con la que puede satisfacer esas

necesidades y deseos a fravés de los mecanismos de mercado.

Son consumidores o usuarios las personas fisicas o juridicas que
actian en un dmbito gjeno a una actividad empresarial o

profesional.

Asi, no se consideran consumidores aquellos que adqguieren
bienes y servicios para incorporarlos a un proceso productivo o a
una actividad comercial. En este sentido, el consumidor es de

una u otra forma el usuario final del bien.

En el dmbito de los negocios o la economia, cuando se habla de
consumidor, en realidad, se hace referencia a la persona como
consumidor. El consumidor es la persona a la que el Marketing

dirige sus acciones para orientar e incitar a la compra.

El consumidor en la teoria neocldsica

En la teoria (neo) cldsica de microeconomia, se entiende que un
consumidor posee un presupuesto que puede ser gastado en un

amplio abanico de productos (bienes y servicios) disponibles en
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el mercado. Bajo la asuncion de racionalidad, esta eleccion de
gasto presupuestario se realiza de acuerdo con las preferencias
del consumidor; por ejemplo, para maximizar su funcion de
utilidad, o para priorizar las necesidades por sobre los deseos del
consumidor a lo largo del tiempo, se considera que el
consumidor puede invertir una proporcidon de su presupuesto
para obfener un mayor presupuesto en periodos futuros. Esta
eleccion de inversion puede incluir tasas de inferés fijo o activos

financieros sin riesgo.

En los Ultimos tiempos, la preocupacion sobre la preservacion de
los intereses del consumidor ha calado en la sociedad,
legdndose a incorporar asignafuras sobre educacion del

consumidor dentro de los programas educativos.

El consumidor en otros modelos

Recientemente, a la palabra Consumidor se le ha adicionado la
de Pro consumidor, para hacer referencia a la doble labor que
pueden asumir los Clientes, la de consumir y la vez producir. Con
la proliferacion de la microempresa y la empresa familiar, las
personas llegan a ser consumidoras de sus propios productos.
Paralelamente, las dreas de mercadeo de las empresas tienden
a apoyarse cada vez mds en sus Clientes o Consumidores, para
que les apoyen en la generacion de ideas y desarrollo de nuevos
productos, y aiun mds, les ayuden en la consecucién y cierre de
nuevas ventas, convirtiéndose en verdaderos defensores vy

promotores de la empresa y sus servicios.
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El Consumidor no es un simple agente pasivo que espera a que le
ofrezcan los productos y servicios, es un agente activo con el
poder suficiente para lograr cambios en las ofertas y hasta en las
mismas empresas, para que se ajusten a sus requerimientos vy
necesidades. Cada vez se es mdas consciente que lo importante
no es la venta sino la repeticidon de esta, o importante no es el
primer consumo sino su repeticion sucesiva. Por ello, surgen
programas de fidelizacion dirigidos a los clientes actuales en

busqueda de mantener su preferencia y lograr las compras.

Comportamiento del consumidor

Se refiere a la conducta que los consumidores tienen cuando
compran, usan, evaluan y desechan productos y servicios que
esperan que satisfagan sus necesidades. El  estudio del
comportamiento del consumidor es el estudio de cdémo los
individuos toman decisiones para gastar sus recursos disponibles
(tiempo, dinero y esfuerzo) en asuntos relacionados con el
consumo, podemos medir o predecir el comportamiento del

consumidor a través de los sistemas.

Concepto de proveedor

A los proveedores, los define como: “una de las fuerzas
competitivas bdsicas del entorno competitivo. Los proveedores
suministran a la compania todo aquello que ésta necesita para

su funcionamiento, desde fuerza motriz para su planta de
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produccidn hasta materiales promocionales para su uso por la
fuerza de ventas”. (EDITORIAL CULTURAL, 2009)

Nuestra Ley Orgdnica de la Defensa del Consumidor (LODC)
vigente, establece: “proveedor es toda persona fisica o juridica,
de cardcter publico o privado que desarrolle actividades de
produccion, fabricacién, construccion, importacién, distribucion,
alguiler o comercializaciéon de bienes, asi como prestacion de
servicios a consumidores, por lo que se cobra un precio o tarifa.
Esta definicidn incluye a quienes adquieran bienes o servicios
para integrarlos a procesos de produccion o transformacion, asi
como a quienes presten servicios publicos por delegacion o

concesion”?

Concepto de publicidad

A la publicidad informativa, la define como: “La publicidad que
tiene como finalidad principal dar a conocer el producto a los
consumidores para construir una demanda primaria del mismo.
(Pag. 286 Editorial Cultural-Espana-2009)10.

La informaciéon puede referirse a nuevos usos de un producto, o,

aun cambio de precio”.

Para efectos de la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor,!!
en adelante LODC la define como: "“toda persona natural o

juridica que como destinatario final adquiera utilice o disfrute

% Art. 2 Definicion, LODC

19 Editorial Cultural Espafia 2009

' Ley Organica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de Julio de 2000.
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bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello... dicha

denominacion incluird al usuario”, (LODC, Art. 2).

A los proveedores, los define como: “toda persona natural o
juridica de cardacter publico o privado que desarrolle actividades
de produccion, fabricacion, importacidén, construccion,
distribucion, alquiler o comercializacidn de bienes, asi como
prestacion de servicios a consumidores, por lo que se cobre
precio o tarifa. Esta definicidn incluye a quienes adquieran bienes
o servicios para infegrarlos a procesos de produccion o
transformacidén, asi como a quienes presten servicios publicos por

delegacion o concesion. (LODC, Art. 2).

A la publicidad, la define como: “La comunicacion comercial o
propaganda que el proveedor dirige al consumidor por cualquier
medio idéneo, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar
un bien o servicio. Para efecto la informacién deberd respetar los
valores de idenfidad nacional y los principios fundamentales

sobre seguridad personal y colectiva”. (LODC, Art. 2).

La publicidad es un instrumento de comunicacién de inestimable
valor para las empresas, pruebas de ello son las cifras de inversion
publicitaria que continban creciendo ano tras ano a un ritmo
bastante  acelerado, este crecimiento es el mayor
experimentado en el sector publicitario en la Ultima década,
ademds de ser muy superior al de ofras variables
macroecondmicas, lo cual permite afimar que la inversion

publicitaria crece cada dia mas.

La situacion juridica de la publicidad desde el punto de vista

nacional, utilizando para ello un doble esquema; el examen de
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las normas legales y de las normas éticas impuestas por la propia

industria.

Tras realizar un andlisis del marco juridico que rodea a esta
modalidad publicitaria, se pasa a describir la situacion juridica
presente y futura del Ecuador y a compararla con el contexto
juridico de la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, asi como
lo indica el Art. 2, Publicidad'2.- La comunicacién comercial o
propaganda que el proveedor dirige al consumidor por cualquier
medio idéneo, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar
un bien o servicio. Para el efecto la informacion deberd respetar
los valores de identidad nacional y los principios fundamentales

sobre seguridad personal y colectiva

La publicidad se ha convertido, con el franscurso del tiempo, en
uno de los elementos claves de la dindmica econdmica de las
empresas modernas. Cada vez mds, el éxito de un producto vy,
consecuentemente, de una empresa estd relacionado con este
instrumento comunicativo. Pero, paralelamente su crecimiento y
difusion han ido surgiendo una serie de problema relacionados
con su uso fraudulento, lo que ha propiciado la apariciéon de un
amplio cuerpo legal que, bajo el nombre de “LEY ORGANICA DE
DEFENSA DEL CONSUMIDOR”, busca imponer una serie de limites

que protejan a las propias empresas y a los consumidores.

Con el paso de una sociedad de produccion a una sociedad de
consumo, este instrumento de comunicacion se ha convertido en

una importante arma de persuasion en manos de las empresas,

12 Ley Organica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10 de Julio de

2000.
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que controla y organiza gran parte de la estructura social, de ahi
que sea necesario establecer un sistema de control sobre la

misma.

Este control de la actividad publicitaria no ha sido Unicamente
desde la perspectiva del Derecho, sino que la propia industria
publicitaria ha desempenado un papel determinante en su

evolucion juridica en diferentes paises.

Como complemento de sus sistemas legales, los paises han
establecido mecanismos de autorregulacion para que los propios
actores de la actividad publicitaria controlaran su conducta,

contribuyendo asi a alcanzar una publicidad admisible.

La publicidad es la que tiene como finalidad principal dar a

conocer el contenido de |los bienes y servicios a los consumidores.

Notas bdsicas que caracterizan a la publicidad engaiosa

La publicidad enganosa tiene un amplio concepto, que abarca
la omision de ciertos aspectos del producto, hasta el engano,
mdas o menos sutil, en cuanto a sus beneficios y caracteristicas,
pasando por los diversos “trucos”, empleados para presentar mdas
afractivamente unos precios que realmente son mds elevados,
por ejemplo, anunciard precios sin IVA, en el caso de bienes de

consumao.
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Segun La Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, Art. 2.-
Definiciones!s.- Toda modalidad de informacién o comunicacion
de cardcter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente
conftrario a las condiciones reales o de adquisicion de los bienes y
servicios ofrecidos o que Uutilice textos, didlogos, sonidos,
imagenes o descripciones que directa o indirectamente, e
incluso por omision de datos esenciales del producto, induzca a

engano, error o confusion al consumidor.

Es de entender que, de acuerdo con estas definiciones,

estableceremos lo siguiente:

1. La informacién transmitida no aporta un conocimiento
cierto sobre las caracteristicas de los bienes o servicios, o
sobre las condiciones de adquisicion, sino que desinforma
sobre los aspectos referidos, en el sentido que hace posible
la generacion de una idea errdnea en la mente de su
publico.

2. La forma que tiene de hacerlo es mediante una
informaciéon que es presentada, infencionadamente o no,
de forma insuficiente, falsa, inexacta y/o ambigua.

3. En la publicidad enganosa se impide la captacion o
conocimiento de determinados contenidos/ideas que
suelen presentar la nota comun de fratarse de aquellas
informaciones que no interesa comunicar porque pueden
suponer un freno o disuasion en el acto o la decision de

compra.

13 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de Julio de 2000.
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De la importancia de la publicidad dentro de la dindmica de
mercado, se desprenden |las razones por las que una agencia de
competencia debe regular aquellos aspectos relacionados con
la publicidad enganosa, entiendo ésta como aquel fipo de
publicidad que puede inducir a sus destinatarios a tomar
decisiones econdmicas erroneas. En ofras palabras, los mensajes
publicitarios enganosos distorsionan el comportamiento de los
agentes, ya que instan a éstos a tomar decisiones y a realizar
acciones que no se llevarian a cabo si todos los oferentes del
mercado utilizaran estrategias leales. En cuanto a la publicidad
falsa es aquella que se basa en declaraciones falsas para llamar

la atencidn del consumidor.

Tanto la publicidad falsa como la enganosa, convergen en un
punto: La confusidon del consumidor y la posibilidad de afectar las

actividades de aquellas empresas que compitan en forma leal.

Incertidumbre y publicidad desleal

Como se ha mencionado con anterioridad, la informaciéon en los
mercados no fluye en forma perfecta y ademds es asimétrica, es
decir no todos los agentes poseen el mismo nivel de informacion
y yendo un poco mas alld, no todos los agentes estdn interesados

en obtener la misma cantidad de informacion.

Tal situacidon crea un clima de incertidumbre, al que me he
referido como intrinseco. Tomando en cuenta lo anterior se tiene
que la publicidad desleal, la cual distorsiona la informacién o las

senales que son percibidas por los agentes en el mercado,
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generan dos efectos fundamentales sobre la dindmica del
mercado, especificamente sobre la incertidumbre vy las
expectativas de los agentes: efectos en el corto plazo y efectos

en el largo plazo.

El efecto de la publicidad desleal en el corto plazo, es decir al
momento en el que el consumidor recibe el mensaje y utiliza éste
como guia en una fransaccién determinada, puede resultar

paraddjico en principio.

Los mensajes que recibe el consumidor gracias a la actividad
publicitaria de las empresas, sin importar si los mismos son falsos,
enganosos o ciertos, reducen la incertidumbre de aquellos
agentes que efectivamente reciben el mensaje, ya que los
mismos brindan senales al consumidor que este tomard como

ciertas, debido entre ofros factores a la escasez de informacion.

Tales senales que el consumidor asume con certeza serdn
incorporadas a sus expectativas, si la informacidén contenida en
la campana publicitaria resulta ser falsa o enganosa, las
expectativas del consumidor se verdn defraudadas, por lo tanto,
los efectos positivos de una reduccidn en la incertidumbre serdn
contrarrestados por la frustracion de las expectativas del

consumidor.

En cuanto a los efectos a largo plazo, los mismos estdn
directamente relacionados con la existencia de un régimen que
regule la actividad publicitaria de las empresas. Si no existe una
normativa que prohiba la publicidad falsa o enganosa, las
empresas podrdn realizar ese tipo de prdcticas, sin otro limite que

aquel que pueden establecer los posibles afectados, los cuales,
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en algunos casos, dependiendo del mercado, serdn insuficientes.
Si no existe un control efectivo sobre los mensajes publicitarios
enganosos o falsos, se presentard un clima de desconfianza en el
mercado ya que las acciones de las empresas se fornan ain mas
impredecibles, en términos no sélo de su conducta sino también
de las caracteristicas de los bienes que producen. Esto a largo
plazo generaria un incremento de la incerfidumbre en el

mercado.

Arrow  (1973) afiimaba que cuando hay incertidumbre,
normalmente existe la posibilidad de reducirla mediante la
adquisicion de informacién. Adicionalmente, apuntaba, que
cuando la informacidén estd distribuida en forma desigual, existen

incentivos para adquirir informacién y para emitir senales.

Dejando a un lado, los aspectos superficiales de la publicidad, se
tiene que la misma es una fuente importante de informacion, y lo

gue resulta mas importante de senales.

2Qué ocurre si dichas senales se corresponden a informacion
distorsionada o falsae Obviamente aquellos receptores que
tomen en cuenta dichas senales, en sus procesos de decision,
cometerdn errores. Tales errores se traducirdn, ademds del
incumpliendo de expectativas, en la pérdida de aquellos
recursos que haya invertido el individuo en la bUsqueda de dicha

informacion.

Esto Ultimo guarda cierta relacion con el concepto de excedente
del consumidor, el cual se define como la diferencia entre el
precio que el consumidor estd dispuesto a pagar y lo que

realmente paga. Transformando un poco el concepto se tienen
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que el excedente del consumidor puede entenderse como la
diferencia entre lo que el consumidor espera recibir
(expectativas), quizas proporcionalmente a su esfuerzo, y aquello
que realmente recibe. Cuando una empresa se beneficia de la
confusion que ha provocado en el consumidor, mediante la
emision de mensajes falsos o enganosos, estd tomando parte del
excedente del consumidor, a través de medios fraudulentos
(Averitt & Lande, 1997).

Publicidad desleal y costos de fransaccion

Ademds de incrementar la incertidumbre en el mercado, la
publicidad desleal, incrementa los costos de transaccidon de los
individuos que participan en éste, ya que como se menciond
anteriormente  los individuos en un mercado buscan
oportunidades de intercambio, dicho proceso de busqueda
implica un costo, el cual es uno de los componentes de los costos
de fransaccion. La publicidad desleal, distorsiona las senales y la
informacion que reciben los consumidores acerca de las distintas
oportunidades de intercambio beneficiosas que ofrece el
mercado, ademds de ello dicho tipo de publicidad distorsiona los

incentivos de los consumidores para realizar intercambios.

Algunos autores, como Averitt & Lande (1997), afiman que
cuando un competidor ocasiona distorsiones en el mercado
como las descritas anteriormente, puede originar una asignacion
ineficiente de la renta del consumidor. En un sentido mds amplio,
se fiene que dichas distorsiones, puede llegar a producir una
asignacion ineficiente de los recursos del consumidor, tales

recursos van mas alld de aquellos que tienen un valor monetario,
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como por ejemplo tiempo, esfuerzo y aquellos sacrificios en los
qgque haya incurrido en la busqueda de determinadas

oportunidades.

Dicha situacion puede explicarse mediante el concepto de
costos de oportunidad, es decir los individuos renuncian a los
beneficios que ofras actividades podrian permitirles obtener, al
invertir sus recursos en la buUsqueda de una oportunidad
determinada, tales recursos sacrificados en ocasiones pueden
convertirse en costos irrecuperables o hundidos. Por o tanto, y en
virtud de lo expuesto, se tiene que los costos de transaccion se

incrementan a causa de la publicidad desleal.

En el Capitulo |, de los Principios Generales, Art. 1.- Ambito y
Objeto. - (Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor).- inciso
segundo, manifiesta que el objeto de esta Ley es normar las
relaciones enfre proveedores y consumidores, promoviendo el
conocimiento y protegiendo de los derechos de los
consumidores y procurando la equidad vy la seguridad juridica en

dichas relaciones entre las partes.

Concepto de Servicios Publicos

Finalmente definimos a los servicios publicos como: “La
reconduccion de un sector de actividades socioeconémicas a la
orbita del poder publico o sector publico. El concepto varia entre
formas de gobierno y entre Estados. En muchos casos se trata de

un monopolio artificial del gobierno™.
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En el Capitulo Séptimo, de la Administracion Publica, Seccidn
Primera. - Sector Publico (Constitucion de la Republica del
Ecuador-2008) indica en su Arf. 225.- El Secfor Publico

comprende:

4.- Las personas juridicas creadas por acto normativo de los
gobiernos auténomos descentralizados para la prestacion de

servicios publicos.

El Estado moderno no es mds que una comunidad o corporacion
de servicios publicos cuyos agentes son los gobernantes. Por lo
tanto, es de entender que las funciones del Estado son todas
aquellas actividades que los gobernantes ejercen para crear,
organizar y asegurar el funcionamiento ininterrumpido de los
servicios publicos. En consecuencia, cabe concluir que para esta

doctrina administracion y servicios publicos son la misma cosa.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador'4, en adelante
CRE, entre los valores que debe consolidar el Estado se consagra
el bien comun el cual se logra en parte, mediante una
adecuada creacion y prestacion ininterrumpida de los servicios
publicos. A partir de alli, se desprende que los "servicios publicos"
son las actividades asumidas por érganos o entidades publicas,
privadas o mixtas, (CRE,-2008 Art.316, El Estado podrd delegar la
participacion en los sectores estratégicos y servicios publicos a
empresas mixtas en las cuales tenga mayoria accionaria...... ),
creados por la Constitucion o por Ley, para dar satisfaccion en

forma regular y continua a cierta categoria de necesidades de

14 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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inferés general, bien sea en forma directa, mediante
concesionario o, a fravés de cualquier otro medio legal, con
sujecion a un régimen de derecho Publico o Privado, segun
corresponda.(Art.315 CRE). El Estado consfituird empresas
publicas para la gestion de sectores estratégicos, la prestacion

de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable {...),

Si bien existen caracteristicas, que se desprenden de los servicios
publicos, encontramos que el mismo debe ser prestado para
cubrir necesidades de interés general, y no particular. Por lo
tanto, la prestacion de un servicio publico no debe perseguir fines

de lucro.

Cuando dice que son actividades, entidades u érganos publicos,
privados o mixtas, se refiere esta expresion a los servicios publicos,
en senfido material; vale decir, toda tarea asumida por una
entidad publica, bien se frate de la Republica, el Distrito Capital,
los Estados, los Municipios y los Distritos Metropolitanos, personas
juridicas de Derecho PUblico de cardcter territorial o prestados a
través de enfes descentralizados funcionalmente: institutos
autdnomos, empresas del Estado, fundaciones, asociaciones y

sociedades civiles del Estado (entes no territoriales).

No obstante, cabe decir que el servicio pUblico también puede
ser prestado por particulares conforme al orden juridico
pertinente. (CPRE, -2008.Art.316, El Estado podrd delegar la
participacion en los sectores estratégicos y servicios publicos a

empresas mixtas en las cuales tenga mayoria accionaria...... ),
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Forma de prestacion de servicio

Directos y por concesionarios u otros medios legales. En los
primeros, su prestacion es asumida directamente por el Estado

(municipios, consejos provinciales, entes descentralizados).

Por concesionarios: no los asume directamente el Estado; prestan

a través de concesionarios.
Clasificacion de los Servicios Publicos

» Agua Potable

» Alumbrado y Alcantarillado
» Educacion

» Energia Eléctrica

» Gas Domestico

> Residuos y desechos solidos
» Seguridad Publica

» Seguridad Social

» Sistema de Justicia

» Telecomunicaciones

» Transporte

Elementos o principios fundamentales de los Servicios pUblicos

a) Iniciar y proseguir de oficio o a peticidon del (los) interesado (s),
cualqguier investigacidon conducente al esclarecimiento de
asuntos de su competencia.

b) Interponer, adherirse o de cualquier modo intervenir en las

acciones de inconstitucionalidad, interpretacion, amparo,
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c)

d)

f)

g

h)

hdbeas corpus, hdbeas data, medidas cautelares y demdads
acciones o recursos judiciales y, cuando lo estime justificado y
procedente, las acciones subsidiarias de resarcimiento, para
la indemnizacion y reparacion por danos y perjuicios, asi
como para hacer efectiva las indemnizaciones por dano
material a las victimas por violacidon de derechos humanos.
Actuar frente a cualquier jurisdiccion, bien sea de oficio, a
instancia de parte o por solicitud del érgano jurisdiccional
correspondiente.

Mediar, conciliar y servir de mediador en la resolucion de
conflictos materiac de su competencia, cuando las
circunstancias permitan obtener un mayor y mads rdpido
beneficio a los fines tutelados.

Velar por los derechos y garantias de las personas que por
cualquier causa hubieren sido privadas de libertad, recluidas,
internadas, detenidas o que de alguna manera tengan
limitada su libertad.

Visitar e inspeccionar libremente las dependencias vy
establecimientos de los &érganos del Estado, asi como
cualquiera ofra institucidn o empresa en la que se realicen
actividades relacionadas con el dmbito de su competencia,
a fin de garantizar la proteccion de los derechos humanos.
Velar por los derechos de los pueblos indigenas y ejercer las
acciones necesarias para su garantia y efectiva proteccion.
Velar por el correcto funcionamiento de los servicios publicos,
amparar y proteger los derechos e intereses legitimos,
colectivos o difusos de las personas, confra las
arbitrariedades, desviaciones de poder y errores cometidos

en la prestacion de los mismos, interponiendo cuando fuere
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procedente las acciones necesarias para exigir al Estado el
resarcimiento a las personas de los danos y perjuicios que le
sean ocasionados con motivo del mal funcionamiento de los
servicios publicos.

i) Solicitar ante el érgano competfente la aplicacion de los
correctivos y las sanciones a que hubiere lugar por la
violacion de los derechos del consumidor y el usuario.

j)  Promover la suscripcion, rafificacion y adhesion de tratados,
pactos y convenciones relativos a derechos humanos, asi
como promover su difusion y aplicacion.

k) Velar por la efectiva conservacion y proteccion del medio
ambiente, en resguardo del interés colectivo.

) Impulsar la participacion ciudadana para vigilar los derechos
y garantfias constitucionales y demds objetivos de la
Defensoria del Pueblo.

m) Ejercer las acciones a que haya lugar frente a la amenaza o
violacion de los derechos humanos de las mujeres, ninas,

NiNos y adolescentes.

Las demds que establecen la Constitucion Politica de la

Republica del Ecuador.

Creacion de los Servicios Publicos

La creacidn de los servicios pUblicos procede por disposiciones
de la Constitucion de la Republica o por previsiones de ley. Crear
un servicio publico significa que el Estado ha decidido suministrar
prestaciones directa o indirectamente a la colectividad, bien sea
que el Estado asuma la administracion, la gerencia o el manejo

de una actividad para satisfacer de manera regular y continua
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cierta categoria de necesidades de interés colectivo teniendo la
iniciativa y el control sobre esta prestacion a cargo de las

particulares.

Para Gastéon Jéze la creacidon de un servicio publico "consiste en
disponer que una determinada necesidad colectiva sea
safisfecha con la prestacion de un servicio publico". Para la
creacion de los servicios publicos deben tomarse las previsiones
legales pertinentes a fin de prever en la Ley de Presupuesto, en
leyes especiales y ordenanzas municipales, las partidas
necesarias para sU organizacion y  funcionamiento

ininterrumpidos.

Derecho del consumo

Derecho del consumo (o derecho del consumidor) es la
denominacion que se da al conjunto de normas emanadas de
los poderes publicos destinada a la proteccion del consumidor o
usuario en el mercado de bienes y servicios, oforgdndole vy

regulando ciertos derechos y obligaciones.

En general, se considera consumidor o usuario a toda persona
fisica o juridica que contrata a titulo oneroso, para su consumo
final o beneficio propio, o de su grupo familiar o social, la
adquisicion o locacion de bienes o la prestacion o

arrendamiento de servicios.

El derecho del consumo no es una rama autdnoma del Derecho,

sino una disciplina transversal, con elementos que se encuadran
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dentro del Derecho mercantil, del Derecho Civil y otros dentro del

Derecho Administrativo e incluso del Derecho Procesal.

Norma Juridica

La Norma Juridica es una regla u ordenacion del
comportamiento humano dictado por la autoridad competente
del caso, con un criterio de valor y cuyo incumplimiento trae
aparejado una sancion. Generalmente, impone deberes y

confiere derechos.

Se diferencia de otras normas de conducta en su cardcter
heteronomo (impuesto por ofro), bilateral (frente al sujeto
obligado a cumplir la norma, existe otro facultado para exigir su
cumplimiento), coercible (exigible por medio de sanciones
tangibles) y externo (importa el cumplimiento de la norma, no el

estar convencido de la misma).

Por Ultimo, cabe mencionar también que los iusnaturalistas

anadirdn a la definicion anterior "con miras al bien comun."

Para algunos, las normas juridicas se diferencian de las reglas del
derecho, porque las primeras tienen intencidn prescriptiva,
mientras que las reglas tienen cardcter descriptivo. Inclusive de

esta manera podrian estar presentes en un mismo texto.

Ademds, el término estd muy relacionado con el de derecho. A
este Ultimo concepto pueden atribuirsele diferentes sentidos,
siendo uno de los mds recurrentes el de ordenamiento o sistema

de normas juridicas.
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La relacion enfre ordenamiento juridico y norma es el de todo
con la parte. Es de cardcter cuantitativo. El ordenamiento juridico
estaria constituido por el conjunto de las normas juridicas. Es
comun que se confunda el concepto de norma juridica con el
de ley o legislacion. Sin embargo, la ley es un fipo de norma
juridica, pero no todas las normas son leyes, pues son normas
juridicas también los reglamentos, drdenes ministeriales, decretos
y. en general, cualquier acto administrativo que genere
obligaciones o derechos. Cabe agregar que constituyen normas
juridicas aquéllas emanadas de los actos y contfratos celebrados
enfre particulares o entre éstos y organos estatales cuando
actian como particulares, sujetdndose a las prescripciones de

derecho privado.

Derechos constitucionales

Los derechos constitucionales son aquellos garantizados con
rango constitucional que se consideran como esenciales en el
sistema  politico que la Constfitucion funda y que estdan
especialmente vinculados a la dignidad humana. Es decir, son
aqguellos derechos que dentro del ordenamiento juridico disfrutan
de un estatus especial en cuanto a garantfias (de tutela y
reforma). Es conocido el planteamiento filoséfico-antropoldgico
de que donde nace una necesidad surge un derecho; éste
planteamiento tan légico aparece por primera vez en obras

como "La Republica" del gran filosofo Platon.
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Los derechos constitucionales se clasifican en:

v derechos fundamentales (de primera generacion),
v' derechos colectivos, y derechos sociales y del medio ambiente

(de tercera generacion)
Derechos Fundamentales

» Concepto. - Esencia de la estructura juridica politica de la
Constitucion, el Estado social de derecho puede violar y usurpar

todo lo que quieran sin la intervenciéon del pueblo.

> Concepto subjefivo, Ambito limitado del individuo
imprescindible para el desarrollo y la libertad de las personas, es

nucleo bdsico e irenunciable del estatuto juridico del individuo.

» Limites Internos, el contenido del derecho no debe de ser
transgredido por ofras personas o poderes, ya que se estaria

atentando a la dignidad de la persona.

» Limites Externos, impuesto por el orden juridico de manera
expresa, limita las manifestaciones ideoldgicas, protegiendo de

esta manera los derechos de otras personas.

LA EXPRESION "DERECHOS FUNDAMENTALES" hace referencia a
aquellas cualidades o valores esenciales y permanentes del ser
humano que son objeto de proteccion juridica. Con esta
denominacién nos referimos también a los derechos que estdn
reconocidos y garantizados por la Constitucidon Politica del

Estado, que es el nivel superior de toda jerarquia normativa.
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Vale senalar que la expresion "derechos humanos', segun los
especialistas en la materia, se presenta en nuestro tiempo como
un concepto de contenido mds amplio y se refiere a las
exigencias relacionadas con los valores de dignidad, de libertad
e igualdad del ser humano que no han logrado aun su

reconocimiento positivo.
Derechos y garantias

Tradicionalmente se han identificado o confundido los términos
"derechos' y "garantias”. Actualmente se establece las diferencias

entre los conceptos.

Los Derechos son aquellas facultades o valores esenciales que
tiene cada persona y que estan reconocidos por el orden juridico
nacional e internacional; el reconocimiento expreso de un
derecho significa que no hay frabas para su ejercicio, salvo las

limitaciones establecidas por el mismo ordenamiento juridico.

En cambio, las Garantias son los medios o instrumentos juridicos
establecidos para asegurar el libre ejercicio de los derechos. Es
decir, estas garantias estan previstas para proteger a los
derechos cuando estos son vulnerados. Por lo tanto, sirven de

freno contra la arbitrariedad vy la ilegalidad.

Las garantias que estan determinadas por la propia Constitucion
son generalmente de cardcter procesal; asi, la accidon de
amparo o de tutela, el hdbeas corpus, hdbeas data, accion de

inconstifucionalidad, entre otras.
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Derechos y deberes

Al hablar del tema de los derechos no podemos dejar de
referirnos a los deberes, pues éstos son el aspecto correlativo de
los primeros: a cada derecho corresponde un deber. Se trata de
dos dimensiones de Unica realidad. Los derechos fundamentales
(y los derechos humanos en general) tienen que ser concebidos

en esta doble e inesperable dimensidon de derechos-deberes.

Lo dicho halla su fundamento en la propia naturaleza del ser
humano, ser sociable por excelencia. La misma convivencia
social exige la interrelacion de los derechos con sus correlativos

deberes.

Ademds, el derecho -o mundo juridico- no se considera en
abstracto, sino conectado con la sociedad concreta, donde las
personas, al interactuar, dan origen a un complejo sistema de

derechos-deberes.

La conducta humana, tomada en su integridad, se mueve
dentro de esta simultdnea correlacion: por un lado, ejercemos
derechos, y por otro, cumplimos deberes. Por lo tanto, no es
posible adoptar una concepcidn aislada que nos lleve a pensar
errdneamente que sélo poseemos derechos, liberdndonos asi de

los deberes.

Una actitud semejante constituiria una conducta arbitraria, pues
como bien senalara Kant _quien mejor desarrollo esta
correlacion- el derecho sin deberes es sélo arbitrariedad

subjetiva.
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En nuestra Constitucion Politica estd presente la correlacion
derecho-deber. Igualmente se establece como en todas las
constituciones actuales- los correlativos derechos y deberes tanto
de los gobernantes para con los gobernados, como de éstos

para con la sociedad y el Estado.
Conciencia y lucha por los derechos

Bien se podria afirmar que la lucha por el respeto de los derechos
y libertades fundamentales del hombre se confunde con la
historia misma de la humanidad. Desde la antigledad mas
remotaq, los diversos pueblos y civilizaciones fueron estableciendo
estos atributos humanos esenciales y bdsicos -vale decir

derechos- para hacer posible una vida digna, justa y libre.

Esta lucha por los derechos va unida al esfuerzo por limitar el
poder de los gobernantes, pues los principales enemigos de las
libertades y derechos han sido, y siguen siéndolo, los despotismos

y totalitarismos de cualquier especie.

Para limitar el poder del Estado se han proclamado diversas
doctrinas politicas que luego fueron recogidas por los
ordenamientos juridicos. Ejemplo de ello es la doctrina de la
separacion de los tres cldsicos poderes, asi como el confrol
ejercido en diversos niveles sobre los &érganos del Estado.
Finalmente se ha llegado a la conclusion de que tan sélo un
sistema democrdatico tendrd vigencia los derechos vy libertades

fundamentales.

Surgieron, de este modo, diferentes documentos como la Carta

Magna Inglesa de 1215 o algunos fueron espanoles de esta
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misma época, para llegar a las modernas declaraciones de
derechos (la norteamericana y la francesa de fines del siglo XVIiI)
que fueron acogidas universalmente y, al mismo tiempo, incluidas
en los textos constitucionales que a lo largo del siglo pasado

elaboraron los Estados.

En el siglo XX, el campo de los derechos serd ampliado, ddndoles
un vigoroso contenido acorde con las exigencias vitales de la
comunidad politica. Estos nuevos derechos orientardn la accidon
de los gobernantes y se convertirdn en objetivos concretos que

deben ser alcanzados por el Estado.
La dignidad de las personas

El ser humano tiene una dimension bdsica que es su dignidad;
ésta es la raiz de todos los derechos fundamentales, Dicho de
otro modo, todos los derechos se deprenden de la dignidad
inherente a la persona humana. Undnimemente, las corrientes de
pensamiento han coincidido en afirmar que los hombres, sin
excepcion, tienen derecho a llevar una vida digna de seres

humanos.

Cuando en el mundo actual se ha buscado un factor de
convergencia que una a los diversos pueblos y culturas, con la
finalidad de fundamentar los derechos humanos, establecer un
sistema de valores comunes vy legitimar el cardcter universal de
los derechos, este factor aglutinante ha sido el concepto de

dignidad humana.

Toda persona tiene una dignidad que lo diferencia y lo eleva

sobre su entorno. Esta dignidad, que debe ser respetada, implica
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una serie de exigencias, las cuales constituyen los derechos vy
libertades esenciales, que deben ser igualmente respetados vy

reconocidos.

La dimension ética de la dignidad hace que el hombre no deba
ser nunca instrumentalizado, como un simple medio al servicio de
otros objetivos. El hombre serd siempre el principio orientador de
toda organizacion social y politica. Es el origen y el fin del Estado

y asi se formula e las nuevas constituciones.

Como deciamos, la dignidad de la persona estd en la raiz de
todos sus derechos, pero hay algunos donde esa dimension ética
del ser humano se hace mds patente. Asi, por ejemplo, en
derechos tales como la integracion fisica y moral, la libertad de
conciencia y de religidon, la no discriminacion, el derecho al

honor, a la intimidad personal, etcétera.

La dignidad humana fue un concepto afin en las doctrinas
religiosas monoteistas. La doctrina cristiana lo fundamento
sélidamente al proclamar que los hombres fueron creados a
imagen de Dios, hijos del mismo Padre vy, por lo tanto, hermanos

con los mismos derechos.
Indefension

La indefension es un concepto juridico indeterminado referido a
aquella situacion procesal en la que la parte se ve limitada o
despojada por el érgano jurisdiccional de los medios de defensa

que le corresponden en el desarrollo del proceso.
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Las consecuencias de la indefension pueden suponer la
imposibilidad de hacer valer un derecho o la alteracion
injustificada de la igualdad de armas entre las partes, otorgando

a una de ellas ventajas procesales arbitrarias.

Para el Derecho de Espana la produccidon de una situacion de
indefension  supone la vulneracion de los derechos
fundamentales procesales recogidos en la Constitucion del 78,
concretamente en su articulo 24.1. No obstante, es jurisprudencia
reiterada del Tribunal Constitucional que no se puede aceptar el
amparo por indefension cuando quien la sufre se haya colocado

con su actuacion voluntaria o negligente en tal situacion.

En la Constitucion del 2008, en vigencia, establece en el Capitulo
Octavo, Derechos de proteccidn, articulo 75.- Toda persona tiene
derecho al acceso gratuito a la justica y a la tutela efectiva,
imparcial y expedita de sus derechos e intereses, con sujecion a
los principios de inmediacion y celeridad; en ningun caso
quedard en indefension. El incumplimiento de las resoluciones
judiciales serd sancionado por la ley. Lo que indica que toda
persona tiene derecho a la defensa y a exponer sus inquietudes,
en este caso como consumidor, cuando una empresa ofrece
servicios y productos de mala calidad, asi lo indica el Art. 76.- En
todo proceso en el que se determinen derechos y obligaciones
de cualquier orden, se asegurard el derecho al debido proceso
que incluird las siguientes garantias bdsicas: 7.- El derecho de las
personas a la defensa incluird las siguiente garantias: a) Nadie
podrd ser privado del derecho a la defensa en ninguna etapa o

grado del procedimiento.
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Caracteristicas de los derechos fundamentales

Son,

De conformidad con la naturaleza del ser humano, los
derechos fundamentales se caracterizan por ser inviolables
e irenunciables.

Son inalienables en cuanto no pueden ser transferidos a
otras personas, a diferencia de lo que sucede en los demds

derechos.

ademds, imprescriptibles porque no se adquieren ni se

pierden por el simple transcurso del tiempo, como ocurre con el

resto de los derechos adquiridos o derivados.

En cuanto a su niUmero, los derechos son ilimitados, lo cual
impide realizar una enumeraciéon taxativa de los mismos;
ésta serd, necesariamente, enunciativa, por lo que en
muchas constituciones, al establecer los derechos
fundamentales, se deja la posibilidad de que pueda haber
otros derechos. Asi lo hace la Constitucion del Ecuador en

sus Articulos 10y 11.

TITULO I, DERECHOS, Capitulo Primero. - Principios de aplicacién

de los derechos's

Art. 10.- Las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y

colectivo son titulares y gozardn de los derechos garantizados en

la Constitucion en los instrumentos internacionales.

15 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
Octubre de 2008
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La naturaleza serd sujeto de aquellos derechos que le reconozca

la Constitucion.

Art. 11.- EL ejercicio de los derechos se regird por los siguientes

principios:

1. Los derechos se podrdn ejercer, promover y exigir de forma
individual o colectiva ante las autoridades competentes; estas

autoridades garantizardn su cumplimiento.

4. Ninguna norma juridica podrd restringir el contenido de los

derechos ni de las garantias constitucionales.

9. El mds alto deber del Estado consiste en respetar y hacer

respetar los derechos garantizados en la Constitucion.

e Los derechos fundamentales no pueden considerarse como
absolutos, como ilimitados en cuanto se refiere a su goce y
gjercicio. Como dice un distinguido autor "no debe haber
libertad contra la libertad...que ningun individuo ni grupo
use sus derechos vy libertades para destruir los derechos y

libertades del hombre..." Los limites estdn dados por el
mismo convivir social: comUnmente suele decirse que el
derecho de una persona termina donde comienza el

derecho de los demds.

La Declaracion Francesa de los Derechos del Hombre y del
Ciudadano expresa que: ...el ejercicio de los derechos naturales
de cada hombre no tiene mas limites que aquellos que aseguran
a los demds miembros de la sociedad el goce de los mismos
derechos" (Art.4).
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Efectivamente se establece como limites: el orden publico, la
moral, los derechos de terceros y la seguridad de todos o las

justas exigencias del bien comun.
Clasificacion de los derechos fundamentales

Para su estudio los derechos fundamentales han sido clasificados

en:

Derechos Civiles y Politicos. - Fueron los primeros en aparecer y
en ser reconocidos, especialmente a partir del constfitucionalismo
clasico en el siglo XVIIl. Estdn conformados por los derechos
tipicamente individuales, es decir, otforgados a la persona con

independencia de su ubicacidon como parte de un grupo social.

Tienen como fin principal el de garantizar la vida, la libertad en
sus diversas manifestaciones, la igualdad ante la Ley, la
seguridad de la libre circulacion, reunidon y asociaciéon, la

propiedad privada, entre ofros derechos.

A estos derechos civiles se agregan los derechos politicos, es
decir aquellos, que poseen Unicamente las personas que
ostentan la calidad de ciudadanos, de donde viene la expresion

"gozar de los derechos de ciudadania”.

Derechos econémicos, sociales y culturales. - Se caracterizan por
superar el viejo esquema del individualismo al considerarse que
estos derechos, en su mayoria, corresponden a las personas en
cuanto forman parte integrante de un grupo social determinado
y tiene la finadlidad de asegurar la satisfaccion de sus

necesidades vitales.

55



Derechos colectivos

Este articulo presenta los rasgos fundamentales de los derechos
colectivos, que son los derechos humanos mds recientemente

constitucionalizados en el Ecuador.
Derechos de tercera generacion, colectivos y difusos

Los derechos colectivos son derechos humanos especificos de los
cuales son ftitulares ciertos grupos humanos. Los derechos
colectivos son parte de los llamados derechos de tercera
generacion Cuyo reconocimiento internacional fue
histéricamente posterior a la de los derechos civiles y politicos
(primera generacion) y a la de los derechos econdmicos, sociales

y culturales (segunda generacion).

Algunos derechos de tercera generacion son el derecho al
desarrollo, a la paz, al patrimonio artistico y cultural, a un medio
ambiente sano, los derechos de los pueblos indigenas y los de los

consumidores.

En el caso ecuatoriano, los derechos colectivos, que como
decimos son fambién derechos de tercera generacion,
reconocidos  constitucionalmente  son Unicamente  los
ambientales, los étnicos y los de los consumidores. La Constitucion
reconoce a los pueblos indigenas derechos colectivos a su
identidad cultural, propiedad, participacion, educacion bilingUe,
medicina tradicional, entre ofros. Estos derechos se extienden, en

lo aplicable, alos pueblos negros o afroecuatorianos.
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La Constitucion también reconoce a toda la poblacion el
derecho a un medio ambiente sano y ecoldgicamente
equiliorado, asi como reparaciones e indemnizaciones para 1os
consumidores afectados por productos o acciones lesivas sea de

actores publicos o privados.

Los derechos de tercera generacion, y por tanto también los
derechos colectivos, sirven de complemento a los de las dos
generaciones anteriores en cuantfo se refieren a la creacion de
condiciones concretas para el ejercicio de estos Ultimos. Por
ejemplo: el derecho de tercera generacion al desarrollo crea
condiciones para ejercer efectivamente el derecho de segunda
generacion al tfrabagjo. Asi mismo, el derecho de tercera
generacion a un medio ambiente sano es una condicion
necesaria para ejercer derechos de primera generacion como el

derecho ala vida o ala intfegridad fisica.

Los derechos colectivos se distinguen de ofros derechos de
tercera generacion porque es relativamente posible determinar
quiénes concretamente pueden reclamarlos o son afectados por
su violacion. De esta suerte, los derechos de ftercera generacion
al desarrollo o a la paz los tenemos todos los miembros de la
sociedad, son derechos difusos en cuanto su violacion nos afecta
a todos, pero no es posible determinar especificamente a
quienes. En conftraste, los derechos colectivos tienden a referirse
a grupos mas especificos. Los derechos colectivos de los pueblos
indigenas son propios de quienes los integran. Los derechos
colectivos de los consumidores y a un medio ambiente sano
pueden ser difusos, pero en cuanto sea determinable quienes son

los afectados por una determinada violacion de estos se ajustan
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mejor al concepto de derechos colectivos. Por supuesto esta
determinacioén del grupo concreto afectado no siempre es facil o

posible.

Los derechos colectivos son diversos peros no opuestos a los
derechos humanos individuales. De hecho, los derechos
colectivos incluyen derechos individuales en cuanto los grupos
humanos que son sus titulares estdn formados por individuos y en
cuanto crean condiciones para el ejercicio de derechos
individuales. De este modo, por ejemplo, los derechos colectivos
de los pueblos indigenas implican y protegen el derecho
individual a la cultura de cada persona. El derecho colectivo a
un medio ambiente sano ampara tantfo la salud de la
comunidad como la de cada uno de los individuos que la
forman. Sin embargo, los derechos colectivos son indivisibles: son
derechos del grupo y de todos y cada uno de sus miembros
individuales, pero nunca de solo uno o algunos de ellos, con

abstraccion del grupo.

Los derechos colectivos no solo complementan, sino que
también pueden entrar en colision con los derechos individuales.
Tal es el caso, por ejemplo, del conflicto entre el derecho de las
comunidades indigenas a mantener sus propias formas de
administracion de justicia enfre las cuales a veces se incluyen
castigos fisicos al infractor y el derecho individual de éste a su
infegridad fisica. En estos casos, varios autores han senalado que
no son admisibles estas prdcticas de la comunidad violadoras de
los derechos humanos individuales, estas prdacticas propiamente

no estarian protegidas por los derechos colectivos.
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Esta clasificacion constaba en la anterior Constitucion la actual

carta magna se refiere a los derechos en general.
Los desafios

Los desafios que en Ecuador nos plantean los derechos
colectivos son en parte similares a los que plantean otros
derechos de tercera generacion y los derechos econdmicos,
sociales y culturales. El principal desafio es el desarrollo vy
aplicacion de los mecanismos concretos que aseguren un mdads

efectivo ejercicio de estos derechos. Estos mecanismos incluyen:

e Fortalecimiento de garantias constitucionales como el
amparo e instituciones como la defensoria del pueblo.

e Reformas legales o nuevas leyes que permitan que grupos
afectados (como comunidades indigenas o asociaciones
de consumidores) reclamen estos derechos
constitucionales.

e Programas de difusidon y educaciéon masiva respecto a estos
derechos.

e Inclusidon de la defensa de estos derechos en las agendas
de los movimientos sociales. Por ejemplo, la defensa de los
consumidores es todavia inexistente o marginal dentro de

ellas.

Para el ejercicio efectivo de los derechos colectivos son
necesarias, pero no suficientes, normas constitucionales y legales.
Se requiere que la sociedad organizada conozca y defienda
activamente estos derechos, que los funcionarios de las
instituciones publicas y privadas actien acordes a ellos y sean

sancionados cuando los confravengan. Con abrumadora
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frecuencia histérica, los derechos no han nacido a la vida social
cuando se los declara formalmente sino cuando la sociedad

organizada los ha conocido y reclamado vigorosamente. 16

Derecho procesal constitucional

El Derecho Procesal Constitucional es una rama del derecho que
se encarga del estudio de las vias procesales que permiten la
proteccidon de la supremacia constitucional y de los derechos

contenidos en la Constitucion.

Estd constituido por el conjunto de procedimientos (como, por
ejemplo, la accion de amparo, el habeas corpus y la accion de
inconstitucionalidad) y drganos destinados a preservar la

supremacia de la Constitucion.
Debido proceso

El debido proceso es un principio juridico procesal o sustantivo
segun el cual toda persona fiene derecho a ciertas garantias
minimas, tendientes a asegurar un resultado justo y equitativo
dentro del proceso, y a permitirle tener oportunidad de ser oido y

hacer valer sus pretensiones frente al juez.

El término procede del derecho anglosajon, en el cual se usa la
expresion "dueprocess of law" (traducible aproximadamente
como "debido proceso legal’). Su nacimiento tiene origen en la

"Magna Carta Libertatum" (Carta Magna), texto sancionado en

16 GRIJALVA, Agustin. Doctor en Jurisprudencia, PUCE, Méster en Ciencias Politicas,
Universidad de Kansas. Profesor de Derecho de la Universidad Andina Simoén Bolivar, Sede
Ecuador.
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Londres el 15 de junio de 1215 por el rey Juan | de Inglaterra, mas

conocido como Juan sin Tierra.

Este principio procura tanto el bien de las personas, como de la

sociedad en su conjunto:

e Las personas tienen interés en defender adecuadamente
sus pretensiones dentro del proceso.

e La sociedad tiene interés en que el proceso sea llevado de
la manera mds adecuada posible, para satisfacer las
pretensiones de justicia que permitan mantener el orden

social.

Este aspecto doctrinario del Debido Proceso se encuentra
contemplado en el Capitulo OCTAVO, Derechos de proteccion,
Art. 75y 7617, y el derecho de las personas a la defensa, con las
garantias, numeral 7, desde el literal a hasta k de la Constitucion
Politica del Ecuador -2008, asi indica el Art. 7618.- En todo proceso
en el que se determinen derechos y obligaciones de cualquier
orden, se asegurard el derecho al debido proceso que incluird las
siguientes garantias bdsicas: 7.- El derecho de las personas a la
defensa incluird las siguiente garantfias: a) Nadie podrd ser
privado del derecho a la defensa en ninguna etapa o grado del

procedimiento.

17 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
18 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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El interés de los consumidores y relevancia juridica

El consumidor fiene que observar sobre el interés juridico que
conlleva a la tutela juridica, consistente en las resolucio3nes de
problemas y conflictos juridicos que se pueden presentar al
adquirir un bien o un servicio, es decir de las prestaciones de

servicios de las entidades prestadoras de estos servicios.

El Dr. Julio Durand C. Enuncia en su obra sobre el interés del
consumidor como la relevancia juridica en temas de
investigacion se la debe de buscar fuera de la esfera juridica es
decir fuera del marco juridico para que posteriormente trasladar

y poder apreciar su tfranscendencia en lo que se llama Derecho.
(pag.241)

Interés difuso

Interés propio juridicamente reconocido, de un grupo social o
colectividad indeterminada de sujetos, desprovista de una
organizacion que los tome para si enteramente y tenga
capacidad para su defensa y cuya tutela jurisdiccional responde

a eventuales iniciativas meramente individuales!?.

AqQui estd en presencia de unos interese que perfenecen a todos
y a cada uno de los miembros integrantes de una sociedad, esto
constituye un reconocimiento a una realidad social, que es la
existencia de intereses que precisan proteccion juridica y tutela

procesal.

19 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Auténoma, Julio Baltazar Durand
Carrion, Pag. 250, Lima
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Por lo antes indicado se ha dicho con mucha propiedad que
todos los derechos e intereses protegidos por las normas dictadas
en defensa de los consumidores son derechos e intereses

sociales.20

Si se habla de proteccion, se estd hablando de las garantias
establecidas en la Constitucion de la Republica del Ecuador, Art.
11, numeral 7, mismo que transcribo una parte: “estardn
obligados a reparar las violaciones a los derechos de los
particulares por la falta o deficiencia de las prestaciones de los
servicios publicos”, lo que esto indica claramente sobre la

proteccidn de los intereses sociales y colectivos

El autor de la obra El Derecho del Consumidor como disciplina
Juridica Auténoma, Dr. Julio Durand C. (pag.250), lo indica
manifestando que “La proteccion de los intereses econdmicos es
un interés social de los consumidores, asi como la informacion
correcta la educacion o los instrumentos de reparacion de
danos, ya que toda politica de proteccion y defensa de los
consumidores es de interés social, e interesa a toda la sociedad”,

(colectivo).

Es asi, como nos obliga y debemos de aplicar todo o mas
favorable, aplicando las normas constitucionales, como lo indica
el TITULO I, DERECHOS, Capitulo Primero. - Principios de

aplicacion de los derechos. (CRE)?!

20 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Auténoma, Julio Baltazar Durand
Carrién, Pag. 250, Lima

2! Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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e Art. 11.- El ejercicio de los derechos se regird por los siguientes
principios:
> 9. El md&s alto deber del Estado consiste en respetar y hacer

respetar los derechos garantizados en la Constitucion.

El Estado, sus delegatarios, concesionarios y toda persona que
actle en ejercicio de una potestad publica, estardn obligados a
reparar las violaciones a los derechos de los particulares por la
falta o deficiencia en la prestacion de los servicios publicos, o por
las acciones u omisiones de sus funcionarias y funcionarios, y
empleadas y empleados publicos en el desempeno de sus

cargos.

El Estado ejercerd de forma inmediata el derecho de repeticion
en contra de las personas responsables del dano producido, sin
perjuicio de las responsabilidades civiles, penales vy

administrativas.

El Estado serd responsable por detencion arbitraria, error judicial,
retardo injustificado o inadecuada administracion de justicia,
violacion del derecho a la tutela judicial efectiva, y por las

violaciones de los principios y reglas del debido proceso.

Cuando wuna sentencia condenatoria sea reformada o
revocadaq, el Estado reparard a la persona que haya sufrido pena
como resultado de tal sentencia y, declarada la responsabilidad
por tales actos de servidoras o servidores publicos, administrativos

o judiciales, se repetird en contra de ellos...22

22 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de octubre de 2008
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Los intereses difusos deben de verse a la luz de la inadaptabilidad
de los esquemas juridicos fradicionales a las nuevas situaciones
socioecondmicas denominadas socializantes y que afectan a los

grupos con aspiraciones colectivas.

Dentro de este contexto podemos senalar como factores

determinantes del surgimiento de los intereses difusos:
1- Socializacién y masificacion de consumo,

2.- Riesgo del dano en la sociedad. Posibilidad de que una masa
indeterminada de personas se vea afectadas por un eventual
dano derivado de la violacién de los derechos del consumidor
(EMPRESAS PUBLICAS y PRIVADAS),

3- Grupos sociales de interés comun respecto al consumo,

4.- Inadaptabilidad de los esquemas juridicos tradicionales a las

nuevas situaciones socio econdmicas socializantes,

5.- Tutela procesal estructurada sobre la base de |la teoria cldsica
y desfasada del interés directo, econdmico o moral de orden

individual, y

é- Avance doctrinal en materia procesal hacian un nuevo fipo
de interés social en la busqueda de justicia, configurando asi el

interés colectivo y el interés difuso.23

23 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Autdnoma, Julio Baltazar Durand
Carrion, Pag. 250-251, Lima
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Intereses difusos e intereses colectivos

El interés difuso se configura como el resultado de la fuerza real
que surge en el seno de la propia sociedad, es decir cuando se
habla de intereses difusos, se estd refiiendo a todas aquellas
hipotesis facticas de cardcter socio econdmico juridicamente
relevantes que infegran o pueden integrar colectividades,
categorias, grupos, clases, series O géneros de personas
vinculadas por una comun necesidad y cuya situacion estd

deficientemente tutelada por el ordenamiento positivo24,

Hay que considerar que las relaciones con los consumidores son
necesarias, ya que de estos surgen nuevos y diferentes intereses
relacionados con los sectores comunitarios colectivos y que
también se consideraran intereses difusos, los mismos intereses
que son de todo el colectivo, los mismos que requieren de una
proteccion juridica y por consiguiente de una tutela procesal,
que garanticen su efectividad al reclamar dichos derechos

vulnerados.

El interés de los consumidores como interés difuso

Con lo indicado anteriormente como se puede determinar si el
intferés del consumidor es 0 no es, un interés difuso, o puede que
sea un inferés colectivo. Con la conclusion afirmada sobre el

intferés difuso se ha llegado a un momento bdsico en la

24 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Auténoma, Julio Baltazar Durand
Carrion, Pag. 245, Lima
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determinacion de la posible naturaleza del interés de los

consumidores.

Es decir, debemos de considerar el interés de los consumidores
como un interés difuso, ya que es esta, una manifestacion
concreta de los consumidores como intereses difusos, al requerir
una tutela, misma que resulta vulnerada, y en la colectiva se

refiere a un interés de todos e igual para todos los consumidores.

El derecho del consumidor y la prestacion de los servicios

pUblicos

Cuando se habla de Derecho del Consumidor, hay que
establecer juridicamente las consecuencias relativas a la misma,
ya que, el consumir se ha presentado en nuestra sociedad como
algo prioritario, como la necesidad de satisfacer y/o la
necesidad de obtener un bien o un buen servicio, esperando que
esas entidades lleguen a cumplir con el objetivo desdado por los

consumidores,

El Derecho del Consumidor tfiene hoy tanto impacto en la
economia de mercado, que se puede afiimar que actualmente
constituye el centfro, junto con el concepto de empresa, del

Derecho Mercantil?s,

La proteccion de los Derechos del Consumidor estd garantizada

en la Constitucion de la Republica del Ecuador aprobada en la

23 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Autdnoma, Julio Baltazar Durand Carrion, Pag. 321,

Lima
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Asamblea Constituyente de Montecristi, y publicada en el
Registro Oficial Nro. 449 del 20 de octubre de 20082¢ y en la Ley
Orgdnica de Defensa del Consumidor?, publicada en el
Suplemento del Registro Oficial Nro. 116 del 10 de Julio de 2000.

Asi como lo estipula el CAPITULO TERCERO. - Derechos de las

personas y grupos de atencién prioritaria.

Seccidn novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y
servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a
una informacidon precisa y no enganosa sobre su contfenido vy

caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad vy los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores;
y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion
e indemnizacion por deficiencias, danos o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos
que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
(CPRE-2008)

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten
servicios publicos deberdn incorporar sistemas de medicidon de
safisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en

practica sistemas de atencion y reparacion.

26 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de Octubre de 2008

27 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10 de Julio de

2000.
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El Estado responderd civimente por los danos y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios puUblicos que estén a su cargo, y por la

carencia de servicios que hayan sido pagados. (CRE-2008)

Art. 54.- Las personas o enfidades que presten servicios publicos o
qgue produzcan o comercialicen bienes de consumo, serdn
responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del
servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o

con la descripcidn que incorpore.

Las personas serdn responsables por la mala prdctica en el
ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que
ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas. (CRE-
2008)

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podrdn constituir
asociaciones que promuevan la informacién y educacién sobre
sus derechos, v las representen y defiendan ante las autoridades

judiciales o administrativas.

Para el ejercicio de este u ofros derechos, nadie serd obligado a
asociarse. (CRE-2008)28

Las relaciones entre la proteccion del consumidor y la prestacion
de los servicios publicos dentro de un enfoque sistémico que

muestre la forma como el Estado se ha organizado

28 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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administrativamente para supervisar la eficiencia en beneficio
del consumidor, tanto en la prestacidn como en el desarrollo de
los servicios puUblicos dentro de los modernos postulados de la
desregularizacion y privatizacion de los servicios y la economia
del mercado, que de una u ofra forma constifuyen punfos de
partida para analizar este tema, mdas aun si partimos del hecho
que el sistema de proteccion del consumidor se ha desarrollado

en nuestro medio sobre la base de la economia del mercado.

Hay que considerar que es necesario que se aplique las
Garantias Constitucionales, en referencia a los servicios publicos
ofrecidos por las competencias, es decir, que garantfias nos
ofrecen las concesionarias de los servicios publicos, quien vela
por nuestros intereses econdmicos, cuando la concesionaria no
ofrece un servicio de calidad ofrecida, o que esta forma de
publicitar afecta al colectivo, creando un malestar denfro de la
sociedad. Si observamos en el Capitulo tercero, de las Garantias
jurisdiccionales, en su Seccidon primera, Disposiciones comunes,
observamos en el arficulo nombrado posteriormente como se
debe de aplicar la norma constitucional sobre las garantias
jurisdiccionales y en especial sobre las acciones de proteccion
emanada en la misma, la que a continuacion la transcribo
textualmente los Art. 86.- Las garantias jurisdiccionales se regirdn,

en general, por las siguientes disposiciones:

Cualquier persona, grupo de personas, comunidad, pueblo o
nacionalidad podrd proponer las acciones previstas en la
Constitucion. (CRE-2008)
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Art. 87.- Se podran ordenar medidas cautelares conjunta o
independientemente de las acciones Constfitucionales de
proteccion de derechos, con el objeto de evitar o hacer cesar la

violacidon o amenaza de violacion de un derecho. (CRE-2008)
Seccién segunda
Accion de proteccion

Art. 88.- La accion de proteccion tendrd por objeto el amparo
directo y eficaz de los derechos reconocidos en la Constitucion, y
podrd interponerse cuando exista una vulneracion de derechos
constitucionales, por actos u omisiones de cualquier autoridad
publica no judicial; contra politicas publicas cuando supongan la
privacion del goce o ejercicio de los derechos constitucionales; y
cuando la violacidén proceda de una persona particular, si la
violacion del derecho provoca dano grave, si presta servicios
publicos impropios, si actUa por delegacion o concesidn, o si la
persona afectada se encuentra en estado de subordinacion,

indefension o discriminacién. (CRE-2008)27

En cambio, tenemos un Organo de la Funcién Judicial, que el
Unico competente para resolver las quejas presentadas por los
usuarios que han sido vulnerados en sus derechos de consumo,
Institucién PUblica que nos va a orientar a presentar y resolver los
problemas que nos afecten, asi mismo cuando quedemos en un

estado de indefensién vulnerado, con la cldsica palabra de los

29 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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que brindan los servicios publicos, que dice “primero pague y

después reclame”.
SECCION QUINTA
Defensoria del Pueblo

Art. 214.- La Defensoria del Pueblo serd un érgano de derecho
publico con jurisdiccion nacional. Su esfructura serd
desconcenfrada y tendrd delegados en cada provincia y en el
exterior. (CRE-2008)

Art. 215.- La Defensoria del Pueblo tendrd como funciones la
proteccion 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. Serdn sus afribuciones, ademds de las

establecidas en la ley, las siguientes:

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

presten servicios publicos. (CRE-2008)30

La tribuna del consumidor. -

La Tribuna Ecuatoriana de Consumidores y Usuarios es una
fundacion sin fines de lucro, que fiene por objetivo educar,
informar y defender los derechos de los consumidores y usuarios
del pais. Lo hace desde una perspectiva democrdtica, equitativa

y sostenible, contribuyendo asi a una sociedad con justicia

30 Constitucidon de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de octubre de 2008
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econdmica y social. Se suma al criterio de consumo sustentable,
esto significa que la safisfaccion de las necesidades de las
generaciones presentes y futuras debe ser de una manera

respetuosa con la economia, el ser humano y el medio ambiente.

El consumidor podrd ejercitar los derechos, garantias y acciones
derivados de la utilizacion, uso o disfrute, como sanidad,
seguridad y responsabilidad por danos, asi como lo indica la Ley
Orgdnica de Defensa del Consumidor, en su Art, 6131, Asociacion
de Consumidores, indica, Se entenderd por Asociacion de
Consumidores , toda organizacidon consfituida por personas
naturales o juridicas independientes de todo interés econémico,
comercial, religioso o politico, cuyo objeto sea garantizar vy
procurar la protecciéon y a la defensa de los derechos e intereses
de los consumidores; asi como, promover la informacion,

educacion, representacion y el respeto de los mismos.

Las Asociaciones de consumidores, no persiguen fin de lucro, la
finalidad descrita, constituye el limite de su accionar, no pueden
incursionar en actividades industriales o productivas. En resumen,
egjercen la defensa de los derechos de los consumidores vy
usuarios por via judicial y extrajudicial, contra los fabricantes,
productores, comerciantes y demdas intermediarios. En una misma
jurisdiccion pueden existir varias asociaciones, asi lo manifiesta en

su texto el Dr. Victor Cevallos Vdasquez32.

Desde el punto de vista subjetivo, consumidor es la persona

individual o juridica ubicada al final del circuito econdmico, ya

31 Ley Organica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de Julio de 2000.
32 Libre Competencia, Derecho de Consumo, Dr. Victor Cevallos V. Pag. 549, Quito
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que este, pone fin, por medio del consumo o uso, a la vida
econdomica del bien o servicio, siendo para nuestro Derecho

absolutamente irrelevante que haya adquirido el bien o servicio.

Por lo tanto, lo que define al consumidor es el propdsito con el
que consumo o mejor, el destino que en definitiva le da al bien o

servicio adquirido.

De ese modo la persona juridica que adquiere un bien o servicio
y no lo hace con el propdsito de integrarlo al circuito econdmico

puede ser considerada también consumidor.

Debemos precisar dos situaciones en la determinacion del

consumidor protegido por la ley:

1. El destino que le da al bien o servicio adquirido
2. El nivel de informacion que maneja para la toma de decision

al momento de adquirirlo

Se considera consumidor no solo a la persona natural o juridica
que adquiere el bien o servicio, sino también a aquella que la

utiliza y disfruta como destinatario final

No es suficiente que la persona adquiera un bien o servicio de
manos de un proveedor para afirmar que estamos en presencia
de un acto de consumo y por lo tanto considerado consumidor,

es preciso que sea destinatario final de ese bien o servicio.

La interpretacion jurisprudencial es limitativa, infroduce un
elemento subjetivo en el andlisis del concepto del consumidor, y
a partir de este elemento no es suficiente que el consumidor

cumpla con los requisitos objetivos y ordinarios que la ley exige,
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sino que ademads es un consumidor razonable, y que es un ideal
de todas las cuadlidades que demandamos de un buen
ciudadano, es decir el ideal del comportamiento de todo

hombre en la sociedad que vive.

Hoy se habla de consumidor ciudadano, porque el Estado es
también concebido como un prestador de servicios y en este
senfido también debe de protegerse el ciudadano en su

vertiente econdmica para no afectar sus interese econdmicos.

La proactividad ciudadana implica el derecho del ciudadano-
consumidor a hacer valer su condicidon de protagonista del
mercado, para exigir la prestacion de los servicios publicos en
condiciones minimas de calidad y eficiencia, sea que el

prestador del servicio sea el Estado o los particulares.

El consumidor es la parte débil en el contrato de consumo; su
debilidad es estructural, es decir, responde a su ubicacion en el
mercado y a la légica de este. Esta debilidad se funda en los

hechos que son innegables:

1. Déficit de negociacion
2. Déficit de reflexion

3. Sobre todo, déficit de informacion

Esta interpretacion jurisprudencial se piensa que es contraia a la
tendencia moderna de las legislaciones, que busca hoy ampliar
cada vez mas el dmbito de la legislacion y por lo tanto proteger

a un sector muy reducido de consumidores.
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Por lo tanto, se piensa que el concepto de consumidor razonable
depende del tipo del bien o servicio que una persona va a
adquirir, puesto que hay bines que requieren mayor o menor

informacion para poder comprarlos segun su naturaleza.

Estos conceptos de mercado y de contratacion estdn
relacionados con el tema de proteccion del consumidor porque
aluden en el fondo a la informacién adecuada y suficiente que
una persona debe de tener para ejercer su derecho de adquirir
un bien o servicio en el mercado, aun en los contratos con

clausulas predispuestas.

Ordinariamente en los contratos, la obtencidn de informacion
forma parte de lo que se conoce como costos de fransaccion, y
corre a cargo de cada una de las partes. Pero no sucede asi
cuando estamos ante contratos asimétricos, como son los
contratos por telefonia celular, ya que un contratante es débil
frente al otro, y es débil porque adolece de un déficit de
informacion, un déficit de reflexion y un déficit de negociacion.
Tal es el caso de un abonado frente a una empresa prestadora
de estos servicios, quien asume el costo del tfraslado de la

informacion.

La Ley debe poner énfasis en la informacion al consumidor, la
que se convierte asi en la principal obligaciéon de las empresas de

servicios y el principal derecho del ciudadano.

Una correcta administracion de la informacién el periodo
inmediatamente anterior a la proteccidén del contrato evitara los
errores y abusos haciendo mds eficiente el mercado sobre todo

en los casos de contratacion masificada.
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La formacion de los confratos estandarizados exige el amplio
conocimiento de las condiciones econdmicas, técnicas vy
juridicas para que se pueda afirmar que existe una autentica
manifestacion de voluntad. Este tema es muy importante en las
prestacion de los servicios publicos donde la confratacion es
fundamentalmente estandarizada, y lo que se pretende no es
que los prestadores de servicios publicos sea el Estado o los
particulares negocien con cada persona los confratos de
suministros de servicios , porque eso seria ildgico, sin embargo lo
que se busca es un adecuada sistema de proteccion del
consumidor por el que se establezcan cldusulas que promuevan
condiciones minimas de calidad y eficiencias en el servicio, asi
como un adecuado sistema de atencién de consultas y reclamos
por facturaciéon, corte de servicio y demds situaciones que
presten servicio publico, como es en este momento el call center
del IESS, que el usuario llama y nadie contesta, o en su defecto
no hay citas médicas hasta después de dos meses, en este caso
no es el consumidor quien reclama, este en un afiliado del IESS,
que recibe por parte de Estado, amén que el trabajador de
tener un derecho adquirido por ser jubilado o activo y durante su
permanencia en su trabajo aportd durante varios anos, para
tener una jubilacion digna, y que recibe a cambio, una repuesta

sin soluciones.

También se podria decir, que, dentro de los contratos de
consumo, pueden aparecer ciertas molestias, por parte del
consumidor, al estar mal informado, o de pronto, quien ofrece los
productos o servicio, no lo hacen con una informacién mads

exacta, lo que se presentaria la siguiente deduccion:
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1- Presuncion de mala fe del proveedor, cuando en un contrato
de adhesion escrito con determinados tamanos de caracteres,
existiesen, ademds, textos escritos con caracteres mads pequenos,

siendo estos Ultimos anulables.

2.- Derecho de retractarse del consumidor dentro de un plazo
prudencial después de celebrar el contrato o recibir el bien o

servicio.

3.- Interpretaciéon contractual de modo mds favorable al

consumidor.
El estado como proveedor de servicios

El Estado como una organizacion juridica-politica de una Nacion,
y sobre todo de una sociedad, dotada de poderes por territorios,
es por consiguiente un prestador de servicios publicos, para los
mandantes, que precisamente han delegado en él, fomento y la
prestacion eficiente y responsable de una serie de servicios de

cardcter social que abarque a toda la sociedad.

En la actualidad el mundo moderno y de globalizacion
econdmica, con gran apertura de mercados, las normas juridicas
que regulan la prestacidon de servicios publicos han sido
modificadas, para otorgarles mayor eficiencia, celeridad,

calidad y sobre todo mejor cobertura u un alcance social.

La prestacion de servicios publicos constituye una de las
caracteristicas mds promitentes en la estructura del Estado
moderno, y la intervencidon estatal en este sentfido es amplia, ya

que este abarca aspectos tan amplios y diversos, como es el
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caso de la Seguridad Social, educacion, cultura, recreacion,
deportes, tutela jurisdiccional, orden interno, entre otros, tanto es
asi, que su participacion en el mercado de consumo tiene un

aspecto importante en el Estado.

Asi lo establece la norma constitucional en la Seccidn novena,
Arficulo 53 (CRE)33.- Las Empresas, instifuciones y organismos que
presten servicios puUblicos deberdn incorporar sistemas de
medicion de satfisfaccidon de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en prdctica sistemas de atencion vy

reparacion.

El Estado responderd civimente por los danos y perjuicios
causados a las personas por negligencia y descuido en la
atenciéon de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la

carencia de servicios que hayan sido pagados.

En la definicidn de los servicios publicos domiciliarios, a que se
refiere la invocada Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor,
Art. 32, Las empresas encargadas de la provision de servicios
puUblicos domiciliarios, sea directamente o en virtud de contratos
de concesion, estan obligadas a prestar servicios eficientes, de
calidad, oportunos, continuos y permanentes a precios justoss4,
este también incluye al Estado como proveedor en los servicios
de energia eléctrica, telefonia convencional, agua potable u

otros similares.

33 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
3% Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de julio de 2000.
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La responsabilidad del estado en la prestacion de servicios

pUblicos

La responsabilidad del Estado consfituye sin duda, una de las
instituciones mas importantes y  fundamentales en la

configuracion de todo Estado de Derecho?.

Al Estado le corresponde atender de las denuncias, quejas vy
demandas, es decir responde administrativamente vy
judicialmente, de todo reclamo del colectivo vulhnerado en sus
derechos, a reclamar y obtener indemnizaciones por los danos
patrimoniales ocasionados por el Estado, esto también se refiere
al resarcimiento de todo tipo de danos, ocasionados por la mala
atenciéon administrativa y técnica, lo que llamamos ahora la
responsabilidad civil y penal, por danos colaterales y/o directos

de accidén y de omision.

En la prestacion de servicios publicos, debemos de considerar
que el Estado, (estado seccional) ha creado entidades
reguladoras, dependiendo al tipo de servicio, con la finalidad de
gue haya una eficiente supervision en la prestacion de servicios
publicos, privatizados y/o concesionados, se refiere la invocada

Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, Art. 3236

Por tal motivo la Constitucidon de la Republica, establece como
deber primordial por parte del Estado garantizar el derecho a la

vida, salud, bienestar, buen vivir.

35 El Derecho del Consumidor como Disciplina Juridica Auténoma, Julio Baltazar Durand
Carrion, Pag. 340, Lima

36 Ley Organica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de julio de 2000.
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Un adecuado sistema legal de responsabilidad, en relacién con
los danos sufridos por productos defectuosos y servicios publicos

de mala calidad

El Unico argumento safisfactorio, y todavia utilitario, para
defender un sistema de responsabilidad es que no entrana

gastos de pleitos.

Este argumento fiene que pesarse en contfra de las criticas a un
sistema de responsabilidad por danos causados por productos

defectuosos.

En cuanto al razonamiento econdmico, este solo argumento
resulta débil en contra de dos argumentos confundentes

expuestos mds adelante

La primera y la segunda criticas también expresan razones
fundamentales en contra de un sistema de no-responsabilidad

por danos causados por productos defectuosos.

La primera critica considera la responsabilidad por danos

causados por productos defectuosos,
Plantea una cuestion de teoria vs. Practica

Esta falsa esperanza derivada de esta inconsistencia entre teoria
y prdctica en el sistema es injusta para los consumidores, victimas

potenciales de productos defectuosos.

Un sistema genuino de ‘“negligencia” le impone la

responsabilidad a la parte que tiene la culpa.
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La culpa siempre presupone un agravio y victimas de danos
causados por productos defectuosos no puede decirse que
tengan la culpa porque, por definicidon, ellos han sido

perjudicados por actos que ellos no han cometidos.

Segundo, un sistema de responsabilidad le impone la victima
que es la parte menos apta para ver los defectos que causardn

los danos.

En muchos casos, las posibles victimas, como consumidores, no

pueden percatarse de los defectos de los productos.

Esto es asi porque los productos se encuentran empaquetados,
los defectos estdn escondidos y porque los productos modernos

son complejos.

Ademds, estd justificado en que no tengan los consumidores
cuidados extremos al ver los productos porque los fabricantes, y
los detallistas han estado hdbilmente inducidos a los
consumidores a que tengan fe en la calidad de los productos y a

que estos no causen dano.

Por ofra parte, los fabricantes, la parte que carga la culpa bajo
un sistema de responsabilidad, estdn siempre supuestos a
cuidadosamente a inspeccionar la calidad y seguridad de sus

productos en cuanto a su diseno y defectos.

Los detallistas también pueden inspeccionar los productos mejor

que los consumidores.

Esto es asi, porque los primeros participan en muchas mds

negociaciones que los Ultimos.
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Sin embrago, los fabricantes y los detallistas son responsables por
los danos causados por los productos defectuosos bajo un

sistema de control de calidad.

Un sistema genuino de negligencia es aquel que efectivamente
coloca la responsabilidad basado en la culpa de los fabricantes
o detallistas que son responsables por el efecto del producto que
causa un dano; de otra forma seria un sistema de no haber

seguridad juridica entre el consumidor y el vendedor.

Nuestra legislacion contempla dentro de la Ley Orgdnica de
Defensa del Consumidor, en el CAPITULO II, DERECHOS Y
OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES, Art.43%7.- Derechos del
Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constifucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion
interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil,

los siguientes:

1.- Derecho a la proteccién 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 bdsicos.

2.- Derecho a que proveedores publicos y privados oferten
bienes y servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos

con libertad.

El Reglamento General a la Ley Orgdnica de Defensa del
Consumidor, en su Capitulo |, PRINCIPIOS GENERALES Y

37 Ley Organica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de julio de 2000.
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DEFINICIONES, Art. 3.- Bienes y Servicios de optima calidad. -
Manifiesta que para la aplicacion del numeral 2y 3 del Art.4 de la
Ley, se entenderd por bienes y servicios de Optima calidad
aquellos que cumplan con las normas de calidad establecidas
por el INEN o por el organismo publico competente o, en su
defecto, por las normas minimas de calidad internacionales. A
falta de las normas indicadas, el bien o servicio deberd cumplir

con el objeto para el cual fue fabricado u ofertado.

8.- Derecho a la reparacion e indemnizacion por danos y

perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

Asi también lo contempla el Art. 2229, del Cédigo Civil, Que dice
por regla general fodo dano que pueda imputarse a malicia o

negligencia de otra persona debe ser reparado por ésta.
Estan especialmente obligados a esta reparacion:

5°. El que fabricare y pusiere en circulacion productos, objetos o
artefactos que, por defectos de elaboraciéon o de construccion,
causaren accidentes, responderd de los respectivos danos vy

perjuicios.

El Cédigo Orgdnico Penal Integral®, establece sanciones por el
engano al comprador respecto de la identfidad o calidad de las
cosas o servicios vendidos. No sola se fipifica con pena de prision
al infractor persona natural, sino también establece la

responsabilidad penal a la persona juridica.

38 Publicado en el registro oficial Suplemento No180, de 10 de febrero de 2014
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La Defensoria del Pueblo del Pueblo de Ecuador, con
fundamento en las atribuciones constitucionales y legales, en sus
resoluciones Defensoriales??, también avoca conocimiento
cuando se vulneran los derechos de los consumidores vy
consumidoras, disponiendo la reparacion de los derechos de los
usuarios cuando después de un trdmite defensorial ha
determinado que en efecto se han afectado los derechos de los
consumidores que recurren con su queja a esa institucion de

proteccion de los derechos humanos.

Asi mismo el proveedor deberd cumplir con las garantias
establecidas en el confrato de compra ventas, como el servicio
técnico de reparacion (SERVICIO DE POST VENTA), como lo indica
el Art. 22.- de esta Ley (ley Orgdnica de Defensa del
Consumidor), Reparacion Defectuosa.- Al indicar que cuando un
bien objeto de reparacion presente defectos relacionados con el
servicio realizado e imputables al prestador del mismo, el
consumidor fendrd derecho, dentro de los noventa dias
contados a partir de la recepcion del bien, a que se le repare sin
costo adicional o se reponga el bien en un plazo no superior a

treinta dias, sin perjuicio a la indemnizacion que corresponda.

Si se hubiese oforgado garantia por un plazo mayor, se estard a

este Ultimo.

En el Art. 25, del mismo cuerpo de esta Ley, se manifiesta sobre el
Servicio Técnico, que los productores, fabricantes, importadores,
distribuidores y comerciantes de bienes deberdn asegurar el

suministro permanente de componentes, repuestos y servicio

39 Resolucion Defensorial No. 002-DDP-2012. (Recurso de Revision).
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técnico, durante el lapso en que sean producidos, fabricados,
ensamblados, importados o distribuidos y posteriormente, durante
un periodo razonable de tiempo en funcidn a la vida Util de los
bienes en cuestion, lo cual serd determinado de conformidad
con las normas fécnicas del Instituto Ecuatforiono de

Normalizacion —INEN.

Observemos lo que indica la Constitucion de la Republica, con

relacion respecto de lo senalado:
TiTULO NI

GARANTIAS CONSTITUCIONALES
Capitulo primero

Garantias normativas

Art. 84.- La Asamblea Nacional y todo érgano con potestad
normativa tendrd la obligacion de adecuar, formal vy
materialmente, las leyes y demds normas juridicas a los derechos
previstos en la Constitucion y los fratados internacionales, y los
que sean necesarios para garantizar la dignidad del ser humano
o de las comunidades, pueblos y nacionalidades. En ningin
caso, la reforma de la Constitucion, las leyes, otras normas
juridicas ni los actos del poder publico atentardn confra los

derechos que reconoce la Constitucion.
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Capitulo segundo
Politicas publicas, servicios publicos y participacion ciudadana

Art. 85.- La formulacion, ejecucion, evaluacion y control de las
politicas publicas y servicios publicos que garanticen los derechos
reconocidos por la Constitucion, se regulardn de acuerdo con las

siguientes disposiciones:

1. Las politicas publicas y la prestacion de bienes y servicios
puUblicos se orientardn a hacer efectivos el buen vivir y todos los

derechos, y se formulardn a partir del principio de solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el
intferés particular, cuando los efectos de la ejecucion de las
politicas publicas o prestacidon de bienes o servicios publicos
vulneren o amenacen con vulnerar derechos constitucionales, la
politica o prestacion deberd reformularse o se adoptardn

medidas alternativas que concilien los derechos en conflicto.

3. El Estado garantizard la distribucion equitativa y solidaria del
presupuesto para la ejecucidon de las politicas publicas y la
prestacion de bienes y servicios publicos. En la formulacion,
ejecucion, evaluacion y confrol de las politicas publicas vy
servicios publicos se garantizard la participacion de las personas,

comunidades, pueblos y nacionalidades.40

40 Constitucion de la Republica del Ecuador. Publicada en el Registro Oficial No. 449, 20 de
octubre de 2008
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La proteccidn de los consumidores en la ley de defensa del

consumidor

El Derecho del Consumidor deberd ser protegido en las
relaciones de consumo por ser victima de abusos con frecuencia
por parte de las empresas que se constituyen en el mercado,
incluyendo a las demds Leyes conexas que afecten al
consumidor ha obligado a que el Estado como tal dicte una Ley,
que oriente y obligue a las Empresas prestadoras de bienes y

servicios a enmarcarse en el bien juridico.

Por lo tanto, las personas que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialice en bienes de consumo, serdn
responsables civil y penalmente por la prestacion del servicio, asi
como por las condiciones del producto que ofrezcan, de
acuerdo con la publicidad efectuada y la descripcidon de su

efiqueta.

En la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, en su Art. 1,
indica, Las disposiciones de la presente Ley son de orden publico
y de interés social, sus normas por tratarse de una Ley de
cardcter orgdnico prevalecerdn sobre las disposiciones
contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la
interpretacion de esta Ley, se la aplicard en el sentido mds

favorable al consumidor.

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 vy la

seguridad juridica en las elaciones entre las partes.
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En tanto en el Capitulo Il, DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS
CONSUMIDORES, Art. 4, Derechos del Consumidor. - Son derechos
fundamentales del consumidor a mds de los establecidos en la
Constitucion  de la Republica, fratados o convenios
infernacionales, legislacion interna, principios generales del
derecho y costumbre mercantil, los siguientes: ...841.- Derecho a
la reparaciéon e indemnizacion por danos y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

4l Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10 de Julio de

2000.

89



90



Marco metodolégico

Para determinar las causas de la mala atencion y prestacion de
servicios publicos a los usuarios determinando, se analizaron
datos y respuesta de los usuarios, para luego explicar coémo
disminuir el porcentaje de denuncias establecidas por la mala

atencion.
Técnicas de observacion documental

Entre las técnicas de observacion documental, se utiliza la
técnica de andlisis de sentencias judiciales o laudos arbitrales

contenidos en expedientes jurisdiccionales.
Procedimiento

El procedimiento se define en las siguientes etapas:

Informacion/Muestra | La  informacidn nos  serd
proporcionada por las

Resoluciones de las Cortes del

Pais
Acceso ala Publicaciones de obras,
informacion Gacetas Judiciales, Registros

Oficiales, Coddigos y leyes vy

publicaciones en el internet.

Recolecciéon de Datos | La investigadora recolectard los
datos pertinentes de acuerdo
al planteamiento del problema

y marco tedrico.
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Sistematizacion La investigadora, organizard los
datos obtenidos de forma
simultdnea para demostrar la
existencia del problema vy
realizar las respuestas a las

preguntas de investigacion

planteadas.
Andlisis e Luego de que se ha analizado
inferpretacion toda la informacion e, inclusive

las respuestas a las preguntas

de la investigacion.

Tipos de violaciones a los derechos del consumidor

TIPOS DE VIOLACION A LOS DERECHOS DEL
CONSUMIDOR

M SE RECEPTARON 68.000 QUEJAS
RESPECTO A ESTAS VIOLACIONES

B MAL SERVICIO 30%
B MALA CALIDAD DEBIENES 24%

B VIOLACION AL CONTRATO DE
ADHESION 18%
® INFORMACION ENGARN OSA 9%

¥ INCUMPLIMIENTO DE GARANTIA 8
%

¥ FALTA DE SEGURIDAD AL SERVICIO
7%

¥ PUBLICIDAD ENGARNOSA 4 %
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Factores de viabilidad

Los factores de viabilidad que se han considerado en esta
investigacion son los siguientes.

v Politicas de apoyo. Estas se encuentran delineadas en la
Constitucion del Ecuador.

v Aspectos juridicos. Serd un aporte significativo para el

sistema de solucion de conflictos derivados del drea

contfractual del Estado con los servicios publicos.

Antecedentes

El 15 de marzo de 1983 se celebrd por primera vez el Dia Mundial
del Consumidor.

En 1985 la ONU legitimd los derechos de los consumidores.

En 2000, en Ecuador, se promulgd la Ley Orgdnica de Defensa

del Consumidor.

Procedimiento para demandar
La ruta del consumidor

Cuando se hace una adquisicion puede suceder algin
problema relacionado a la calidad o a las condiciones del
producto o servicio contratado. Estos inconvenientes, en

ocasiones no suelen tener resultados favorables al ser tfratados
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directamente con quien provee. Frente a estas circunstancias,
existen alternativas en el campo legal que velan por los intereses
de consumidores y usuarios, y definen las obligaciones de las

personas que venden bienes y servicios.

A contfinuacion, ponemos a disposicion de nuestros lectores una
guia prdactica de como deben proceder en estos momentos con
el fin de solucionar el problema inicial y cambiar aquellas

actitudes abusivas.

Si tiene un problema, ;qué hacer?

Hay dos opciones:

1. Lavia exirgjudicial. - Mediacién y Arbitraje

2. Laviajudicial. - Juez de Contravenciones, Conciliacion

Via extrajudicial

Puede acudir a:

La Defensoria del Pueblo

La Tribuna del Consumidor

Asociaciones de consumidores provinciales

Mediacion: Directa = transaccion, Asistida = mediacion

Debe llevar:

95



- Una carta firmada con el relato de los hechos y los datos del
proveedor (nombre, direccion de donde funciona, feléfono,
cualqguier informacién que permita su ubicacion).

- Su nUmero de feléfono para que las personas que framitan el
reclamo puedan localizarle faciimente.

- Dos copias de los documentos de respaldo (contratos,

facturas, notas de venta, recibos, publicidad, etc.)

¢Qué sucede después?

Estas organizaciones buscan llegar a un arreglo con el proveedor
y solucionar el problema amparadas en la Ley Orgdnica de
Defensa del Consumidor (LODC). Entonces, se contacta al
proveedor y se conoce su punto de vista sobre el problema.
Dependiendo del caso, se piden informes técnicos, o se hace
una inspeccion, o se realiza una reunidon entre las partes. Alli se
busca una solucidon de consenso. De esta forma, en la Tribuna del
Consumidor hemos resuelto un setenta por ciento de los casos.
Para los restantes sugerimos al consumidor iniciar el proceso
judicial. Podemos aportar al proceso con un informe de lo

actuado en esta etapa, si asi lo solicita el consumidor o el juez.
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Via Judicial
Puede acudir a:

- Intendentes, o;

- Jueces de Confravenciones

Debe llevar:

- La denuncia escrita o verbal, o acusacidon particular.

- Documentos originales (no olvide guardar una copia de cada
documento entregado).

¢Qué sucede después?

- Se cita al proveedor y se le hace conocer la queja.

- Luego la autoridad convoca a una audiencia oral de
juzgamiento a las dos partes. En esta audiencia el proveedor
contesta y se defiende, se revisa los documentos, se escuchan
a los testigos, o realizan las inspecciones o peritajes (cuando se
requiere de un conocimiento técnico). Después de esta
comparecencia, si la autoridad tiene claro el problema vy su
solucion, puede dictar sentencia en ese momento. Si necesita
un poco mads de tiempo para analizar el caso, podrd extender
el plazo hasta tres dias después de terminada la audiencia.

¢Si no estd conforme con la sentencia?

- Puede apelar en los siguientes tres dias, ante un Juez de

Garantias Penales, Juez de Contfravenciones
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- El Juez revisa el caso con toda la documentacion vy

finalmente sentencia.

Mediacién y Arbitraje

La Justicia Alternativa, representa un sistema alternativo idéneo
para la resolucion de conflictos en la via del proceso judicial
como la forma pacifica para poder resolver controversias.
La soluciobn de un conflicto reconoce dos formas. Las
adversariales y los no adversariales (SALCEDO, 2007)
Métodos Adversariales:
a) Las partes estdn enfrentadas y son contendientes;
b) Un tercero suple la voluntad de las partes y toma la
decision;
c) Siuna de ellas gana, la otra necesariamente pierde
d) La decisidon que pone fin al litigio se basa en la ley o el
precedente, por lo que es necesario se resuelve el
problema satisfaciendo el interés de las partes.
Definitivamente, esta solucion del conflicto se basa en la
infervencion de un tercero neutral, que es la Mediacion, el

Arbitraje y el proceso ante un Juez de Contravenciones.
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Métodos no adversariales:
a) Las partes actuan juntas y cooperativamente,
b) Mantfienen el Conftrol del procedimiento, Y
c) Acuerdan la propia decision, que resuelve el problema, sin
importar la solucién juridica
Aqui el conflicto llega a su término, gracias a la acciéon de los
propios contendientes, como es el caso de la negociacion,
arreglo del conflicto llegando a la transacciéon, del desistimiento,
del allanamiento y/o de la mediaciéon (SALCEDO, 2007)
Cabe indicar que el Art. 47. De la Ley de Arbitrgje y
Mediacién, nos indica como es el procedimiento a
efectuarse para llegar a una solucion pacifica y sobre todo
mas rdpida y econdmica, que lleve a las partes a llegar a
una safisfaccion no absoluta, el fin que persigue esta Ley es
que las partes lleguen a un razonamiento légico del
conflicto creado por una de las partes, sin que esto no
lleguen a vulnerar los derechos del otro, ya que el acta de
mediacioén suscrita tiene efecto de sentencia ejecutoriada y
cosa juzgada y se ejecutard del mismo modo que las
sentencias de Ultima instancia siguiendo la via de apremio,

sin que el Juez de la ejecucion acepte excepcidén alguna,
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salvo las que se originen con posterioridad a la suscripcion

del acta de mediacion (LEY DE ARBITRAJE Y MEDIACION).

Existen varios métodos alternativos para la solucidon de conflictos,
como Resolucion Alternativa de Conflictos RAC, Resolucion
Alternativas de Disputas RAD, Métodos Alternativos para la
Soluciéon de Conflictos MASC, los mimos persiguen y dar fin a la
descongestion de procesos en los tribunales de justicia, reducir el
costo, abreviar el tiempo en la solucidn de los conflictos, retomar
la confianza de los usuarios, de la justicia ordinaria en el sistema
de administra justicia a fravés de los métodos alternativos,
eliminar la cultura de la agresion por medio de la cultura del
respeto por medio del dialogo y la cooperacién amistosa para
solucionar conflictos. (ANDRADE, 2006)

Que es lo mds importante en este caso, llegar a un acuerdo
extrajudicial, para poder definir un arreglo, en el campo

comercial, es la solucion mds optima y efectiva.

Consejos

- Es importante alimentar una cultura de reclaomo de

nuestros derechos. Cuando se sienta enganado, reclame.
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Conozca sus derechos, revise la Ley Orgdnica de Defensa
del Consumidor.

Usted no estd solo para hacer valer sus derechos, hay
instituciones que le pueden asistir. La Tribuna del
Consumidor le apoya.

Exija calidad y un frato justo.

- En caso de llevar su caso a la via judicial, durante el proceso debe

hacer un seguimiento permanente del proceso.

¢Por qué es importante negociar con el proveedor?

Hay que fomentar una actitud responsable.

El camino judicial puede tener un costo elevado, llevar mds
tiempo y ser engorroso.

La Ley es clara, agil y efectiva.

Al proveedor le conviene llegar a un acuerdo para evitarse
pagar las multas (que van desde los 50 hasta los 5000
ddlares) y proteger su prestigio.

Siempre se puede llegar a un acuerdo enfre las partes,
incluso durante el proceso judicial, pero debe ser antes que
se dicte sentencia

En la mediacion se llega a un acuerdo con la mayor
brevedad posible en estos casos, acuerdo cuyo resultado

es sentencia ejecutoriada, y su costo es bajo.
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El consumidor tiene derechos

El consumidor tiene derecho a la proteccidon de la vida, salud y
seguridad en el consumo de bienes; a que proveedores publicos
y privados oferten bienes vy servicios competitivos; a la
informacion veraz y oportuna sobre los servicios ofrecidos en el
mercado.

La ley hace énfasis al derecho del consumidor a tener un
producto acorde a la calidad, cantidad, precio, peso y medida
que se oferta, a la reparacidon e indemnizacidén por danos vy
perjuicios que se producirian por una mala calidad de ese bien.
Ademds, le da facultad para acceder a mecanismos para la
tutela administrativa y judicial de sus derechos y la potestad de
seguir acciones legales en caso de que las empresas 0 Negocios
hayan cumplido con lo ofrecido en la venta del producto. La ley,
desde su creacion, no ha tenido un accionar efectivo de las
autoridades. Es necesario entonces que empiecen a aplicar la
ley en defensa de la economia.

Tanto la publicidad desleal como la simulacidon de productos
tienen como primera consecuencia la confusidon del consumidor,
la cual podria denominarse efecto directo. Por otra parte, la
confusion del consumidor puede llegar afectar las ventas de los

competidores de la empresa que compite deslealmente, 1o cual
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puede denominarse efecto indirecto. El efecto indirecto
dependerd de las caracteristicas y circunstancias en las que se
realice la prdctica, tal y como se menciond en las secciones
correspondientes.

En un principio el efecto indirecto, es la razén por la que las
agencias de competencia intervienen en los asuntos
relacionados con la competencia desleal, ya que, si sélo se
considera la confusion del consumidor, entonces la regulacion de
las prdcticas desleales corresponderia a los organismos de
proteccion al consumidor. No obstante, un andlisis mdas profundo
de los hechos relevantes de la competencia desleal, a la luz de
los argumentos antes expuestos, permitird obtener un mejor
entendimiento del por qué las agencias de competencia se
encargan de regular las practicas desleales.

En primer lugar, aquellas empresas que compiten deslealmente
tienen una posicién ventajosa frente a aquellas que compiten en
forma leal, sin que ello se corresponda con el aprovechamiento
de una ventaja competitiva obtenida a tfravés del esfuerzo y la
inversion de recursos. Simplemente las empresas que compiten
en forma desleal evaden, entre otros aspectos, el proceso de

investigacion y desarrollo, que precede al lanzamiento de un
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producto al mercado. Esto rompe con lo que deberia ser la
dindmica propia del mercado.

Adicionalmente se tiene que la moralidad y la étfica, dada la
heterogeneidad de criterios que existen en el mercado, no son
un mecanismo 6ptimo de restriccion para las practicas desleales.
Por lo tanto, debe existir un organismo que ademds de sancionar
las practicas desleales, promueva el uso de aguellos mecanismos
de mercado, que mds alld de beneficiar a un competidor,
beneficien al mercado como institucion.

Por otra parte, los efectos de la competencia desleal sobre la
incertidumbre, los costos de transaccion y las expectativas de los
agentes, desvirtuan la dindmica del mercado, debido a que
tales prdcticas distorsionan el proceso de competencia. Siendo
esta la razon fundamental por la que las agencias de
competencia deben intervenir en aquellas situaciones en las que
se presenten prdcticas desleales.

Realmente la materia de la competencia desleal no es nada
sencilla, debido a la diversidad de elementos que deben
considerarse en el andlisis de esta. Por tal razén, cualquier
esfuerzo que tenga por objetivo mejorar e implementar
herramientas para el estudio de los distinfos aspectos que

comprenden la competencia desleal, tendrd un valor
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significativo  para las actividades de las agencias de
competencia.

También constituye una modalidad de fraude que puede ser
sancionada acorde con las disposiciones de la Ley Orgdnica de
Defensa el Consumidor, pues hay induccion a error mediante los
artificios senalados y perjuicio consecuente para los usuarios y
consumidores, y desde luego en los términos del Cédigo
Organico Integral Penal, en su Seccidén Novena, Delitos contra el
derecho a la propiedad. 42Art. 186.- Estafa. -, La persona que,
para obtener un beneficio patrimonial para si misma o para una
tercera persona, mediante la simulacion de hechos falsos o a la
deformacion u ocultamiento de hechos verdaderos, induzca a
error a otra, con el fin de que realice un acto que perjudique su
patrimonio o el de una tercera, serd sancionada con pena
privativa de libertad de cinco a siete anos.

La pena mdaxima se aplicard a la persona que: 4.- Induzca a la
compra o venta publica de valores por medio de cualquier acto,
practica, mecanismo o artificio enganoso y fraudulento.

Y para ser mas directo con la sancion penal que establece el
COIP. Se ha implementado la sancion directa contra las

empresas y vendedores de bienes y servicios considerdndolos

42 Codigo Orgénico Integral Penal R.O. Nro. 180, de 10 de febrero de 2014
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como delitos, en Seccion Cuarta, Delitos contra los derechos de
los consumidores, usuarios y otros agentes del mercado. ( de
acverdo a lo establecido en el Cédigo Orgdnico Integral Penal,
Art. 235.- Engano al comprador respecto a la identidad o calidad
de las cosas o servicios vendidos.- La persona que provoque
error al comprador o al usuario acerca de la identidad o calidad
de la cosa o servicio vendido, entfregando fraudulentamente un
distinto objeto o servicio ofertado en la publicidad, informaciéon o
contrato o acerca de la naturaleza u origen de la cosa o servicio
vendido, enfregando una semejante en apariencia a la que se
ha comprado o creido comprar, serd sancionada con pena
privativa de libertad de seis meses a u ano.

Si se determina responsabilidad penal de una persona juridica,
serd sancionada con multa de diez a quince salarios bdsicos

unificados del trabajador en general.43

Hay que tomar en cuenta que a pesar de cualquier
inconveniente, los afectados podrdn presentar sus respectivas
quejas a la Defensoria del Pueblo, asi como lo establece en el
Capitulo XIV, Competencia y Procedimiento.- Art. 81.- Facultad
de la Defensoria del Pueblo.- Es facultad de la Defensoria del

Pueblo, conocer y pronunciarse motivadamente sobre los

43 Codigo Orgénico Integral Penal R.O. Nro. 180, de 10 de febrero de 2014
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reclamos y las quejas, que presente cualquier consumidor,
nacional o extranjero, que resida o esté de paso en el pais y que
considere que ha sido directa o indirectamente afectado por la
violacion o inobservancia de los derechos fundamentales del
consumidor, establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, los fratados o convenios internacionales de los cuales
forme parte nuestro pais, la presente Ley, asi como las demads

leyes conexas.

En el procedimiento senalado en el inciso anterior, la Defensoria
del Pueblo podrd promover la utilizacidbn de mecanismos
alternativos para la soluciéon de conflictos, como la mediacion,

siempre que dicho conflicto no se refiera a una infraccidn penal.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, el consumidor
podrd acudir, en cualquier tiempo, a la instancia judicial o

administrativa que corresponda44,

También existe el mecanismo legal para juzgar y sancionar a los
infractores, causantes de los delitos confra los consumidores,
ampardndose a los siguientes articulos de la Ley Orgdnica de
Defensa al Consumidor, Art. 84.- Juzgamiento de Infracciones.-

Son competentes para conocer y resolver sobre las infracciones a

# Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de Julio de 2000.
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las normas contenidas en la presente Ley, en primera instancia, el
Juez de Contravenciones de la respectiva jurisdiccion, y, en caso
de apelaciéon, el Juez Garantfias Penales de la respectiva
jurisdiccion.

El juzgamiento de las infracciones previstas en esta Ley se iniciard

mediante denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal.

Propuesta la denuncia y una vez citado el acusado, el Juez
senalard dia y hora para la audiencia oral de juzgamiento, la
misma que deberd llevarse a cabo dentro del plazo de diez dias
contados a partir de la fecha de la noftificacion. Dicha audiencia
iniciard con la contestacion del acusado. A esta audiencia
concurrirdn las partes con todas las pruebas de las que se crean

asistidos, previniéndoles que se procederd en rebeldia.

Se dispondrd que las partes presenten sus pruebas, luego de lo
cual se dictard sentencia en la misma audiencia, de ser posible,

caso contrario, se lo hard dentro del plazo perentorio de fres dias.

Hay que considerar que el afectado deberd agotar las instancias
de reclamos ante los proveedores de bienes y servicios, asi como
lo indica los siguientes articulos de la Ley Orgdnica de Defensa

del  Consumidor4s, Art. 71.- Indemnizacién, Reparacion,

4 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Publicada en el Registro Oficial No. 116, del 10
de Julio de 2000.
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Reposicion y Devolucion.- Los consumidores tendrdn derecho,
ademas de la indemnizacion por danos y perjuicios ocasionados,
a la reparacion gratuita del bien y, cuando no sea posible, a su
reposicion o a la devoluciéon de la cantfidad pagada, en un plazo

no superior a treinta dias, en los siguientes casos:

1.Cuando en el producto que se hubiere adquirido con
determinada garantia y, denfro del plazo de ella, se pusiere de
manifiesto la deficiencia o caracteristicas del bien garantizado,
siempre que se hubiere destinado al uso o consumo normal de
acuerdo a la naturaleza de dicho bien. Este derecho se ejercerd

siempre y cuando el proveedor haya incumplido con la garantia;

2. Cuando cualquier producto, por sus deficiencias de
fabricacién, elaboracién, estructura, calidad o condiciones
sanitarias, en su caso, no sea apto para el uso al cual estd

destinado; vy,

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 indicada en el envase o empaque.

Sin perjuicio de las acciones civiles, penales o administrativas a

que hubiere lugar, el proveedor que incurriere en uno de los
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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
serd inferior a ciento veinte ddlares de los Estados Unidos de
Ameérica o su equivalente en moneda de curso legal, sin que ello
se extinga su obligacion de reparar o reponer el bien, o en su

caso restituir lo pagado.

Art. 72.- El proveedor cuya publicidad sea considerada enganosa
o abusiva, segun lo dispuesto en el arficulo 7 de esta Ley, sera
sancionado con una multa de mil a cuatro mil délares de los
Estados Unidos de América o su equivalente en moneda de curso
legal. Cuando un mensaje publicitario sea enganoso o abusivo,
la autoridad competente dispondrd la suspension de la difusidon
publicitaria, y ademds ordenard la difusidon de la rectificacion de
su contenido, a costa del anunciante, por los mismos medios,
espacios y horarios. La difusidon de la rectificaciéon no serd menor

al treinta por ciento (30%) de la difusidon del mensaje sancionado.

Art. 73.- El proveedor que incurra en lo establecido en el articulo
23 de la presente Ley, e incumpla las obligaciones alli
establecidas, serd sancionado con la clausura temporal o

definitiva del establecimiento.
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Art. 74.- En caso de incumplimiento a lo dispuesto en el arficulo 58
de la presente Ley, el infractor serd sancionado con multa de mil
a cinco mil ddlares de los Estados Unidos de Ameérica o su

equivalente en moneda de curso legal.

Art. 75.- Servicios Defectuosos. - Cuando los servicios prestados
sean manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dano o
no se aqjusten a lo expresamente acordado, los consumidores
tendrdn derecho, ademds de la correspondiente indemnizacion
por danos y perjuicios, a que le sea restituido el valor cancelado.
Ademds, el proveedor de tales servicios serd sancionado con una
multa de cincuenta a quinientos ddlares de los Estados Unidos de
Ameérica o su equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio

de las demds acciones a que hubiere lugar.

De haber una sancidon con sentencia, asi como lo estable el
Arficulo 87.- Danos y Perjuicios. - La sentencia condenatoria lleva
implicita la obligacion del sentenciado de pagar danos y
perjuicios al afectado, costas y honorarios. El cobro de danos vy
perjuicios se lo hard de conformidad con lo que dispone el
arficulo 77 del Cdodigo Orgdnico Integral Penal, publicado en el

Registro Oficial No. 180 de 10 de febrero del 2014.
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En el nuevo Coddigo Orgdnico Integral Penal, establece la
Reparacion Integral. En su Capitulo |ll, cuyo Articulo 77,
Reparacion integral de daios4¢.- La reparacion integral radicard
en la solucidn que objetfiva y simbdlicamente restituya, en la
medida de lo posible, al estado anterior de la comision del hecho
y safisfaga a la victima, cesando los efectos de las infracciones
perpetradas. Su naturaleza y monto dependen de las
caracteristicas del delito, bien juridico afectado y el dano

ocasionado.

La restitucion integral constituye un derecho y una garantia para
interponer los recursos y las acciones dirigidas a recibir las
restauraciones y compensaciones en proporcion con el dano

sufrido.

Asi mismo este Codigo establece los mecanismos fe reparacion
intfegral, Articulo 78.- Las formas no excluyentes de reparacion
integral, individual o colectiva, son: Num.3. Las indemnizaciones
de danos materiales e inmateriales: se refieren a la

compensacion  por todo perjuicio que resulte como

46 Codigo Orgéanico Integral Penal R.O. Nro. 180, de 10 de febrero de 2014
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consecuencia de una infraccion penal y que sea evaluable

econdmicamente.4’

También puede llegar a un arreglo extrajudicial, como es el caso
de la Mediacion y el Arbitraje, aplicando el Art. 47,4 E
procedimiento de mediacion concluye con la firma de un acta
en la que conste el acuerdo total o parcial, o en su defecto, la
imposibilidad de lograrlo.

En caso de lograrse el acuerdo, el acta respectiva contendrd por
lo menos una relacion de los hechos que originaron el conflicto,
una descripcion clara de las obligaciones a cargo de cada una
de las partes y contendrdn las firmas o huellas digitales de las
partes y la firma del mediador.

Por la sola firma del mediador se presume que el documento y las
firmas contenidas en este son auténticas.4?

El acta de mediacion en que conste el acuerdo tiene efecto de
sentencia ejecutoriada y cosa juzgada y se ejecutard del mismo
modo que las sentencias de Ultima instancia siguiendo la via de
apremio, sin que el juez de la ejecucion acepte excepcion
alguna, salvo las que se originen con posterioridad a la

suscripcion del acta de mediacion.

47 Codigo Organico Integral Penal R.O. Nro. 180, de 10 de Febrero de 2014

4 Ley de arbitraje y mediacion R.O. Nro. 145, de 4 de septiembre de 1997

4 Ley Reformatoria a la Ley de Arbitraje y Mediacion, publicada en el Registro Oficial No.
532 del 25 de febrero del 2005;
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Si el acuerdo fuere parcial, las partes podran discutir en juicio
Unicamente las diferencias que no han sido parte del acuerdo.
En el caso de que no se llegare a ningun acuerdo, el acta de
imposibilidad firmada por las partes que hayan concurrido a la
audiencia y el mediador podrd ser presentada por la parte
inferesada dentro de un proceso arbitral o judicial, y esta suplird
la audiencia o junta de mediacion o conciliacion prevista en
estos procesos. No obstante, se mantendrd cualquier otra
diligencia que deba readlizarse denfro de esta etapa en los
procesos judiciales, como la contestacion a la demanda en el
juicio verbal sumario.

En los asuntos de menores y alimentos, el acuerdo a que se
legue mediante un procedimiento de mediacion, serd
susceptible de revision por las partes, conforme con los principios
generales contenidos en las normas del Cddigo de la Ninez y

Adolescencia y ofras leyes relativas a los fallos en estas materias.
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