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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion pretende mostrar la problematica del ejercicio de los
Derechos del Consumidor en el Ecuador. Se parte analizando la evolucion de los
Derechos del Consumidor en el Ecuador, los principios especificos de proteccién al
consumidor. Luego se procede a estudiar a la Defensoria del Pueblo como institucion sus
atribuciones, para asi tomar como punto de estudio el Procedimiento Administrativo ante
el Defensor del Pueblo, como una de las formas de reparacién de los Derechos de los
Consumidores; se analizaran cuatro casos practicos sobre la base de Procedimientos
Administrativos por infraccion a la Ley Organica de Defensa del Consumidor; ademas
también se analiza cdmo el procedimiento actual no brinda una tutela efectiva de los
Derechos del Consumidor, impidiendo el ejercicio de los derechos de los consumidores
en nuestro pais, entre las falencias que encontramos esta el pesar de no contar con una
ley adecuada que contiene parametros y principios internacionales de Defensa del
Consumidor, ésta se queda al final en letra muerta. Finalmente se hace una serie de
puntualizaciones de cambios necesarios a la actual Ley Organica del Consumidor vy al
Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario, que a criterio de la autora

mejoraran el procedimiento administrativo vigente.

Palabras clave: Consumidor, proveedor, procedimiento administrativo, legislacion.
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ABSTRACT

The present project of titration tries to show the problematic of the exercise of the Rights
of the Consumer in Ecuador. It begins with an analysis of the evolution of Consumer
Rights in Ecuador, the specific principles of consumer protection. Afterwards, the Office
of the Ombudsman is being studied as an institution, so that the Administrative Procedure
before the Ombudsman can be taken as a point of study as one of the ways of redressing
Consumer Rights; Four practical cases will be analyzed on the basis of Administrative
Procedures for violation of the Organic Law of Consumer Protection; Also analyzes how
the current procedure does not provide effective protection of Consumer Rights,
preventing the exercise of consumer rights in our country, among the shortcomings we
find this regret not having an appropriate law containing parameters And international
principles of Consumer Defense, it remains in the end in dead letter. Finally, a series of
necessary changes are made to the current Consumer Organic Law and to the Consumer
Complaint or User Complaint Regulations, which, in the author's opinion, will improve

the current administrative procedure.
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INTRODUCCION

La actualidad, fruto del cambio econdmico, social, cultural y tecnologico, la sociedad se
ha convertido en una sociedad de consumo por excelencia. Por supuesto nuestro pais no
es la excepcion a la oferta de masiva de productos y servicios por proveedores de bienes
y servicios. En ese contexto en los afios 90 la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
surge como una respuesta a la desigualdad social, referente a los ciudadanos
(consumidores y usuarios) con las grandes empresas proveedoras de bienesy servicios.
Los ciudadanos, hacen uso de este instrumento juridico, acuden ante el Defensor del
Pueblo esperando una respuesta oportuna, agil y eficaz, tanto en la proteccion como en la
defensa de sus derechos que se han visto vulnerados, con la finalidad de alcanzar la tutela
efectiva del derecho wvulnerado. Sin embargo, se encuentran con un panorama
desalentador, debido a que la resolucion de la defensoria del pueblo no tiene el caracter
de vinculante, de tal forma que debe acudir ante un juez de contravenciones, quien
considera las resoluciones de la defensoria del pueblo como un informe, y lo valorara de
acuerdo a su sana critica. De tal forma que el proceso en via administrativa, es calificado
por usuarios y consumidores como una pérdida tiempo, recursos y esfuerzos. Con el
presente proyecto de titulacion pretendo demostrar la problematica del ejercicio de los
Derechos del Consumidor en el Ecuador, al mismo lo he dividido en cuatro capitulos

segun los cuales analizo toda la problemaética planteada.

En el Capitulo I, tomo como punto de partida la Evolucion de La Proteccion
Constitucional al Consumidor en el Ecuador, y se trata los temas Relacion de Consumo,
Elementos para ser consumidor y proveedor y Principios especificos de proteccion al

consumidor, que nos permiten introducirnos a la problematica planteada.
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Posteriormente en el Capitulo Il, se analiza a la Defensoria del Pueblo, un poco de su
historia, sus atribuciones y competencias en forma general y las especificas de la materia
de consumidores, ademas se adentra en el procedimiento administrativo en casos de
vulneraciones de Derechos de Consumidores y Usuarios. Ademas se analiza la antinomia
existente en el ordenamiento juridico entre informe y reglamento. En el Capitulo Ill, se
recoge el analisis comparativo de algunas legislaciones Latinoamericanas en Derecho de
Consumidores y la legislacion Ecuatoriana. Se finaliza con el Capitulo 1V, que el cual se
analizaran cuatro casos practicos sobre la base de procedimientos administrativos por
infraccion a la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor; posteriormente se propone
cambios a la actual Ley Organica del Consumidor y al Reglamento de Tramite de Quejas
del Consumidor o Usuario, tienen como objetivo optimizar el procedimiento

administrativo vigente.
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EVOLUCION DE LA PROTECCION CONSTITUCIONAL AL CONSUMIDOR

EN EL ECUADOR

En la historia constitucional ecuatoriana, la inclusion de la defensa del consumidor es
reciente, siendo asi que esta historia tiene inicio en el afio de 1996, debido a que apenas
en este afio, se reforma a la Carta Magna Ecuatoriana, y se dispone que entre los derechos
civiles se plasme el “derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad, asi
como a ser informado sobre su contenido y caracteristicas. La Ley establecera los
mecanismos de control de calidad de bienes y servicios, los procedimientos de defensa
del consumidor y las sanciones correspondientes por la violacion de estos derechos ” !
Esta reforma representa el primer hito constitucional y formal para la proteccion del
consumidor en una norma suprema en el Ecuador.

En 1998 producto de un nuevo proceso constituyente Ecuador obtiene una Constitucion,
desde agosto de 1998, se cuenta con otra Carta Suprema que recoge abundantes principios
rectores en defensa del consumidor. Y normativa mucho mas garantista en comparacion
con su predecesora horma constitucional.

El primer precepto constitucional a resaltar, lo encontramos en la enumeracion los
derechos civiles que el Estado reconoce y garantiza a las personas. El articulo 23 numeral
7 dispone “El Derecho a disponer de bienes y servicios, publicos y privados, de optima
calidad; a elegirlos con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre
su contenido y caracteristicas.” Precepto constitucional representa un avance respecto
de la constitucién anterior, debido a que se incluye como derecho del consumidor el

acceso a servicios publicos, lo que significa la posibilidad para que los consumidores

L Art. 22 numeral 3, Constitucién de la Republica del Ecuador 1978

13
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puedan reclamar al Estado por servicios basicos prestados, como energia eléctrica, agua,
de mala calidad.

El Segundo precepto a resaltar de la constitucion del 98, lo encontramos en el articulo
92 inciso primero dispone que: “La ley establecerd los mecanismos de control de calidad,
los procedimientos de defensa del consumidor, la reparacién e indemnizacion por
deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los
servicios publicos no ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor y las
sanciones por la violacién de estos derechos.

Las personas que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de
consumo, seran responsables civil y penalmente por la prestacién del servicio, asi como
por las condiciones del producto que ofrezcan, de acuerdo con la publicidad efectuada y
la descripcion de su etiqueta. El Estado auspiciara la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios y adoptard medidas para el cumplimiento de sus objetivos.” En
este articulo podemos ver algunos avances tales como: el derecho los consumidores a
una indemnizacién por los dafios y perjuicios, cuando sus derechos sean lesionados, a
causa de la mala calidad o ineficiente prestacion de bienes o servicios, otro avance
respecto a la antigua constitucion; como segundo punto establece en el caso de servicios
publicos que las personas responsables responderan civil y penalmente por la prestacion
del servicio y como tercer punto manda al estado, a auspiciar a las asociaciones de
consumidores, que ya venian siendo reconocidas desde la ley del consumidor de 1990.
El tercer precepto a resaltar, es el consagrado en el articulo 244 numeral 8, el cual
establece que dentro del modelo economico social de mercado al Estado le corresponde:
“Proteger los derechos de los consumidores, sancionar la informacion fraudulenta, la
publicidad engafiosa, adulteracion de los productos, la alteracion de pesos y medidas, y

el incumplimiento de las normas de calidad. ” Esta norma da un giro de ciento ochenta

14
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grados, el criterio segun el cual el sistema econdmico esta conformado Unicamente por
los sectores productivos, mostrando asi que el consumidor es parte activa del ciclo
econdmico y encargando al estado el deber de proteger al consumidor y sancionar a
quienes atenten contra los derechos del consumidor.

En este sistema en el cual lo principal es el consumo; el estado tiene que garantizar un
equilibrio en esta relacién, ya que el Consumidor esta desprotegido ante la dominacién
del empresario. Los consumidores tienen que convertirse en agentes sociales para
defenderse del dominio de la empresa?.

La constitucion de 1998, es el antecedente inmediato a las garantias constitucionales que
hoy en dia contamos los consumidores, se sefiala como antecedente, ya que como
consecuencia de una nueva Asamblea Constituyente que inicid las sesiones el 30 de
noviembre de 2007 y termind oficialmente sus funciones el 25 de octubre de 2008,
proceso del cual los Ecuatorianos, hemos obtenido la constitucion nimero 20 “ La
constitucion del 2008” una constitucion revolucionara en muchas ramas del derecho y
con un nuevo modelo econémico. En lo que a Derecho de consumidores concierne,
podemos sefialar en proteccion al consumidor es garantista y hay un claro avance
respecto a la constitucion predecesora, el objetivo en derecho de consumidores es una
buena calidad de vida y tutela efectiva al consumidor. Esta proteccion al consumidor la
podemos ver en la actual carta politica en el capitulo tercero de “Derechos de las personas
y grupos de atencion prioritaria” desde el articulo 52 hasta el 55.

El articulo 52 de la constitucién de la republica, que en su parte dispositiva sostiene

“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a

2 citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos,
la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor.” De la comparacion con la constitucion del 98, podemos
colegir que estas dos normas son casi idénticas, salvo por el avance que constituye que

la ley establezca las sanciones por vulneracién de derechos de consumo.

El articulo 53 constituye un avance notorio debido a que consagra en su primer inciso
“Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicién de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica Sistemas de atencion y reparacion.” manda a las
empresas prestadoras de servicios publicos (ya sea que sean prestados por publicos o
privados) a llevar un sistema de medicidn de satisfaccion, es decir apunta hacia la calidad
en el servicio, pero también hacia la calidad de vida del usuario, esta norma es fruto de
un nuevo modelo econdémico social y solidario.

En lo que respecta al segundo inciso, lo encontramos totalmente vanguardista, debido
a que dispone que “El Estado respondera civilmente por 10s dafios y perjuicios causados
a las personas por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos que
estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados. ” Siendo este un
hito, debido a que establece la responsabilidad civil contractual del estado por los dafios

y perjuicios causados, en la prestacion de los servicios publicos a su cargo.

16
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En lo que respecta al articulo 54 inciso primero, podemos verificar que en comparacion
a la a la norma equivalente en la constitucion de 1998, mantiene en sus disipaciones
similares contenidos “Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, serén 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 descripcion
que incorpore.”

Finalmente en el articulo 55, de la constitucion de Montecristi, encontramos a las
asociaciones de consumidores pero yano de forma vaga, las encontramos mas detalladas
y ademas se hace hincapié en la libertad de asociacion, a nivel de derecho constitucional
“Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que promuevan
la informacién y educacion sobre sus derechos, y las representen y defiendan ante las
autoridades judiciales o administrativas. Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie
serd obligado a asociarse.”

De lo expuesto podemos afirmar que el Estado Ecuatoriano tiene el marco constitucional
adecuado para proceder a una defensa dptima de los Derechos de los Consumidores, esto
es el Derecho Sustantivo. Sin embargo, existen varios factores que inciden directamente
en la eficaz reparacion de los derechos del consumidor, entre los que se destacan dos que
considero los mas importantes: uno de ellos, es la falta de especializacion de los
funcionarios con jurisdiccion para juzgar las infracciones a la Ley; v, el otro problema,

es que la Ley Organica de Defensa del Consumidor no establece un procedimiento eficaz,

17
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que aplicando principios procesales tales como: la celeridad® especialidad®, el
dispositivo, de inmediacion y concentracion® consagrados en el Codigo Organico de la
Funcion Judicial que tienden a una reparacion inmediata de los Derechos de los
Consumidores. Esto en el marco de lo que la Trilogia de Ghersi considera inescindible en
la Defensa de los Derechos de los consumidores: ley con Contenido eficaz en la defensa

del consumidor, celeridad en el procedimiento y tribunales especiales®.

RELACION DE CONSUMO

En el anteproyecto de la Ley, confeccionado por el MERCOSUR, la relacién de consumo,
es el vinculo que se establece entre el proveedor que, a titulo oneroso, provee un producto
0 presta un servicio, y quien lo adquiere o utiliza como destinatario final. Ademas
establece que se equipara a la relacion de consumo sefialado, la provision de productos

y la prestacion de servicios a titulo gratuito, cuando se realicen en funcion de una

3 Art. 20.- PRINCIPIO DE CELERIDAD.- La administracidn de justicia sera rapida y oportuna, tanto en la
tramitacion y resolucidn de la causa, como en la ejecucion de lo decidido. Por lo tanto, en todas las
materias, una vez iniciado un proceso, las juezas y jueces estan obligados a proseguir el tramite dentro de
los términos legales, sin esperar peticidon de parte, salvo los casos en que la ley disponga lo contrario. El
retardo injustificado en la administracién de justicia, imputable a las juezas, jueces y demas servidoras y
servidores de la Funcion Judicial y auxiliares de la justicia, serd sancionado de conformidad con la ley.

4 Art. 11.- PRINCIPIO DE ESPECIALIDAD.- La potestad jurisdiccional se ejercerd por las juezas y jueces en
forma especializada, segun las diferentes areas de la competencia. Sin embargo, en lugares con escasa
poblacidn de usuarios o en atencion a la carga procesal, una jueza o juez podra ejercer varias o la totalidad
de las especializaciones de conformidad con las previsiones de este Cddigo. Este principio no se
contrapone al principio de seguridad juridica contemplado en el articulo 25. Las decisiones definitivas de
las juezas y jueces deberan ser ejecutadas en la instancia determinada por la ley.

5 Art. 19.- PRINCIPIOS DISPOSITIVO, DE INMEDIACION Y CONCENTRACION.- Todo proceso judicial se
promueve por iniciativa de parte legitimada. Las juezas y jueces resolveran de conformidad con lo fijado
por las partes como objeto del proceso y en mérito de las pruebas pedidas, ordenadas y actuadas de
conformidad con la ley. Sin embargo, en los procesos que versen sobre garantias jurisdiccionales, en caso
de constatarse la vulneracidon de derechos que no fuera expresamente invocada por los afectados, las
juezas y jueces podran pronunciarse sobre tal cuestidn en la resolucidon que expidieren, sin que pueda
acusarse al fallo de incongruencia por este motivo. Los procesos se sustanciaran con la intervencion
directa de las juezas y jueces que conozcan de la causa. Se propendera a reunir la actividad procesal en la
menor cantidad posible de actos, para lograr la concentracion que contribuya a la celeridad del proceso.
6 citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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eventual relacion de consumo’. Por lo tanto podemos sostener, la relacion de consumo es
la relacion juridica entre aquel que asume un deber juridico frente al que ostenta un

derecho subjetivo.

En la relaciéon de consumo se toma como base el acto de consumir que se considera el
hecho juridico, mas no le de contratar a diferencia del Derecho Civil, que las partes
solo se obligan cuando existe un contrato de por medio, debido a que el contrato es ley
para las partes. Entonces exista una relacion de consumo tiene que existir el consumidor
que viene hacer el destinatario final del producto o servicio, el mismo que deber estar
vinculado a la relacion juridica de consumo, es decir que ya sea el bien o servicio se
adquiere, tiene que ser para su uso personal o familiar

El origen del consumo data de la revolucion industrial, donde nace la elaboracién masiva
de productos o prestacion de servicios, debido a que se comienzan a romper las barreras
geogréficas respecto a la exportacion e importacion de productos. En este sistema lo
principal es el consumo. Por lo tanto Estado en pro de garantizar el equilibrio en esta
relacion, constituyendo a los consumidores en agentes sociales para defenderse del
dominio de la empresa, asi por ejemplo en Ecuador tenemos las asociaciones de
consumidores, a quien el estado deber apoyar e impulsar® debido a que el consumidor
esta desprotegido ante la dominacion del empresario.

La importancia de la relacion de consumo, es que a partir de este concepto la legislacion,
busca respaldar a los consumidores haciendo referencia precisamente al acto de consumo,
complementandose con principios procesales que garanticen celeridad, eficacia,
eficiencia, para que el Derecho de Consumidores proteja a los consumidores y usuarios.

A decir de Ghersi el Derecho de Consumidores debe apuntar a tener “ley con contenido

7 Renessi, 3
8 Articulo 55 Constitucion 2008.
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eficaz en la defensa del consumidor, celeridad en el procedimiento y tribunales
especiales, son inescindibles en la defensa de los derechos de los consumidores™®.

El derecho del consumo, forma parte de los derechos humanos fundamentales, de tal
forma que cada Estado debe respetar y hacer respetar a los consumidores, en la legislacion
Ecuatoriana lo vemos consagrado en la constitucién del articulo 52 al 54, como ya hemos

sefialado anteriormente, que con estas normas constitucionales se protege al consumidor.

ELEMENTOS PARA SER CONSUMIDOR Y PROVEEDOR

EL CONSUMIDOR:

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, nos trae consigo la Definicién de
Consumidor “Toda persona natural o juridica que como destinatario final adquiera
utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la presente

ley mencione al Consumidor, dicha denominacion incluira al Usuario.*®”

Del concepto dado por la legislacién podemos sostener que Consumidor o Usuario, es la
persona natural o juridica que adquiere productos o servicios para su consumo final, es

decir su beneficio propio, el de su familia o de su grupo social.

Del concepto sefialado también podemos establecer los siguientes requisitos para ser

consumidor o usuario:

1. Adquirir el producto o servicio a titulo oneroso.

9 Bibliotheca Millenio, Coleccion de Derecho Econémico Politica y Derecho del Consumidor. Bogota, El Navegante
Editores, 2001.
10 Articulo 2 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
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2. El producto o servicio debe para el consumo final (beneficio propio, familiar o de

su grupo social)
3. No tener intencidn de obtener ganancias por su posterior comercializacion.
4. Interrumpir la cadena comercial.
5. En el caso de un bien termina el ciclo econémico.

Por lo tanto para ser considerado consumidor el consumidor al adquirir bienes o servicios,
no se debe sin tener la intencion de obtener utilidad o ganancia por su posterior
comercializacion, asi como tampoco se puede ampliar el proceso de produccion. El
consumidor no puede reintroducir los bienes o servicios que adquirio, sean estos
sometidos 0 no al proceso de transformacion. Sebe cumplir con los requisito s antes
sefialados para poder acogerse a la proteccion de la Ley Organica de Defensa del

Consumidor, siempre que retenga para si los bienes o servicios adquiridos.
PROVEEDOR:

AL legislacion interna de Consumidores trae un concepto de proveedor “Toda persona
natural o juridica de caracter publico o privado que desarrolle actividades de
produccién, fabricacion, importacidén, construccion, distribucion, alquiler o
comercializacion de bienes, asi como prestacién de servicios a consumidores, por lo que
se cobre 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 concesion.”t

11 Articulo 2 Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
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Del concepto dado, podemos concluir que proveedor es toda persona fisica o juridica, de
naturaleza publica o privada que en forma profesional, aun ocasionalmente, produzcan,
importen, distribuyen o comercialicen bienes o presten servicios a consumidores o
usuarios. Los bienes y servicios tienen que estar integrados a un proceso de produccion,
transformacion, comercializacion, o prestacion a terceros cuando se relacionan con dichos
procesos sea de manera generica o especifica.

Debo sefialar que la onerosidad y el carécter habitual y permanente de la actividad del

productor son caracteristicos de la definicion.

PRINCIPIOS ESPECIFICOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Partiremos estableciendo el concepto de principio, para lo cual citare algunas
definiciones de estudiosos del Derecho.

Manuel Atienza sostiene que los principios son “normas de caracter muy general que
sefialan la deseabilidad de alcanzar ciertos objetivos o fines de caracter econémico,
social, politico, etcétera, o bien exigencias de tipo moral‘?”,

Ramiro Avila Santamaria, cita al autor R. Alexy en su obra “La Constitucion del 2008 en
el Contexto Andino” (2008), sostiene que “los principios son mandatos de optimizacion.
Por lo tanto al considerarse mandatos, se refuerza la idea de que son normas juridicas
y, como tales deben ser aplicadas. Por otro lado, al decirse que son de optimizacion,
quiere decir que su finalidad es alterar el sistema juridico y también la realidad.*®”
Ronald Dworkin, usa el término principio en el sentido genérico, para referirse a “todo el

conjunto de estandares, que no son normas entendidas como reglas, que apuntan siempre

12 Atienza, Manuel y Juan Ruiz Manero. Sobre principios y reglas. Alicante, en Doxa,n.010,1991
13 Avila, Ramiro. La constitucién de 2008 en el contexto andino. Quito, (2008).
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a decisiones exigidas por la moralidad o impelentes de objetivos que han de ser
alcanzados.*”

Principio es una norma general a la cual se debe dar contenido a través de la ley, la
jurisprudencia y las politicas publicas, no brinda soluciones, por el contrario fija
pardmetros de comprension con el fin de lograr un propdsito, cuyo propdésito en la materia
de consumidores seria lograr una tutela efectiva a los Derechos de Consumidores y
Usuarios. A los principios los podemos encontrar en la Constitucion, en normas y
tratados internacionales y en la legislacion interna.

Los principios de solidaridad de la cadena de produccidn, responsabilidad objetiva o
solidaria, inversion de la carga de la prueba, principio pro consumidor, principio de la
vinculacion de la oferta, y de efectos generales de la sentencia, aplicables al Derecho del
Consumidor no siguen las reglas tradicionales del derecho comin sino mas bien son una
ruptura de éste, debido a que el Derecho de Consumidores en un derecho relativamente
nuevo y ademas forma parte del derecho social, ya que busca equidad para el consumidor,

frente a proveedores.

a) LA SOLIDARIDAD DE LA CADENA DE PRODUCCION.

Como consumidores a diario adquirimos productos o servicios de cuyo uso puede
derivarse un dafio, 0 un perjuicio, esta situacion nos lleva a la necesidad de ejercer el
derecho a reclamar, para obtener el resarcimiento por el perjuicio irrogado. Surge
entonces la pregunta de contra quién dirigir nuestro reclamo. El derecho esta consagrado

claramente en la Ley Organica de Defensa del Consumidor y faculta al consumidor para

14 Dworkin, Ronald. Los derechos en serio. Barcelona,Ariel,2002
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reclamar a cualquiera de los agentes econémicos que participd en la cadena de produccion

o de comercializaciéon®.

De conformidad con lo que establece el articulo 28 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, “Seran solidariamente responsables por las indemnizaciones civiles
derivadas de los dafios ocasionados por vicio o defecto de los bienes o servicios
prestados, los productores, fabricantes, importadores, distribuidores, comerciantes,
quien haya puesto su marca en la cosa o servicio y, en general, todos aquellos cuya
participacion haya influido en dicho dafio.

La responsabilidad es solidaria, sin perjuicio de las acciones de repeticion que
correspondan. Tratandose de la devolucién del valor pagado, la accion no podra
intentarse sino respeto del vendedor final.

El transportista solo respondera por los dafios ocasionados al bien con motivo o en
ocasion del servicio por él prestado.” De la revision del articulo 28 de la LODC?,
podemos sefialar que establece la responsabilidad solidaria entre los productores,
fabricantes, importadores, distribuidores, comerciantes, quien haya puesto su marca en la
cosa o servicio y, en general, todos aquellos cuya participacion haya influido en dicho
dafo; esta responsabilidad, debido a que el consumidor no sabe y no tiene por qué saber
en qué fase del proceso de produccidn y distribucion, se produce la negligencia, que a su
vez produce la deficiente prestacion del bien o servicio, la finalidad de esta norma es
proteger al consumidor y tutelar sus derechos muy por encima de quien sea el

responsable del dafio, quedando exceptuado de identificar al verdadero responsable, lo

15 citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.

16 Ley Organica de Defensa del consumidor
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cual sera tarea de los distintos sujetos demandados o intervinientes, quienes tienen

derecho de repeticion entre ellos.

b) RESPONSABILIDAD OBJETIVA.

Este principio tiene directa relacion con el anterior, el problema que significa para el
consumidor tratar de demostrar en que eslabon de la cadena de produccién y
comercializacion, se produjo el defecto o el vicio al producto que causé perjuicio al
consumidor, asi como la casi imposibilidad de individualizar al responsable directo de la
conducta de donde se derivo el dafio. Por esta razén, la Ley Organica de Defensa del
Consumidor adopta una solucién que permite al consumidor presentar un reclamo,
demostrando Unicamente la conexidn entre el hecho de colocar el producto o servicio y
el perjuicio o mal sufrido®’.

Para hablar de la responsabilidad objetiva®® citaremos a Carlos Alberto Ghersi, quien
sostiene que: “la incorporacion de factores objetivos en la responsabilidad tiene como
idea base la incorporacion a la produccion de maquinas, herramientas, automotores,
calderas, computadoras, etc., lo que torné insatisfactoria la responsabilidad subjetiva
para solucionar estos supuestos. La responsabilidad objetiva facilita al damnificado el
acceso a la reparacion como respuesta solidaria del derecho (la condicion juridica

Jjusta) »19

17 citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.

18 Es una fuente de obligaciones s por virtud del cual, aquel que hace uso de cosas peligrosas, debe
reparar los dafios que cause, aun cuando haya procedido licitamente. En el caso de la responsabilidad
objetiva, se parte de la hipdtesis de que la fuente de obligaciones es el uso licito de cosas peligrosas, que
por el hecho de causar un dano, obligan al que se sirve de ellas, que puede ser el propietario, el
usufructuario, el arrendatario, o el usuario en general, a reparar el dafio causado.

19 Ghersi, Carlos. Teoria general de la Reparacidn de Dafios. Buenos Aires, Editorial Astrea, 1997.
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Es esto es producto de la constitucionalizacion del derecho de dafios, mucho mas

solidarista, que objetivisa a la responsabilidad, llegando a prescindir de la culpa como

factor de atribuciones. Teniendo como idea central que el dafio sea a resarcido, mas no

en sancionar al autor?.

Como podemos verificar la idea de Responsabilidad objetiva, se aleja completamente

de la responsabilidad civil, que tienen que concurrir los siguientes elementos:

1. Hecho.- Para que nazca la responsabilidad civil, es necesario que exista un acto,

por eso se considera que los pensamientos y las ideas del hombre mientras no se
exterioricen, no son tomadas en cuenta por el derecho y para que un acto externo
se considere como accion es necesario el concurso de la voluntad, segun el Codigo
Civil ecuatoriano que en su articulo 1461 “Para que una persona se obligue a
otra por un acto o declaracion de voluntad es necesario: (...) Que consienta en
dicho acto o declaracion, y su consentimiento no adolezca de vicio”. Podemos
verificar que para que un acto o “declaracion de voluntad” obligue a una persona
es necesario que dicho acto tenga consentimiento y que ese consentimiento no
este viciado.

La doctrina juridica en general, indica que la accion tiene dos elementos: a) un
elemento interior o psiquico; y, b) un elemento exterior o fisico, que es la
manifestacion a través de un hecho; y que la accion a su vez puede presentarse en
dos formas: una positiva y una negativa (omision)?.

El jurista ecuatoriano Dr. Rodrigo Jijon, quien sefiala lo siguiente: “Para que un

hecho genere obligacion de reparar los dafios y perjuicios que cause, es necesario

20 Ghersi, Carlos. Teoria general de la Reparacién de Dafios. Buenos Aires, Editorial Astrea, 1997.
21 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Dafios. Cuenca, 2016.
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que el hecho provenga o sea imputable a un ser humano; debe ademas, ser

voluntario, y tiene que ser ilicito "%

2. Perjuicio o dafio.- que exista un dafio a los intereses de una persona, pero este
dafio puede ser a sus intereses materiales (a los bienes); o morales
(extrapatrimoniales).

3. La culpa.- los hermanos Mazeaud la definen como “Un error tal de conducta,
que no se habria cometido por una persona cuidadosa, situada en las mismas
circunstancias “externas” que el demandado %,

La doctrina tradicional sostiene que para que exista responsabilidad es necesario

que exista la culpa, no se puede concebir responsabilidad sin culpa, en el ambito

civil. Siguiendo esta corriente la legislacién ecuatoriana presupone una conducta
culposa o dolosa del acusante para que éste asuma la obligacion de reparar dafios

y perjuicios. Asi lo podemos verificar en el articulo 29%* del Cédigo Civil que

establece las especies de culpa y en el articulo 2229 del Codigo Civil

establece que “por regla general todo dario que pueda imputarse a malicia o

negligencia de otra persona debe ser reparado por ésta”.

22 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Dafios. Cuenca, 2016.
3 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Dafios. Cuenca, 2016.

2“1 q ley distingue tres especies de culpa o descuido:

Culpa grave, negligencia grave, culpa lata, es la que consiste en no manejar los negocios ajenos con
aquel cuidado que aun las personas negligentes y de poca prudencia suelen emplear en sus negocios
propios. Esta culpa, en materias civiles, equivale al dolo.

Culpa leve, descuido leve, descuido ligero, es la falta de aquella diligencia y cuidado que los hombres
emplean ordinariamente en sus negocios propios. Culpa o descuido, sin otra calificacion, significa
culpa o descuido leve. Esta especie de culpa se opone a la diligencia o cuidado ordinario o mediano.

El que debe administrar un negocio como un buen padre de familia es responsable de esta especie de
culpa.

Culpa o descuido levisimo, es la falta de aquella esmerada diligencia que un hombre juicioso emplea
en la administracion de sus negocios importantes. Esta especie de culpa se opone a la suma diligencia
o cuidado.

El dolo consiste en la intencidn positiva de irrogar injuria a la persona o propiedad de otro.”
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4. Relacion de causalidad.- el ultimo elemento constitutivo de la responsabilidad
civil es la relacion de causalidad, esto es la conexion de un hecho dafioso con el
sujeto a quien se le atribuye. Para que exista relacion de causalidad es necesario
que el hecho sea la causa directa y necesaria del dafo, independientemente si el
dafo pueda ser atribuible a una pluralidad de causas, de tal forma que si una de
ellas hubiere faltado, no se hubiera producido el dafio.

Como podemos constatar para establecer al Responsabilidad Civil tradicionalmente se
debe cumplir con los requisitos anteriormente nombrados. Por el contrario en Derecho
de Consumidores se entiende que la responsabilidad del proveedor surge por el solo
hecho de ofertar los bienes o servicios en el mercado, no es necesario probar su culpa, y
existe una diferencia sustancial con el Derecho Civil ya que en este se debe probar la
culpa para obligarle al responsable a indemnizaciones, reparaciones u otra medida
especificada en la ley civil. También hay que tomar en cuenta que un producto cuando se
pone en el mercado debe ser de dptima calidad, seguro e idoneo, con el objeto que al
adquirir el producto este exento de riesgos, y de esta manera el proveedor evita su

responsabilidad.

¢) INVERSION DE LA CARGA DE LA PRUEBA.

La inversion de carga de prueba busca es evitar la indefension del consumidor, como
parte débil de la relacion de consumo, debiendo el proveedor probar la exoneracion de
responsabilidad. Tenemos en este punto diferenciar a la clasica carga de la prueba del
derecho Civil “quien alega un hecho debe probarlo” ya que en esta es la victima quien
debe probar los hechos generadores de la responsabilidad. En el Derecho de consumidores

es el proveedor a quien le corresponde probar que no es culpable de los hechos
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denunciados por el consumidor o usuario, debiendo desvirtuar lo denunciado, probar
que dicha afirmacién no es cierta 0 que no tiene responsabilidad en el hecho. En
consecuencia, al proveedor le corresponde presentar todos los presupuestos de hecho asi
como los técnicos y econdmicos a fin de demostrar su inocencia, debiendo presentar todos
los medios de prueba necesarios para este fin. Es decir el consumidor, no tiene que probar
los fundamentos de su accion o reclamo, como tampoco debe probar los hechos que
generan de la responsabilidad del proveedor.

La inversién de la carga de la prueba, es una ruptura del principio de inocencia consagrado
en nuestro sistema legislativo, pues se parte del hecho de que el acusado es culpable y
tiene que demostrar su inocencia®.

Este principio surge basicamente, debido a lo que es obvio a las limitaciones que el
proveedor puede poner al consumidor, como el hecho de que no le permitiria a un
consumidor conseguir facilmente informacion y méas instrumentos que permitan probar
su afirmacion, al momento de tratar de reunir las pruebas pertinentes, que le permitan
probar determinado dafio causado por algin producto colocado en el mercado. Por ello,
el derecho de consumidor, al ser un derecho social, que busca equilibrar la balanza entre
proveedores y consumidores o usuarios, revoluciona el sistema procesal y toda la

sistematica de la prueba consagrada en la Ley de Defensa del Consumidor.

d) PRINCIPIO PROCONSUMIDOR.

El Derecho del Consumidor, por su caracter social y orientado a la protecciéon de los
consumidores, concebido como el eslabon mas débil en la cadena de comercial, debe sin

duda alguna gozar de ciertas ventajas frente los integrantes de la cadena de distribucién

25 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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y produccion, ya sea cuando en la ejecucion de sus normas se encuentren dudas, o en el
caso de existir vacios no regulados; esta ventaja, se le denomina principio pro
consumidor; el articulo 1 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor?®, manda “en
caso de duda en cuanto a la interpretacion de la Ley, se aplicara en el sentido méas
favorable , al consumidor .

Encontramos en el ordenamiento juridico interno, hermanos del principio pro
consumidor, tales como el Principio Pro Reo, y el Pro Operario, perteneciendo al Derecho
Penal y al Laboral respectivamente, que al igual que en Derecho de Consumidores tratan
de proteger al igual que en el Derecho Laboral, Derecho Penal al eslabén més débil.

En el caso del Indubio Pro Reo, es aplicado en el momento de la valoracion probatoria,
entrando en juego cuando, la prueba efectivamente practicada, no ha logrado desvirtuar
la presuncion de inocencia.

En cuanto al Indubio Pro Operario, hay algunas formas de aplicacion, tales son:

e Puede aplicarse cuando surjan dudas en la determinacion de los efectos
juridicos sobre una situacién factica ya probada
e lgualmente procede cuando frente a un mismo hecho pueda aplicarse normas

diferentes

En este sentido podemos concluir que los parientes Indubios, el Indubio Pro Operario,
es el méas parecido al Indubio Pro Consumidor, ya que los dos se aplicar en caso de duda
en la interpretacion de una ley, distanciandose el Indubio Pro Reo ya que este se pone

en accién al momento de valorar la prueba.

26 _En caso de duda en la interpretacidn de esta Ley, se |a aplicara en el sentido mas favorable al
consumidor.
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El principio pro consumidor a nuestro modo de ver va mucho mas alla de “en caso de
duda lo mas favorable al consumidor” este principio es la piedra angular, a partir de la
cual se tiene que desarrollar un marco normativo integral, en el cual consumidor debe ser
el protagonista del mercado y ademés el destinatario final de todas las normas de
competencia y mercado, el ideal seria que sobre la base del in dubio pro consumidor, se
logre armonizar un adecuado sistema legal y administrativo de defensa del consumidor,
logrando asi tener sistemas judiciales ya administrativos agiles, oportunos y eficaces en
las soluciones de conflictos en materia de consumidores, como sefiala Ghersi una trilogia
inescindible en la defensa de los derechos de los consumidores es ley con contenido
eficaz en defensa del consumidor, celeridad en el procedimiento y tribunales

especiales?’.

e) PRINCIPIO DE LA VINCULACION DE LA OFERTA.

Este principio propio del Derecho del Consumidor constituye también una ruptura del
derecho tradicional , pues al contrario con lo que se establece en el derecho mercantil, en
el cual se considera perfeccionado el vinculo contractual entre proveedor y consumidor
cuando se ha aceptado la oferta y no meramente cuando se ha realizado ésta; el Derecho
del Consumidor considera innecesario el vinculo mediante aceptacién de la oferta, por
cuanto por el mero hecho de ofertar bienes o servicios publicamente, se instaura la
relacion entre el ofertante y los potenciales clientes o consumidores, obligandose el

proveedor a cumplir con las condiciones ofertadas?.

27 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.

28 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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La LODC en el articulo 46 desarrolla este principio “Toda promocion u oferta especial
debera sefalar, ademas del tiempo de duracién de la misma, el precio anterior del bien
o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio que obtendria el consumidor,
en caso de aceptarla.

Cuando se trate de promociones en que el incentivo consista en la participacion en
concursos o sorteos, el anunciante debera informar al publico sobre el monto o nimero
de premios de aquellos, el plazo y el lugar donde se podran reclamar. El anunciante
estard obligado a difundir adecuadamente el resultado de los concursos o sorteos.”

Del texto de la ley podemos desentrafiar que la oferta sustituye a la negociacion previa
que se supone debe anteceder los contratos mercantiles, por lo que, la sola oferta al
publico le produce responsabilidades al proveedor que oferta un bien o servicio. En
consecuencia, el proveedor debe cumplir cuando oferta una promocién de determinados
productos, debe especificar la cantidad de productos que tiene para lanzar esta promocion,
el tiempo de la promocion a durar, es decir especificar todo lo que rodea a esta oferta, el
tipo de publicidad que utiliza, las caracteristicas del producto como precio, medida, fecha
de caducidad, origen, fecha de elaboracién, durabilidad, es decir una informacion basica
comercial para que el consumidor pueda elegir de manera correcta y responsable un
producto. Asi mismo el hecho de ofertar se vincula o incorpora la promocién al contrato,
estando obligado el proveedor a cumplir con la oferta, caso contrario hay los mecanismos
legales para reclamar, esto es reclamar su cumplimiento, exigir la rescision o aceptar otro
producto equivalente. Salvo que exista plazo de validez de la oferta, 0o bien sean
modificadas por una oferta posterior, en este caso se entiende que la ultima oferta
realizada o publicitada es la que tiene valor en cuanto a su efecto de cumplimiento de

condiciones.
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En la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, en la disposicion final, segunda
establece: Las ofertas publicas contenidas en circulares catélogos, avisos publicitarios,
preformas, obligan a quien las hace; salvo que en la misma oferta se sefiale un
determinado plazo de validez de la misma o que las condiciones de la oferta original sean
modificadas por una oferta posterior. En conclusién la oferta obliga al proveedor que
ofrece en cualquier forma publicitaria, y serd incorporada al contrato en los mismos

términos y condiciones de la que ofrecid.

e) EFECTOS GENERALES DE LA SENTENCIA.

Este principio como todos los anteriores, rompe con la el Derecho tradicional, en este
caso el Derecho Procesal, en cuanto a lo establecido en el Codigo Organico General de
Procesos en el articulo 97 “Las sentencias y autos no aprovechan ni perjudican sino a
las partes que litigaron en el proceso sobre el que recayé el fallo, salvo los casos
expresados en la ley.”

Por este principio se entiende que la sentencia pueda ser aprovechada por otros
consumidores en iguales condiciones pero que no han procedido a demandar o reclamar
sus derechos en juicio, salvo que las personas a quienes puede beneficiar el fallo
renuncien expresamente a este beneficio. Tiene su razon de ser en el hecho que, a igual
perjuicio es necesaria una igual reparacion, ademas en el principio de seguridad juridica,
pues el proveedor provoco un perjuicio tanto en el consumidor quien demando, como en
aquellos que no lo hicieron y ambos requieren de una justa reparacion®.

Este principio se refiere a la aplicacion general de las sentencias dictadas sobre reclamos

colectivos, o sobre derechos difusos de grupos de personas que sufren similares

2 Citado en Citado en Piedra, Juan. Apuntes de Derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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perjuicios. Para algunos autores este principio no estd vigente en nuestra legislacion,
nosotros mantenemos la tesis opuesta sustentada la constitucionalizacion del Derecho de
Dafios en Ecuador, a partir de la constitucion de Montecristi, que incluye dentro de los
derechos colectivos a los derechos de los consumidores o usuarios. El hecho de incluir a
los consumidores dentro de esta categoria significa que se esta reconociendo que cuando
se habla de las personas consumidoras o usuarias se hace referencia a toda la poblacion,
ya que de un modo u otro todos somos consumidores, de tal manera que los derechos del

consumidor son en esencia difusos.
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DEFENSORIA DEL PUEBLO EN EL ECUADOR

En Ecuador, la Defensoria del Pueblo fue instituida constitucionalmente en 1996
durante la presidencia de Sixto Duran Ballén, via reformas constitucionales conocidas
y debatidas por el entonces Congreso Nacional se dio paso para que la Defensoria del
Pueblo se instituya constitucionalmente como una entidad cuyas funciones estuvieron
dirigidas a promover y patrocinar los recursos de Habeas Corpus y de Amparo, asi como
defender la observancia de los derechos fundamentales de las personas. Frente a la
propuesta de reforma constitucional, diversos sectores politicos, sociales e incluso el
propio régimen participaron en la elaboracion de lo que en 1997 seria la Ley Orgéanica
de la Defensoria del Pueblo. Se ratifico el rango constitucional de la Defensoria del
Pueblo en los afios 1998% y 2008; durante estos 20 afios a través de legislacion
secundaria se ha incorporado atribuciones destinadas a la tutela de los consumidores y
usuarios, en garantia del derecho de acceso a la informacion publica y la transparencia,
para el patrocinio de garantias constitucionales, la proteccién de las personas con
discapacidad, la reparacion a favor de las victimas de graves violaciones a los derechos
humanos, la prevencion de la tortura y la tutela de los derechos de las ecuatorianas y

ecuatorianos en el exterior3’,

30 Art. 96.- Habré un Defensor del Pueblo, con jurisdiccién nacional, para promover o patrocinar el hadbeas
corpus y la accidon de amparo de las personas que lo requieran; defender y excitar la observancia de los
derechos fundamentales que esta Constitucidn garantiza; observar la calidad de los servicios publicos y
ejercer las demas funciones que le asigne la ley.

El Defensor del Pueblo reunird los mismos requisitos exigidos para ser magistrado de la Corte Suprema de
Justicia; sera elegido por el Congreso Nacional de fuera de su seno, con el voto favorable de las dos
terceras partes de sus miembros, luego de haber escuchado a las organizaciones de derechos humanos
legalmente reconocidas. Desempefiara sus funciones durante cinco afios, podra ser reelegido por una sola
vez, y rendira informe anual de labores al Congreso Nacional.

Tendra independencia y autonomia econdmica y administrativa; gozara de fuero e inmunidad en los
términos que sefale la ley

31 http://www.dpe.gob.ec
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Actualmente, la Defensoria del Pueblo se encuentra institucionalizada en la Constitucion
de la Republica del Ecuador del 2008, el Capitulo Cuarto, dentro del Funcion de
Transparencia y Control Social, en la Seccion Quinta, a partir del articulo 214 hasta el
articulo 216.

El articulo 214, institucionaliza y nos explica que es la Defensoria del Pueblo, podemos
sostener esto al revisar su parte dispositiva “La Defensoria del Pueblo serd un érgano
de derecho publico con jurisdiccion nacional, personalidad juridica y autonomia
administrativa y financiera. Su estructura serd desconcentrada y tendra delegados en
cada provincia y en el exterior.”

En lo que respecta al articulo 215 de la Carta Magna vigente, este sefiala el quehacer del
Defensor del Pueblo, se centra en forma especifica a lo sefialado en dicho articulo,
revisaremos cada una de estas atribuciones en lo que al tema de andlisis de este proyecto
de titulacion respecta.

1. “El patrocinio, de oficio o a peticion de parte, de las acciones de proteccion, habeas
corpus, acceso a la informacion publica, hdbeas data, incumplimiento, accion ciudadana
y los reclamos por mala calidad o indebida prestacion de los servicios publicos o
privados.” De la lectura de la primera atribucién, podemos evidenciar que el
conocimiento de reclamos por mala calidad o indebida prestacion de los servicios

publicos o privados, como atribucion del defensor del pueblo nace en el Derecho

Constitucional.

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

identificar, como el estado busca, frenar los abusos del propio “estado” prestador de

37
Jessika Ximena Cobos Landivar



.
k UNIVERSIDAD DE CUENCA

>

UNVERSIOAD

\,i~/

servicios, para lograr servicios de calidad y calidez. Como sostiene Carlos Constenla®2
el defensor del pueblo tiene como mision defender a las personas del podery a la vez

controlar el poder.

2. “Emitir medidas de cumplimiento obligatorio e inmediato en materia de proteccion
de los derechos, y solicitar juzgamiento y sancion ante la autoridad competente, por sus
incumplimientos.”

En lo que respecta este numeral, me permito citar nuevamente a Carlos Constenla®,
quien sostiene que estas atribuciones hoy asignadas a los Defensores del Pueblo, de
defender derechos humanos los intereses colectivos de la sociedad, se sustenta en el
concepto de poder negativo, que ha permitido la transformacion del Defensor del Pueblo
de ser solo un comisionado del parlamento a ser la voz y el instrumento de reclamo
de las personas, de gruposy en su caso de la sociedad.

Cerrando la Seccién el articulo 216, establece los mecanismos y requisitos para poder
ser designado Defensor del Pueblo “Sera necesario cumplir con los mismos requisitos
exigidos para las juezas y jueces de la Corte Nacional de Justicia®* y acreditar amplia
trayectoria en la defensa de los derechos humanos. La Defensora o Defensor del Pueblo
tendra fuero de Corte Nacional de Justicia y gozara de inmunidad en los términos que
establezca la ley”. Considero adecuado acotar que en la Ley Organica de la Defensoria
del Pueblo se precisa ademas de cumplir con los mismos requisitos para ser Juez de Corte

Nacional de Justicia, se debe ser una persona independiente de toda filiacién o militancia

partidista o de participacién en movimientos electorales, durante los tres ultimos afios

32 Constenla Carlos. Teoria y Prdctica del Defensor del pueblo. Espafia, Editorial Reus, 2010.
33 Constenla Carlos. Teoria y Prdctica del Defensor del pueblo. Espafia, Editorial Reus, 2010.
34 Estos requisitos son: ser ecuatoriana o ecuatoriano y hallarse en goce de los derechos de participacion
politica; tener titulo de abogado legalmente reconocido en el pais; haber ejercido con probidad notoria la
profesion de abogada o abogado, la judicatura o la docencia universitaria en ciencias juridicas por un lapso
minimo de diez afios; y acreditar amplia trayectoria en la defensa de los derechos humanos.
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anteriores a su eleccion®. Ademas esta disposicion constitucional y en la Ley Organica
de la Defensoria del Pueblo en su articulo 5, enuncia que el Defensor del Pueblo tendra
fuero de Corte Nacional de Justicia y gozara de inmunidad; por lo tanto, su juez natural
es el presidente de la Corte Nacional de Justicia.

Para la a Dra. Maria Rivas las funciones y el quehacer del Defensor del Pueblo se resume
en defender a los ciudadanos ecuatorianos en el territorio nacional frente a los atropellos
que ellos reciban de las autoridades y funcionarios publicos, de la deficiente prestacion
de servicios publicos y privados y demas situaciones de las cuales es responsable el
Estado. En definitiva, la Defensoria del Pueblo es la Institucién de Control Superior que
la considera una “ventanilla receptora de quejas” y un “cuartel de operaciones en defensa

de los consumidores®.

COMPETENCIAS DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO, EN EL DERECHO DE

CONSUMIDORES

Segun el articulo 81, de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, es Facultad de la
Defensoria del Pueblo, conocer y pronunciarse motivadamente sobre los reclamos y las
quejas, que presente el consumidor, ya sea este 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 Ecuatoriana, los tratados o convenios internacionales de los cuales forme

parte nuestro pais, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y demas leyes conexas.

35 Articulo 4 de la Ley de la Defensoria del Pueblo
36 Citado en Piedra, Juan. Apuntes de derecho de Consumidores. Cuenca, 2016.
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Ademaés cabe recalcar, que a Defensoria del Pueblo podrd promover la utilizacion de
mecanismos alternativos para la solucion de conflictos, como la mediacidon, siempre que
dicho conflicto no se refiera a una infraccion penal. El consumidor puede acudir, en
cualquier tiempo, a la instancia judicial o administrativa que corresponda®.

Podemos sostener entonces en base al articulo mencionado que las facultades méas
importantes del Defensor del Pueblo, en Derecho de Consumidores son: conocer y
pronunciarse motivadamente sobre reclamos y quejas, presentados ante él, y ademas la
promocion de mecanismos alternativos de solucion de conflictos.

Las quejas presentadas ante el Defensor del Pueblo, deben basarse en los derechos y
garantias consignados en la Constitucion de la Republica; en la Ley Organica de Defensa

del Consumidor y en Tratados Internacionales de Derechos Humanos sobre la materia.

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO ANTE LA DEFENSORIA DEL

PUEBLO

El procedimiento ante el Defensor del Pueblo, lo puede iniciar cualquier persona, en
forma individual o colectiva, que considere que ha sido directa o indirectamente afectado
por la violacion o inobservancia de los derechos del consumidor®®, establecidos en la
Constitucidn Politica de la republica, en la Ley Organica de Defensa del Consumidor y

en Tratados Internacionales de Derechos Humanos sobre la materia.

37 Articulo 81 de la la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor
38 Articulo 14 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo
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La queja o Denuncia:

La queja debe ser dirigida al Defensor del Pueblo, misma que podra ser formulada por
escrito o verbalmente (en este caso sera reducida por secretaria a escrito)®®, la que
procurara que cumpla los requisitos establecidos en la Ley Orgénica de la Defensoria del

Pueblo y en el Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

Recibida la queja, se procede a su tramite o al rechazo de la misma; segun el Art.17 de la
Ley Organica de Defensoria del Pueblo se rechazaran las quejas anénimas, las que
revelan mala fe, carencia de pretension o fundamentos, y aquellas cuyo tramite irroguen

perjuicio a derechos de terceros.

e Quejas anonimas, son las realizadas forma secreta/sin revelar la identidad del
quejoso, para poner en conocimiento de una vulneracion de los Derechos del
Consumidor a las autoridades competentes.

e Lasque revelan mala fe, actuar contrario a derecho, procedimiento artero,
malicioso con intencion de obrar en provecho propio y en perjuicio del interés o
del patrimonio ajeno.

e Carencia de pretension o fundamentos, en cuanto ala carencia de pretension,
se dice cuando la persona que denuncia la vulneracion de un derecho, no sabe
que es lo que solicita para la reparacion d el mismo. Y la carencia de fundamentos
ocurre cuando el quejoso no tiene o0 no basa su denuncia en hecho reales que
hayan causado el menoscabo a sus derechos.

e Aquellas cuyo tramite irroguen perjuicio a derechos de terceros,

los terceros son personas extrafas al contrato o al proceso pero que por tener un

39 Articulo 15 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo
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interés en el acto, contrato o proceso pudiesen ser perjudicadas a consecuencia

de la denuncia
Contenido de la Denuncia:
La queja de los consumidores o usuarios, debe reunir los siguientes requisitos*:

a. Los nombres y apellidos del denunciante o reclamante y de la persona o la entidad
contra la cual se formula la denuncia o reclamo; en el caso de que aqueél actle en
representacion de una comunidad, colectividad o grupo de personas, acompafara la
constancia escrita de su delegacion para este efecto. Este requisito es necesario para

establecer quienes son las partes procesales.

b. Las circunstancias en las cuales se produjo la violacién o inobservancia del derecho
cuya tutela se reclama; el lugar, la fecha y la autoridad o persona o empresa particular
responsable. La narracion de los hechos, que viene a ser una especie de fundamentos

de hecho, que sustentan la denuncia.

c. El domicilio del denunciante o reclamante y el de la persona natural o juridica
presuntamente responsable de la violacion de los derechos del consumidor o
inobservancia de la ley. Para efectos de citacion y que la persona denunciada natural o

juridica, pueda hacer ejercicio de su derecho a la defensa.

d. La medida reparatoria que se pretenda. Es decir la pretensién de la persona, cosa

cantidad o hecho que pretende como reparacién a su derecho vulnerado.

e. Las pruebas documentales o testimoniales que fundamenten la queja. Ya que la

prueba es el medio por el cual podemos determinar si un hecho que se alega es

40 Articulo 6 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.
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verdadero o falso. Es fundamental que se presenten las misma, porque como dice el

aforismo juridico “tanto vale no tener un derecho, como no poder probarlo”.

En el caso de registrarse cualquier omision en el cumplimiento de estos requisitos, la
Defensoria podré, de oficio, ordenar que se complete la queja, deberia aclararse que se
le otorga el término de tres dias para tal efecto, conforme se lo sefiala en el articulo 146

del Cédigo Organico General de Procesos®.
Requisitos especificos para quejas escritas:

Las quejas que se presenten por escrito, en las que deben constar el nimero de cédula de
ciudadania o pasaporte, y en caso de no saber firmar, se debe hacer constar un testigo que
declare conocer al actor?, pero si no se cumplen los requisitos establecidos en
Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario, no seran admitidas a

tramite.
Apelacién a la inadmision de la queja:

El quejoso podréa apelar ante el Defensor del Pueblo, en el término improrrogable de ocho

dias, si la no admisién ha sido resuelta por otro funcionario.
Contestacion la Denuncia:

Se notifica a los presuntos responsables de las acciones u omisiones materia de la queja,
para que contesten en un plazo de ocho dias prorrogables por ocho dias méas a peticion
fundamentada de parte y sin perjuicio de lo contemplado en el Art. 16 de la Ley Organica

de la Defensoria del Pueblo®®. El o los denunciados, tienen que hacer respecto de los

41 Se hace referencia al Cédigo Organico General de procesos, en cuanto a este término procesal, debido
aque esnorma supletoria.

42 Articulo 15 de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo.

43 Articulo 19 de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo.
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hechos u omisiones que se imputan, en el mismo acto debe ofrecer toda la prueba,
cumpliendo de este modo el principio de lealtad y buena fé procesal, que sefiala la
Constitucion de la Republica y el Codigo Organico de la Funcion Judicial; anotando que
la falta de contestacion serd tomada como aceptacion de la queja, debiéndose en todo caso
investigarse sobre sus fundamentos**.

Comprobados los fundamentos de la queja, se procedera sin demora alguna a promover
los recursos o acciones que impidan los dafios y peligros graves, sin que las autoridades
requeridas puedan negarse a su conocimiento y resolucion*; recordando el articulo 87 de
la Constitucion de la Republica, que contempla la posibilidad de solicitar medidas
cautelares, con el objeto de evitar o hacer cesar la violacién o amenaza de violacién de
un derecho.

Competencia para iniciar la investigacion:
Hay que tener en cuenta lo siguiente:

a) Cuando la queja tenga caracter nacional, la Direccion Nacional de Defensa del
Consumidor iniciara la investigacion correspondiente, por los medios o a través de las
acciones que le faculta la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo y el correspondiente

Reglamento.

b) Cuando la queja tenga caracter provincial, el respectivo Comisionado efectuara la
investigacién completa en su jurisdiccion y emitira, directamente, la resolucion

correspondiente, de la que se podréa apelar ante el Defensor del Pueblo, quien para emitir

4 Articulo 19 de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo.
4> Articulo 20 de la Ley Orgénica de la Defensoria del Pueblo.
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el dictamen definitivo contard con el informe del Director Nacional de Defensa del

Consumidor.

c) Copia de la resolucion que adopte el Comisionado Provincial debera enviarla a la

Direccion Nacional de Defensa del Consumidor.*®
Audiencia:

Sin perjuicio de los informes que se soliciten, el Defensor del Pueblo, o por delegacion
de él, el Director Nacional de Defensa del Consumidor o el Comisionado Provincial,
segun el caso, de oficio o a peticién de parte podra convocar a audiencia publica, esto es
a una instancia conciliatoria, para que las partes involucradas formulen las alegaciones
que consideren pertinentes. De sus deliberaciones y resoluciones se dejara constancia
resumida en acta escrita firmada por el funcionario que hubiere realizado la audiencia y
por el servidor publico de la Defensoria designado como Secretario.

Hay que aclarar que las instituciones publicas o representantes legales de las empresas
privadas que presten servicios publicos, podran presentar por escrito los informes que se
les solicite y la informacién requerida por el Defensor del Pueblo, la misma que sera
suministrada por el funcionario en el plazo méaximo de ocho dias y que seran resueltas en
absoluta reserva.

También hay que sefialar, que las instituciones publicas o privadas podran ser
representadas en la audiencia, por quienes expresamente se les delegue por escrito. En
consecuencia, la audiencia es un acto que solo se aplica en los casos de quejas de

afectados, sin que tenga utilidad cuando las acciones se promuevan de oficio, toda vez

46 Articulo 8 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

45
Jessika Ximena Cobos Landivar



.
k UNIVERSIDAD DE CUENCA

>

UNVERSIOAD

E—g—

que en estos casos no hay interés a conciliar, sino explicaciones que ofrecer ante las

infracciones verificadas.*’

Resolucion:

Concluida la investigacion, y en el caso de no llegar a una solucién de mutuo acuerdo, el
funcionario competente emitira resolucion motivada sobre la queja, pudiéndola desechar
0 acoger total o parcialmente. En el caso de acoger la queja, debera determinar con
precision las infracciones cometidas y los nombres de las personas responsables y emitira
censura publica, conforme lo establece el articulo 8 letra I) de la Ley Orgéanica de la

Defensoria del Pueblo*®
Apelacién:

Los interesados podran apelar de la resolucion, en el término improrrogable de ocho dias
ante el Defensor del Pueblo, a partir de la notificacién con la misma, en el Gnico caso de

no ser el Defensor del Pueblo quien hubiere expedido la resolucion.*®

Resolucion Definitiva:

47 Articulo 9 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

48 Art. 8.- Son deberes y atribuciones del Defensor del Pueblo, a mas del ejercicio de las funciones
determinadas en los literales a) y b) del articulo 2 de esta Ley, las siguientes: 1) Emitir censura publica en
contra de los responsables materiales o intelectuales de actos o comportamientos contrarios a los
derechos humanos. Esta norma esta en concordancia con Inciso 1 del articulo 10 del Reglamento de
Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

49 |nciso 2 del articulo 10 del Reglamento de Tradmite de Quejas del Consumidor o Usuario.
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Resuelta la apelacion esta resolucion es definitiva y las partes podran hacer uso de ella
para los fines que la ley les faculte, ademas podra publicarse, de oficio o a peticion de

parte, por los medios de comunicacion social®.
Acciones pertinentes luego de la Ejecutoria de la Resolucion:

Ejecutoriada la resolucion, la Defensoria del Pueblo, de establecerse responsabilidades
contra las personas acusadas, solicitard a las autoridades respectivas que se inicien las
acciones civiles o penales a que hubiere lugar®. Debemos sefialar que con ese
pronunciamiento, se puede acudir ante un juez de contravenciones quien iniciara un

proceso judicial, en el cual valorara este informe de acuerdo a la san critica®2.

50 Articulo 11 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

51 Articulo 12 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.

2 No se profundiza en el procedimiento judicial, debido a que el tema de esta tesis se remite
estrictamente al procedimiento administrativo ante el Defensor del pueblo.
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ESQUEMA PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Inicio por cualquier personan
forma individual o colectiva, que
considere que ha sido directa o
indirectamente afectado por la
violacion o inobservancia de los
derechos fundamentales del
consumidor, establecidos en la
constitucion e invoque
legitimamente un derecho que haya
sido vulnerado.

El Defensor del Pueblo podré
acudir ante el Juez de
Contravenciones de su respectiva
jurisdiccion a fin de solicitar el
inicio de un proceso judicial.

|

v

Defensor del Pueblo, ante quien se
presentara una queja misma que
podra ser formulada por escrito o
verbalmente; en este segundo caso,
se la reduzca a escrito.

Apelacion: En el término
improrrogable de ocho dias ante
el Defensor del Pueblo, a partir
de la notificacién con la misma,
en el dnico caso de no ser el
Defensor del Pueblo quien
hubiere expedido la resolucién.

v

Requisitos de la queja: debe
contener los requisitos del art. 6 del
Reglamento de Tramite de Quejas
del Consumidor o Usuario.

gV

Recibida la queja, se procede a su
tramite o al rechazo de la misma;

Rechazaran las quejas: anénimas,
las que revelan mala fe, carencia de
pretension o fundamentos, y
aquellas cuyo tramite irroguen
perjuicio a derechos de terceros.

Informe: Concluida la
investigacion, se procede a emitir
una resolucién motivada o informe
sobre dicha queja, pudiendo
desechar o acogerla total o
parcialmente, la cual
inmediatamente es notificada a las
partes interesadas.

Audiencia Publica:

Para que las partes involucradas
formulen las alegaciones que
consideren pertinentes.

Con el objeto de promover y acordar
la solucién.

Contestacion:

Se concede a los presuntos responsables un plazo de ocho dias prorrogables.

La falta de contestacion sera tomada como aceptacion de la queja, debiéndose
en todo caso investigar sobre sus fundamentos.

Jessika Ximena Cobos Landivar
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INFORME EMITIDO POR LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Al revisar y comparar el contenido de las disposiciones de la Ley Organica de Defensa
del Consumidor y del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario, nos
encontramos con una franca contradiccion, respecto al trato que da cada uno de estos
cuerpos legales al pronunciamiento del defensor del pueblo en procesos de consumidores,
veamos:

Ley organica de Defensa del Consumidor: “Una vez agotado el procedimiento anterior
y, en caso de que las partes no hayan llegado a un acuerdo, la Defensoria del Pueblo
elaborara un informe en base del cual solicitara a las autoridades competentes la
iniciacion del respectivo proceso investigativo del que se podra desprender la imposicion
de las sanciones establecidas en la presente Ley, asi como la exigencia de que se dé
cumplimiento a la obligacion pendiente® ”,

Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario: “Concluida la
investigacion, y si no se ha llegado a una solucién de mutuo acuerdo, el funcionario
competente emitira resolucién motivada sobre la queja, pudiéndola desechar o acoger
parcialmente.®*”

Lo que para la Ley Organica de Defensa del Consumidor es un informe, el Reglamento
de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario es resolucién motivada, dos cuestiones
que evidentemente no son lo mismo, ya que resolucion segun el Guillermo Cabanellas
es la Solucion de problema, conflicto o litigio, es también un fallo, auto, providencia de
una autoridad gubernativa o judicial; en tanto que informe es un parte, noticia o una

comunicacioén.

53 Articulo 83 Ley Organica de Defensa del Consumidor.
54 Inciso 2 del articulo 10 del Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.
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De lo expuesto, al resolver estamos poniendo término a un conflicto y la autoridad
administrativa el Defensor del Pueblo, al emitir una resolucion estaria haciendo uso de
las facultades resolutiva y sancionatoria, que debemos recordar no las tiene el Defensor
del Pueblo, pues la constitucion sefiala que la Defensoria del Pueblo no es un érgano de
la Funcion Judicial. En tanto que a través de un informe solo comunica, como se supone
se han llevado a cabo los hechos materia de litigio. Podemos colegir de la comparacion
de estos dos cuerpos legales, que hay una contradiccion primero y segundo que se

confunden dos figuras completamente diferentes.

Este informe, a su vez puede ser la base para iniciar un proceso judicial, ante el juez de
lo penal. Este proceso judicial puede iniciar por denuncia del Defensor del Pueblo o
de la persona titular del derecho vulnerado si el consumidor anexa a su denuncia el
informe emitido por la Defensoria del Pueblo, se considerara su contenido de
conformidad a lo dispuesto en el art.83 LODC: El informe emitido por la Defensoria del
Pueblo sera apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica. El Defensor del Pueblo
podra acudir ante el Juez de Contravenciones de su respectiva jurisdicciéon a fin de

1

solicitar el inicio del respectivo proceso.’

Como podemos evidenciar de la lectura del articulo 83 de la Ley Organica del Defensa
del Consumidor, este informe NO VINVULANTE, sera valorado por el juez de acuerdo
a su sana critica. Entonces nos surge una pregunta, ¢Para qué se establecié en la
legislacion ecuatoriana, el proceso administrativo ante el Defensor del Pueblo? Si no
tiene ningun efecto vinculante y de caracter obligatorio, el proceso administrativo ante
el Defensor del Pueblo, se vuelve en un obstaculo y una pérdida de tiempo para las

personas victimas de vulneraciones de Derechos de Consumidores.
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Concluimos entonces respecto al pronunciamiento del Defensor del Pueblo, que los
contenidos de la legislacion interna de consumidores, tienen  deficiencias que
obstaculizan en forma importante una buena proteccion de los Derechos del Consumidor,
lo cual evidencia la necesidad de una redaccion uniforme y coherente, ademéas de algunos
cambios de fondo que permitan el mejor juzgamiento y resolucién de las infracciones.
Entre las consecuencias, que causa el hecho de que el informe, que se emite en el
procedimiento administrativo no sea vinculante, el primero y fundamental suele ser que
muchos de los perjuicios que son causados al consumidor y que quedan en la impunidad,
debido a que al ver el ciudadano, que no obtiene una respuesta eficaz y oportuna de la
via administrativa prefiere no continuar en la via judicial, porque, el costo de la defensa
técnica resulta alto, y muchas veces el costo del producto no fue tan alto a comparacion
con lo que gastaria en los honorarios de un profesional en Derecho.

Otra consecuencia de la falta de poder resolutivo y sancionatorio de la Defensoria del
Pueblo, implica si queremos una resolucion vinculante, efectiva que repare derechos
vulnerados, necesariamente debemos recurrir a la instancia judicial. Cuestion que
tampoco es del todo factible por diversas razones: falta de especializacion de los
juzgadores, falta de tribunales especializados en la materia y la carga procesal de los
juzgados.

Respecto a este problema, al final de este proyecto de investigacion, se presentaran
algunas sugerencias de cambio a la ley vigente, en una propuesta de reformas necesarias
a Ley Organica del Consumidor, que tienden a lograr un procedimiento administrativo
eficaz, que permita dar soluciones oportunas a los conflictos de consumidores.

Esta necesidad de procedimientos eficaces y oportunos en Derecho de Consumidores, es
un sentir comudn en Latinoamérica, asi podemos verificar en las palabras de Eduardo

Tambussi, autor argentino, quien sostiene que para que los procedimientos sean eficaces
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en la solucidn de conflictos, “El derecho del consumidor, por su propia naturaleza y por
mandato constitucional requiere mecanismos Yy procedimientos que cubran las
situaciones que se producen y que a veces no encuentran solucion en los sistemas
tradicionales. Estos, a su vez tienen que cumplir con el requisito de eficacia, que implica
la posibilidad de obtener una respuesta del sistema a sus reclamos en tiempo, modo y

condiciones de acceso que no desnaturalicen la proteccion de los derechos® ”.

55> Tambussi, Carlos. El consumo como Derecho Humano. Buenos Aires, Editorial Universidad, 2009.
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DERECHO COMPARADO
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ANALISIS COMPARATIVO DE LA LEGISLACION ECUATORIANA Y OTRAS

LEGISLACIONES DE AMERICA LATINA
MEXICO

En los Estados Unidos Mexicanos, la norma legal vigente en cuanto a Derechos del
Consumidor, es la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Su autoridad administrativa
es la Procuraduria Federal del Consumidor, conocida como PROFECO®®; sus funciones
estan orientadas a la proteccion, asesoria y representacion de las personas consumidoras
0 usuarias, conciliacion y arbitraje, en los casos de conflictos entre consumidores o
usuarios y proveedores.

En lo que respecta al tratamiento que se da a las reclamaciones realizadas por los
consumidores, estas reclamaciones se pueden realizar en forma escrita, oral, telefonica,
electronica o por cualquier otro medio®’. Para resolver las quejas de los consumidores, la
PROFECO utiliza dos tipos de mecanismos:

1. Denominado Procedimiento conciliatorio®®, se realiza de manera personal o
inclusive via telefdnica; en el caso que sea en persona la audiencia tanto el
proveedor como el consumidor asisten a la audiencia dentro de la PROFECO, con
la finalidad de llegar a un acuerdo, siempre precautelando los derechos del
consumidor, de manera voluntaria. Cabe recalcar que este procedimiento es
voluntario, ya que se puede usar Directamente al arbitraje.

2. El segundo mecanismos se activa, en el caso de no llegar a un acuerdo

conciliatorio o si se desea se obviar el proceso conciliatorio, y se acude

%6 Articulo 20 de la Ley Federal De Proteccidn al Consumidor
57 Articulo 99 de la Ley Federal De Proteccién al Consumidor
58 Articulo 111 de la Ley Federal De Proteccidn al Consumidor
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directamente la arbitraje. El arbitraje®®, en este caso, la PROFECO, a través sus
arbitros o si las partes desean arbitros independientes, se convierte en el arbitro
en el desacuerdo entre proveedor y consumidor. Las partes tendran que aportar
pruebas sobre la postura que defienden y, con base en ellas, la PROFECO procede
como arbitro y emite un laudo.
Los convenios aprobados y los laudos emitidos por la PROFECO tienen fuerza de cosa
juzgada, los convenios no admiten recurso alguno, los aludos admiten recurso de
revocacion, en el término de 3 dias posteriores a la notificacion del mismo®, ademas
traen aparejada ejecucion, lo que podré iniciarse ante los tribunales competentes en la via

de apremio o en juicio ejecutivo, a eleccion del interesado.

La legislacion mexicana, dota a los consumidores de las armas necesarias, para que
reclame sus derechos en sede judicial en el caso de no haber el cumplimiento voluntario
de lo resuelto en sede administrativa. En Ecuador, la autoridad administrativa también
emite un informe, que nos permite acudir con el mismo a la via judicial, pero el mismo
no es vinculante, ya que el Defensor del Pueblo carece de poder resolutivo y
sancionatorio, lo cual implica que si queremos una resolucion vinculante, efectiva que
repare derechos vulnerados, necesariamente debemos recurrir a la instancia judicial.
La diferencia es que en la ley mexicana se le da a este dictamen la caracteristica de titulo
ejecutivo, el mismo que puede ser ejecutado en sede judicial, esta accion ejecutiva

prescribe al afio de su emision.

9 Articulo 116 de la Ley Federal De Proteccidn al Consumidor
80 Articulo 122 de la Ley Federal De Proteccién al Consumidor
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México

En los Estados Unidos
Mexicanos, la norma
legal vigente en cuanto a
Derechos de
Consumidor, es la Ley
Federal de Proteccién al
Consumidor.

Su autoridad
administrativa es la
Procuraduria Federal del
Consumidor, conocida
como PROFECO.

\L

Jessika Ximena Cobos Landivar

. .
PROFECO
Funciones: proteccion,
asesoria y
representacién de las

personas
consumidoras o

usuarias, conciliacion y
arbitraje, en los casos
de conflictos entre
consumidores o
usuarios y proveedores

Las reclamaciones
realizadas por los
consumidores, se

pueden realizar en
forma escrita, oral,
telefénica, electrdnica
o por cualquier otro
medio

\ )

\

Los convenios aprobados ‘
y los laudos emitidos por

la PROFECO tienen fuerza |
de cosa juzgada, los

convenios no admiten

recurso alguno.

Los aludos admiten
recurso de revocacién, en
el término de 3 dl'as‘
posteriores a la
notificacion del mismo,
ademas traen aparejada
ejecucion, lo que podra
iniciarse ante los
tribunales competentes
en la via de apremio o en

juicio ejecutivo, a
eleccion del interesado.
AL 4
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Procedimiento |
conciliatorio

se realiza de manera
personal o telefdnica; en
el caso de audiencia
dentro de la PROFECO,
con la finalidad de llegar
a un acuerdo, siempre
precautelando los
derechos del
consumidor, de manera
\voluntaria.

e N
Arbitraje,

se activa, en el caso de no
llegar a un acuerdo
conciliatorio o si se desea
se obviar el proceso
conciliatorio, se acude
directamente la arbitraje.

El arbitraje, en este caso, la
PROFECO, a través sus
arbitros o si las partes

desean arbitros
independientes, se
convierte en el arbitro en el
desacuerdo entre

proveedor y consumidor.

Las partes tendran que
aportar pruebas sobre la
postura que defienden v,
con base en ellas, la
PROFECO procede como
arbitro y emite un laudo.

A\
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Autoridad  Administrativa:  Procuraduria
Federal del Consumidor

Funciones: proteccion, asesoria y
representacion de las personas

consumidoras o usuarias, conciliacion y
arbitraje, en los casos de conflictos entre
consumidores o usuarios y proveedores

\ _/

Convenios y Laudos

4 A

Tienen fuerza de cosa juzgada, los
convenios no admiten recurso alguno, los
aludos admiten recurso de revocacién, en el

término de 3 dias posteriores a la
notificacion del mismo.

\ 8 _/

4 N

Ademas traen aparejada ejecucion, lo que
podrda iniciarse ante los tribunales

competentes en la via de apremio o en
juicio ejecutivo, a eleccion del interesado.
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Autoridad Administrativa: Defensoria del
Pueblo.

Funciones: el patrocinio, de oficio o a
peticion de parte, de las acciones de
proteccién, habeas corpus, acceso a la

informacion publica, habeas data,
incumplimiento, accién ciudadana y los
reclamos por mala calidad o indebida
prestacion de los servicios publicos o
privados

N

4 N

Informe motivado

4 I

Nos permite acudir con el mismo a la via
judicial, pero el mismo no es vinculante, ya

que el Defensor del Pueblo carece de poder
resolutivo y sancionatorio.

\ J
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COLOMBIA

En la legislacion colombiana, cuando un producto o servicio, causa perjuicios al
consumidor, el consumidor posee una herramienta denominada ACCION DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, en la via administrativa, que dependiendo del tipo
de bien o servicio puede acudir ante la Superintendencia Financiera o ante la
Superintendencia de Industria y Comercio. Esta accion se encuentra regulada por Estatuto
del Consumidor®; el fin de esta accion es proteger al consumidor de cualquier
vulneracién en sus derechos, causada por violacion directa de las normas establecidas, de
conformidad con lo establecido en el articulo 56 numeral 3 de dicha ley®2.

Un aspecto de caracter fundamental, de esta accion es que las facultades resolutiva y
sancionatoria, se le suma la facultad jurisdiccional que al respecto le concede la ley 1480
de 2011 a los Superintendencias de Industria y Comercio y Financiera. A la
Superintendencia Financiera, le otorga facultad jurisdiccional, para resolver conflictos
de los usuarios financieros, en los siguientes ambitos: la ejecucion y el cumplimiento de
las obligaciones contractuales que asuman con ocasion de la actividad financiera, bursatil,
aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo, aprovechamiento inversion de

los recursos captados del publico, segin el articulo 57 del Estatuto del Consumidor.5?

61 También conocida como ley 1480 de 2011.

2 “l g accién de proteccién al consumidor, mediante la cual se decidirdn los asuntos contenciosos que
tengan como fundamento la vulneracion de los derechos del consumidor por la violacién directa de las
normas sobre proteccion a consumidores y usuarios, los originados en la aplicacion de las normas de
proteccion contractual contenidas en esta ley y en normas especiales de proteccion a consumidores y
usuarios; los orientados a lograr que se haga efectiva una garantia; los encaminados a obtener la
reparacion de los dafios causados a los bienes en la prestacion de servicios contemplados en el articulo 19
de esta ley o por informacion o publicidad engafiosa, independientemente del sector de la economia en
que se hayan vulnerado los derechos del consumidor.”

83 “En aplicacion del articulo 116 de la Constitucién Politica, los consumidores financieros de las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia podrdn a su eleccion someter a conocimiento de
esa autoridad, los asuntos contenciosos que se susciten entre ellos y las entidades vigiladas sobre las
materias a que se refiere el presente articulo para que sean fallados en derecho, con cardcter definitivo y
con las facultades propias de un juez.
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En nuestro pais, existe una figura juridica similar denominada Defensor del Cliente, que
la encontramos en el articulo 312 inciso tercero de la Constitucion de la Republica indica
que: "Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendrd un defensor o
defensora del cliente que sera independiente de la institucion y designado de acuerdo a
la ley”. Y en el articulo 58 del Cdédigo orgénico Monetario y Financiero “Cada entidad
integrante del sistema financiero nacional tendrd un defensor del cliente, que sera
independiente de la institucion y designado de acuerdo con la regulacion que expida la
Junta. El defensor del cliente no podrd tener ningun tipo de vinculacién con los
accionistas o con los administradores de la entidad financiera. Su funcion sera proteger
los derechos e intereses de los usuarios financieros y estaran reguladas por la Junta de

)

Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.’

La funcion del Defensor del Cliente es proteger los derechos e intereses de los clientes
de la respectiva institucion del sistema financiero, para lo cual conocerd y tramitara los
reclamos sobre todo tipo de negocios financieros que tengan relacion directa con el cliente
reclamante, a cuyo efecto recabara de éste la autorizacion expresa que le faculte a solicitar
informacion o documentacion a la institucion del sistema financiero, relacionada con el
reclamo®

El defensor no depende funcional o jerarquicamente de la administracion de la institucion

del sistema financiero, goza de absoluta independencia para el ejercicio de su funcién y

En desarrollo de la facultad jurisdiccional atribuida por esta ley, la Superintendencia Financiera de
Colombia podrd conocer de las controversias que surjan entre los consumidores financieros y las entidades
vigiladas relacionadas exclusivamente con la ejecucion y el cumplimiento de las obligaciones contractuales
que asuman con ocasion de la actividad financiera, bursdtil, aseguradora y cualquier otra relacionada con
el manejo, aprovechamiento inversion de los recursos captados del publico”.

64 Art. 5 del libro | “Normas generales para la aplicacidn de la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de la Junta
Bancaria.
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la toma de decisiones en el &mbito de su competencia.®®La gestion del Defensor del
Cliente estd encaminada a llegar a un acuerdo entre las partes y solucionar los conflictos
presentados por los clientes de la institucion,®® sus obligaciones las podemos verificar en
el Art. 7 libro I “Normas generales para la aplicacion de la Ley General de Instituciones
del Sistema Financiero” de la Codificacion de Resoluciones de la Superintendencia de
Bancos y Seguros y de la Junta Bancaria.®” El acceso al Defensor del Clienteno tiene
costo alguno para el reclamante®, los Defensores del Cliente atienden, personalmente, en
las matrices de cada institucion financiera, para la asesoria inmediata que el usuario
financiero requiera.La diferencia fundamental con la Legislacion Colombiana, es que el
Defensor del Cliente no cuenta con las facultades resolutiva y sancionatoria.

En tanto que a la Superintendencia Industria y Comercio Colombiana, se le concede
facultad jurisdiccional para resolver los conflictos de consumidores y usuarios en todos
los demés ambitos (excepto las de competencia de la superintendencia Financiera, las
acciones de responsabilidad por producto defectuoso y de las acciones de grupo o las

populares) “Los procesos que versen sobre violacion a los derechos de los consumidores

8 Art. 6 numeral 1 libro | “Normas generales para la aplicacién de la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero” de la Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de
la Junta Bancaria.

%6 Art. 6 numeral 2 del libro | “Normas generales para la aplicacidn de la Ley General de Instituciones del
Sistema Financiero” de la Codificacién de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y de
la Junta Bancaria.

57 Articulo 7.- Son obligaciones de la o el defensor del cliente, entre otras, las siguientes:

7.1 Solicitar a la institucién del sistema financiero y a los clientes la informacién que sea necesaria para el
andlisis y solucién de los reclamos;

7.2 Emitir su pronunciamiento respecto del reclamo, dentro del término sefialado en este capitulo;

7.3 Presentar un informe anual a la junta general ordinaria de accionistas o asamblea general ordinaria
de socios sobre el desarrollo de su funcidon durante el afio precedente, el mismo que puede incluir
recomendaciones encaminadas a facilitar las relaciones entre las instituciones y sus clientes;

7.4 Presentar trimestralmente a la Superintendencia de Bancos y Seguros, un informe de gestién que
contenga estadisticas sobre los reclamos atendidos;

7.5 Colaborar con la Superintendencia de Bancos y Seguros en los temas de su competencia; y,

7.6 Las demas que sean inherentes al cumplimiento de su funcidn especifica.

% 6 numeral 3 del libro Normas Generales Para La Aplicacion De La Ley General De Instituciones Del
Sistema Financiero, Capitulo VII.- Del Defensor Del Cliente De Las Instituciones De Los Sectores Financieros
Publico y Privado
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establecidos en normas generales o especiales en todos los sectores de la economia, a
excepcion de la responsabilidad por producto defectuoso y de las acciones de grupo o
las populares, se tramitaran por el procedimiento verbal sumario, con observancia de

las siguientes reglas especiales:

1. La Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez competente conoceran a

prevencion.

La Superintendencia de Industria y Comercio tiene competencia en todo el territorio
nacional y reemplaza al juez de primera o Unica instancia competente por razon de la

cuantia y el territorio

3. (...) Cuando la Superintendencia de Industria y Comercio deba conocer de un
asunto en un lugar donde no tenga oficina, podra delegar a un funcionario de la
entidad, utilizar medios técnicos para la realizacion de las diligencias y

audiencias o comisionar a un juez.%®”

69 Art.58 de la Ley 1480 de 2011
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Cuando un producto o serviico, causa
perjuicisos al consumidor posee una accion
denominada ACCION DE PROTECCION
AL COSUMIDOR, que dependiendo dle
bein o servicio debe presentar a la Super
Intendencia Financiera 0 la
Superintendencia de Industria y Comercio.

J

Superintendencia Industriay

Super Intendencia Financiera Comercio

Se le otorga facultad jurisdiccional,
para resolver conflictos de los
usuarios financieros, tales como: la
ejecucion y el cumplimiento de las

Se le concede facultad
jurisdiccional para  resolver los
conflictos de consumidores y
usuarios en todos los demaés

obligaciones  contractuales  que ambitos  (excepto las de
asuman con ocasion de la actividad competencia de la superintendencia

cualquier otra relacionada con el
manejo, aprovechamiento inversion
de los recursos captados del publico.

responsabilidad  por  producto
defectuoso y de las acciones de

grupo o las populares)

J
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/Autoridad Administrativa:\ 4 A
Superintendencia  Financiera
(usuarios financieros) y Autoridad Administrativa:

Superintendencia de Industria

. . Defensoria del Pueblo.
y Comercio ( consumidores vy

usuarios en los dmeas
ambitos no financieros
o ) J \ J
4 N\ e N\
Accion de proteccién al Denuncia ante el Defensor del
Consumidor

Pueblo

facultades resolutiva 'y
sancionatoria y la facultad
jurisdicccional.

- J - J

facultad cognocitiva.

4 N

Los consumidores financieros, Defensor del Cliente
tales como: la ejecucion y el
cumplimiento de las
obligaciones contractuales que
asuman con ocasion de la
actividad financiera, bursatil,
aseguradora y cualquier otra
relacionada con el manejo,
aprovechamiento inversién de
los recursos captados del
publico

N /

Superintendencia Financiera

Protege los derechos e
intereses de los clientes de la
respectiva instituciéon  del
sistema financiero, para lo
cual conocerd y tramitard los
reclamos sobre todo tipo de
negocios financieros que
tengan relacion directa con el
cliente reclamante.

- /
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ARGENTINA

En el estado Federal de Argentina, esta vigente la Ley de Defensa del Consumidor,”
debido a su sistema politico de division territorial, cada provincia emite su reglamento de
aplicacion de la Ley.

Su Ley de Defensa del consumidor, sefiala como Autoridad Nacional, encargada de la
aplicacion, de la misma a la Secretaria de Comercio Interior, dependiente del Ministerio
de Economia y Produccién.” La ley antes mencionada atribuye a la a la Secretaria de
Comercio Interior sin hacer distincidn, la facultad de recibir y dar curso a las inquietudes
y denuncias de los consumidores o0 usuarios, como podemos constatar en el articulo 43
de la Ley de Defensa del Consumidor “La Secretaria de Comercio Interior dependiente
del Ministerio de Economia y Produccion, sin perjuicio de las funciones especificas, en
su caracter de autoridad de aplicacién de la presente ley tendra las siguientes facultades

y atribuciones:

’

¢) Recibir y dar curso a las inquietudes y denuncias de los consumidores o usuarios.’

Y la Direccion General de Defensa y Proteccion al Consumidor actia como autoridad de
aplicacion del procedimiento administrativo para la defensa de los Derechos del
Consumidor y del Usuario. La Direccion, puede aplicar sanciones y medidas preventivas,
incluso con el uso de la fuerza puablica particular, que es necesaria como medida de

coaccion para la defensa de los Derechos del Consumidor.

0 Ley N2© 24240

1 Ley de Defensa del consumidor art. 41 “Aplicacién nacional y local. La Secretaria de Comercio Interior
dependiente del Ministerio de Economia y Produccion, serd la autoridad nacional de aplicacion de esta ley.
La Ciudad Auténoma de Buenos Aires y las provincias actuardn como autoridades locales de aplicacion
ejerciendo el control, vigilancia y juzgamiento en el cumplimiento de esta ley y de sus normas
reglamentarias respecto de las presuntas infracciones cometidas en sus respectivas jurisdicciones.”
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Para la realizacion de este proyecto, se ha seleccionado la normativa vigente de la ciudad
autonoma de Buenos Aires para este analisis. En esta ciudad se aplica la Ley de
Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor y del
Usuario, cuerpo legal éste que se encuentra en concordancia con la Ley Nacional de
Defensa del Consumidor antes mencionada, esta ley es aplicable, Unicamente de forma
supletoria a la legislacion especifica de proteccion al consumidor que controla los entes
reguladores de cada territorio.

La autoridad de aplicacion iniciara actuaciones administrativas de oficio o por denuncia
de quien invocare un interés particular o actuare en defensa del interés general de los
consumidores’?.

En el caso que se actua de oficio, para la comprobacion de una infraccién se realiza una
inspeccion ordenada de oficio, se formalizara mediante acta labrada por triplicado por el
inspector actuante donde conste, en forma concreta y precisa, el hecho verificado y la
disposicion supuestamente infringida. Si se verifica la existencia de infraccion, el
inspector formulara la imputacion y hara saber al presunto infractor que goza del derecho
de formular descargo y ofrecer prueba en los términos establecidos en la misma ley.”
Cuando se actla por denuncia, puede ser presentada por, por la persona directamente
afectada, por representante o por intermedio de una asociacion de consumidores

debidamente registrada’. Posterior a la recepcion de la denuncia si resulta procedente, en

72 Articulo 3 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.

73 Articulo 4 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.

74 Articulo 4 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
Ademas la denuncia La denuncia a titulo ejemplificativo debera contener:

a) Nombre, apellido, documento de identidad y domicilio del denunciante y, en su caso de su
representante. En caso de formularse por intermedio de una asociacion de consumidores debe indicarse,
ademds, la denominacién completa de la entidad, su domicilio y su nimero de inscripcion en el Registro
de Asociaciones de Consumidores de la Ciudad.

b) El domicilio que se fije a los fines del tramite dentro del radio de la Ciudad Autdbnoma de Buenos Aires.
c) Nombre y apellido o denominacidn social, y el domicilio del denunciado.

d) Los hechos relatados en forma concreta y precisa.
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un plazo de 10 dias habiles la autoridad de aplicacion, sin perjuicio de sus propias
competencias, debe promover la instancia conciliatoria. La notificacion al denunciado
debera hacerse con entrega de la correspondiente copia de la denuncia, la fecha y hora de
la audiencia y el aviso a fin de que el requerido acredite personeria y constituya domicilio
en el ambito de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Asimismo se transcribira el inciso
d) del articulo 7° de la ley mencionada.

El procedimiento es oral, actuado y publico. Cuando hay incomparecencia injustificada
de la parte denunciante se le tiene por desistida la denuncia, en cambio si la
incomparecencia injustificada es del denunciado, se tiene por fracasada la instancia
conciliatoria, siendo pasible de multa cuyo monto ser& de cincuenta pesos a cinco mil
pesos o conforme lo determine anualmente la Ley Tarifaria. En caso de que las partes,
antes o durante la audiencia no lleguen a un acuerdo conciliatorio, el funcionario puede
formular una propuesta de acuerdo que puede ser aceptada en el acto o sometida a
consideracién de los interesados por un plazo de hasta cinco dias habiles. Transcurrido
dicho término, sin que haya habido pronunciamiento de las partes, se entiende rechazada
la propuesta conciliatoria y por ende fracasada la conciliacién promovida, el funcionario
actuante da por concluido el procedimiento por simple providencia. Si las partes llegan a
un acuerdo antes de la audiencia deben presentarlo por escrito a la autoridad de aplicacion.
De llegarse a un acuerdo en la audiencia, se labra acta en tal sentido.

Concluida la instancia conciliatoria, si de los hechos denunciados, la documentacion

acompafiada, o del acta labrada o de los resultados de las comprobaciones técnicas

e) La documentacién que acredite la relacion de consumo y demas que obre en poder del denunciante.
En su defecto deben indicarse los medios por los que se pretende probar la relacion de consumo y los
demas hechos base de la denuncia.
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efectuadas surgiere prima facie infraccion a la legislacion vigente, se instruye sumario y
el instructor imputa al presunto infractor por providencia que se notifica™.

El sumariado debe presentar su descargo y ofrecer toda la prueba de que pretende valerse
en el término de diez dias habiles de notificado de la imputacion.”® Concluidas las
diligencias sumariales, se dictara la resolucion definitiva dentro del término de veinte dias
habiles. Toda resolucidon condenatoria dictada por la autoridad de aplicacion puede ser
recurrida por via de apelacion ante la Camara de Apelaciones en lo Contencioso
Administrativo y Tributario; el recurso debe interponerse y fundarse ante la autoridad de
aplicacion dentro de los diez dias habiles de notificada la resolucion.”

Algo digno de resaltar, es que la legislacion de Buenos Aires, contempla el hecho de
mensualmente la autoridad de aplicacion, disponga la publicacion de las resoluciones
condenatorias a costa del infractor; la misma que se haré efectiva en forma rotativa en los
distintos diarios de la ciudad y también por internet. La autoridad de aplicacion
conservara estadisticas actualizadas de resoluciones condenatorias contra proveedores de
productos Yy servicios, debiendo divulgarlas publica y periédicamente. Las estadisticas y
su publicacion, comprenderdn asimismo los casos de negativas a celebrar acuerdos
conciliatorios y de incumplimientos de los celebrados.’®La publicacion de las condenas
es una espléndida forma de ejercer presion sobre los proveedores que no cumplen con las
leyes de proteccion de los consumidores. En nuestro pais, existe una atribucion parecida
a nuestra autoridad administrativa (Defensor del Pueblo) que consiste en publicar el

informe emitido, de oficio o a peticidn de parte; la diferencia en este punto esta en que

75 Articulo 8 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
78 Articulo 9 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
77 Articulo 11 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
78 Articulo 18 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
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en Argentina (Buenos Aires), es una obligacion de la autoridad administrativa; en tanto

que en Ecuador, es una atribucion que se la ejerce muchas veces solo a peticion de parte.

Para finalizar este estudio de la legislacion de la ciudad autonoma de Buenos Aires,
hare mencion al procedimiento administrativo de consumidores, en su sistema de
conciliacion a través de Internet, se establece que el Gobierno de la ciudad implementara
y reglamentard un sistema de conciliacion a traves de Internet para conflictos en las
relaciones de consumo. EI consumidor podra llenar un formulario a través de su
computadora, en el que expondra su reclamo junto con la factura del servicio o
adquisicion que lo origina. Dicho reclamo sera enviado a través de internet a la autoridad
de aplicacion. Recibida la solicitud por dicho medio informatico, se comprobara si el
comerciante o empresa esta adherido al sistema. Si esta adherido, se dard comienzo al
procedimiento que prevé la reglamentacion.’®Es un punto digno de resaltar, debido a la
formaen laque se utiliza los medios tecnolégicos, para agilitar el tramite administrativo,
para lograr una respuesta pronta al denunciante, y un resarcimiento inmediato del derecho

vulnerado.

73 Articulo 20 Ley de Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del Consumidor.
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g Buenos Aires

Esta vigente la Ley de Defensa del
Consumidor, debido a su sistema
politico de divisidn territorial, cada
provincia emite su reglamento de La autoridad de aplicacidn iniciara actuaciones administrativas de
aplicacién de la Ley. oficio o por denuncia de quien invocare un interés particular o
actuare en defensa del interés general de los consumidores.

Procedimiento Administrativo para la Defensa de los Derechos del
S Consumidor y del Usuario.

Cuando se actua por denuncia, del afectado, de
representante o una asociacion de consumidores
Cuando actia de oficio, para la debidamente registrada.
comprobaciéon de una infraccidon se
realiza una inspeccién ordenada de
oficio, se formalizard mediante acta

En un plazo de 10 dias habiles la autoridad, debe promover
la instancia conciliatoria.

labrada por triplicado por el inspector Cuando hay incomparecencia injustificada del denunciante
actuante donde conste, en forma se entiende ' dgsﬁstis:lgn la denuncia,. en  caso de
concreta y precisa, el hecho verificado incomparecencia |n.Just|f|c§fja dgl depunuado, se tiene por
y la disposicion supuestamente fracasada la instancia conciliatoria (existe una multa)
infringida. — > cuando las partes, no llegan a un acuerdo, el funcionario
Si se verifica la existencia de puede formular una propuesta de acuerdo que puede ser
infraccion, el inspector formulara la f':\ceptada en el acto o somgtida a colns'ideragién de los
imputacion y hara saber al presunto interesados por un pl_azo de cinco dias hablles. Si las p_artes
infractor que goza del derecho de no se han pror.u.mc.llado en gste tiempo, se entiende
formular descargo y ofrecer prueba en fracasada la conciliacién promovida.
los términos establecidos en la misma Si llegan a un acuerdo antes de la audiencia deben
ley. presentarlo por escrito a la autoridad de aplicacidon. De
llegarse a un acuerdo en la audiencia, se labra acta en tal
sentido.

Concluida la instancia conciliatoria, si de los hechos

denunciados, la documentacion acompafiada, o del Que la legislacion de Buenos Aires, contempla

acta labrada o de los resultados de las comprobaciones el .hech'o de .mensualmente |.a ay:corldad de
técnicas efectuadas surgiere infraccion a la legislacion, aplicacion, disponga la publicacion de las
se instruye sumario y el instructor imputa al presunto resoluciones condenatorias a costa del
infractor por providencia que se notifica. infractor; la misma que se hard efectiva en
El sumariado debe presentar su descargo y ofrecer forma rotativa en los distintos diarios de la
toda la prueba de que pretende valerse en el término Ciudad y también por Internet.

de 10 dias habiles de notificado. — | tambien es digno de mencionar su sistema de
Concluido eI’prgceso se dic’taré lla.resolucién definitiva conciliacién a través de Internet,. El
dentro del término de 20 dias habiles. consumidor podrd llenar un formulario a través
Toda resolucion condenatoria puede ser recurrida por de su computadora, en el que expondrd su
via de apelacién ante la Cdmara de Apelaciones en lo reclamo junto con la factura del servicio o
Contencioso Administrativo Yy Tr|butar|0; el recurso adquisicién que |0 Origina‘ Si esta’ adherido' se

debe interponerse y fundarse ante la autoridad de
aplicacidn dentro de los10 dias habiles de notificada la
resolucion.

dard comienzo al procedimiento que prevé la
reglamentacion.
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Ecuador

(Buenos Aires)

- A 2 ™
Autoridad Administrativa: Autoridad Admionistrativa:
Secretaria de Comercio Interior Defensoria del Pueblo
o / \ W
a R\ a R\

Nos permite acudir con el
mismo a la via judicial, pero
el mismo no es vinculante,
ya que el Defensor del
Pueblo carece de poder
resolutivo y sancionatorio

Emite una resolucion definitiva,
gue puede ser apelada ante el
Contencioso Administrativo.

\ V. \ V.
4 ) 4 ™
Mensualmente deben Puede el Defensor  del
publicarse las resoluciones Pueblo publicar el informe
condenatorias a cosTa del emitido de oficio o petiicon
infractor. de parte.
\ / \. J
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CAPITULO IV:

ESTUDIO Y ANALISIS DE LA PROBLEMATICA
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ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO EN CUATRO CASOS PRACTICOS SOBRE
LA BASE DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS POR INFRACCION A LA LEY
ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

En este titulo, se analizan cuatro casos que por sus caracteristicas van a resultar de mucha

utilidad en este proyecto de investigacion.

PRIMER CASO: SONIA CORONEL en contra de ELIZABETH RENDON
ANTECEDENTES

La sefiora SONIA CORONEL se realiza un tratamiento odontoldgico con la DRA.
ELIZABETH RENDON, el costo del tratamiento ratifica en $1,870, que este costo
incluye las protesis, la colocacion y el tratamiento de los mismos aproximadamente un
mes después de que se le colocé la protesis temporal se le puso la fija, cuando tenia la
prétesis temporal tenia sensibilidad y le indicd la Dra. Rendon, quien le contesto que
cuando le coloque las protesis fijas, no va tener molestias posteriores.

Por dos ocasiones la odont6loga le revisa a la parte actora y la cual le manifiesta la
odontologa, que siente que las protesis se le movian y la odontéloga le dice que sélo la
impresion.

Los 6 meses le llama a una cita a la odontéloga no se presenta. Le llama otra cita, se
presenta la actora y le manifiesta que se siente mal, que siente filtraciones, que las

protesis se le movian, pero la Doctora le revisa le dice que todo esta normal.

Sin embargo llega a casa tiene dolores y se le inflama y se le hincha la cara durante 8 dias.
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INICIO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Inicio del procedimiento administrativo, por denuncia de la Sefiora CORONEL
CARDENAS SONIA DEL ROCIO. Manifiesta que se realizd un tratamiento
odontolégico, que consistia en unos implantes de zirconio, por los cuales pago la

cantidad de 1.870 dolares.

Peticion: que la profesional que le realizo el tratamiento odontolégico, CUMPLA LA

GARANTIA.

Derechos vulnerados: Art. 52 y 66numeral 25 CRE. Y el articulo 4 numerales 2, 4,8 de

la Ley Organica de defensa del consumidor.
Constitucién Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre

su contenido y caracteristicas

LODC Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor,
amas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre

mercantil, los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos,

de Optima calidad, y a elegirlos con libertad.

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes

y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
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condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren presentar;

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

mala calidad de bienes y servicios.
ACTO DE ADMISIBILIDAD

El defensor del pueblo, admite a tramite, la denuncia presentada por la Sra. Coronel,

y dispone:

Admitir el tramite sumario.

Correr traslado a la accionada, y para que en 8 dias término brinde contestacion.
Convocar alas partes a audiencia.

Designar, secretaria Ad-Hoc.

CONTESTACION

La Dra. Rendon, la denunciada en este proceso, al dar contestacién a la denuncia,

sostiene:

e El tratamiento no era de implantes, sino de protesis fijas de zirconio.
e La Garantia, de 10 afios, era por el material de la protesis fija.

INFORME

Unavez analizado e | caso considera que se esta vulnerando el Derecho del consumidor
a “Que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de
Optima calidad, y a elegirlos con libertad”, por cuanto la proveedora odontdloga
Elizabeth Renddn le ha brindado un servicio profesional sin responsabilizarse, ni
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garantizar que el mismo sea de éptima calidad, es decir satisfaga el objeto por el cual
fue adquirido, ademas el proveedor tampoco entrego al consumidor informacion precisa
y adecuada sobre las condiciones de la prestacion del servicio, de la garantia, forma,
plazo y condiciones del mismo, falta de informacidn que provoco que la peticionaria tome
una eleccién inadecuada, pues la misma no le satisface ni cumple el objeto por el que
contratd el servicio, en tal virtud se considera que - la Sefiora odontdloga Rocié Elizabeth
Rendon Bonilla, propietaria del consultorio dental “Ratoncito Pérez”-, presuntamente
ha vulnerado presuntamente los derechos de la peticionaria sefialados en los
articulos 52 y 66 numeral 25 CRE. Y el articulo 4 numerales 2, 4 y 8 de la Ley

Organica de Defensa del Consumidor.

Se remite el proceso a la unidad Penal, para que se inicie el respectivo proceso

investigativo.
ANALISIS

De la revisién del caso, me permito afirmar que la proveedora del servicio no otorgo a
la consumidora la informacion basica comercial, cuestion que la sostengo debido a que
del expediente no obra el contrato de servicios profesionales (especificando los términos
de la garantia, en que consiste el servicio a contratarse y el material a usarse), folletos
informativos y porque la proveedora no logra probar de ninguna forma que ella cumplio
con la obligacion de otorgar la informacion basica comercial, al escrito de comparecencia
no anexa ningun tipo de prueba. Ademas, considero que esta es una de las causas para
que la consumidora no pueda realizar una decision racional, de acorde a su bienestar y

satisfaccion. Podemos verificar esto en dos puntos:
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1. Respecto al tipo de tratamiento, debido a que existe una contradiccién, ya que

la consumidora sostiene que el tratamiento era de implantes de zirconio y metal
porcelana, y la proveedora sostiene que el tratamiento era de protesis fija de
zirconio.

2. En cuanto a la garantia, la consumidora sostiene que la proveedora le dio 10 afios

de garantia sobre el tratamiento, en tanto que la proveedora odontdloga
manifiesta que al garantia era del material no de su boca y que ella con al

finalizar ya no tenia ninguna obligacién con la consumidora.

Nada se habla en el informe del Defensor del Pueblo, sobre el derecho la indemnizacion
por dafios y perjuicios por las deficiencias en la prestacion del servicio, desde nuestro
analisis hay una confusién con los vicios ocultos, pero en este caso no hablamos de un

bien sino de un servicio.

SEGUNDO CASO: DIANA PALOMEQUE en contra de CORPORACION

NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES (CNT)
ANTECEDENTES

La sefiora DIANA PALOMEQUE realiza un contrato de servicios de television por cable
internet, en la Ciudad de Quito. Pero debido a que DIANA PALOMEQUE se debia
trasladar a la ciudad de Cuenca, se acerca a el Condado Shopping a las oficinas de
CNT, en donde presenta una peticion, solicitando se cancele el contrato de televisién e
internet vigente con CNT, sin embargo la funcionaria le indica que en Cuenca si hay
servicio de internet y no recibe los equipos. Una vez en Cuenca se acerca a las Oficina

s de CNT en el Mall del Rio y contrata solo el servicio de television, mas resulta que
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hasta la presente fecha se ha venido facturando el servicio de internet, que no ha recibido

ni en Cuenca ni en Quito.
INICIO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Inicio del procedimiento administrativo, por denuncia de la Sefiora DIANA

PALOMEQUE, quien solicita la intervencion de la Defensoria del pueblo.
Peticion: que CNT le cobre Gnicamente por el consumo real de los servicios.

Derechos vulnerados: Art. 52 y 66 numeral 25 Constitucion. Y el articulo 4 numerales

4, la Ley Orgénica de defensa del consumidor.
Constitucién Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre

su contenido y caracteristicas

LODC Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor,
amas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes: 4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna
y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los

mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
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ACTA DE ADMISIBILIDAD

El defensor del pueblo, admite a tramite, la denuncia presentada por la Sra. Coronel,

y dispone:

Admitir el tramite sumario.

Correr traslado a la accionada, y para que en 8 dias término brinde contestacion.
Convocar alas partes a audiencia y sefialar fecha para la misma.

Designar, responsable para el tramite

CONTESTACION

La empresa publica CNT, la denunciada en este proceso, al dar contestacion a la

denuncia, sostiene:

e Manifiestan que la fecha sefialada para la audiencia, es antes del término
establecido, asi que solicita prérroga de 8 dias para dar una adecuada
contestacion.

Se concede e la prérroga, asi que al nuevamente dar contestacion CNT, manifiesta:

e La sefiora Palomeque no registra pagos de las facturas emitidas, por los
servicios en los meses de diciembre de 2015 y enero, febrero y marzo del 2016.

e No hay registro de solicitud por escrito que debe presentarse para expresar la
voluntad de los clientes de dar por terminado el contrato.

e El contrato se dio por concluido debido al proceso de vacanteo originado por la
mora incurrida por Diana Palomeque.

e Solita el archivo definitivo del expediente en base a lo expuesto.
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AUDIENCIA

Se lleva cabo el 21 de Octubre del 2016, se instala la misma con la presencia de las dos
partes. Las partes llegan a un acuerdo satisfactorio, que consiste en que la denunciante
Diana Palomeque se compromete a cancelar los valores correspondientes hasta la fecha
de la Gltima prestacion del servicio de internet, asi que se procede elaborar una Acata de
Acuerdo, suscrita por el coordinador General de la Defensoria del Pueblo zona 6, el

funcionario encargado del trdmite y las partes.
ANALISIS

En este caso, no se le ha brindado la informacion correspondiente a la persona
denunciante, ya que la misma piensay da por sentado que habia terminado el contrato
de internet con CNT, debido a que en la ciudad de Quito realizé una solicitud de
manera verbal para la terminacion del contrato de internet; recordemos que la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor en el articulo 44, es clara al establecer que para
la terminacion anticipada del contrato se lo debe realizar por escritoy con 15 dias de

anticipacion a la finalizacion del periodo en curso.

Por ende la terminacion del contrato nunca se dio, alegato valido por parte de CNT, pero
el mismo articulo antes nombrado sefiala que el consumidor mantendra a la obligacion
de pagar los saldos pendientes unicamente pro los servicio efectivamente prestados hasta
antes de la fecha de terminacion unilateral del contrato, en este caso se acuerda pagar
los valores pendientes, pero haciendo un analisis minucioso, recordemos que la Sefiora
Palomeque sefiala que nunca se le entregaron los equipos necesarios para la prestacion

del servicio de Internet, por lo tato este servicios no fueron prestados efectivamente. A
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criterio de la autora, se llega a un acuerdo que vulnera los derechos del consumidor, en

el cual la autoridad a cargo, nada hace para impedir el mismo.

TERCER CASO: TANIA ASANZA en contra del GRUPO MAVESA
ANTECEDENTES

La sefiora Tania Asanza indica que a finales del 2015 llevo su vehiculo marca Peugeot,
modelo BERLINA, afio 2007, de placas AFG-0928, a los talleres mecanicos del Grupo
MAVESA, para que revisen un dafio, que le manifestaron s e trataba del sensor de
oxigeno, que procederian a lavarlo con vinagre y que se compondria sin cambiar el
repuesto, en junio del 2016 el vehiculo continuaba con las mismas falencias, asi que
acudié nuevamente a los talleres de Mavesa, le indicaron que tenia que cambiar la sonda
de oxigeno. El automavil, seguia causando molestias, se lo lleva alos Talleres Mavesa
por tercera ocasion, donde se realizar un cambio de aceite, cambio de filtro de
combustible, cambio de filtro de aire y cambio de filtro de aceite. Como el dafio persistia
por una cuarta vez se acude a los talleres antes mencionados, se indica que hay que
cambia r la caja de mando del cuerpo de aceleracion del vehiculo, lo cual es autorizado
y por lo cual el vehiculo permanecio tres semanas en los talleres de Mavesa. El 06 de
septiembre al tratar de encender el vehiculo, se prende un sensor que indica baja
presidn de aceite en el motor y otra que indicaba stop, por lo que el vehiculo no se movia.
Por lo que su esposos acudio a TALLERES MAVESA a solicitar un mecanico que acuda
a su casa para la revision, el mecanico sefialo que solo se trataba de revolucionar mas
el vehiculo y acelero varias veces, asi que el mecanico procedi6 a llevarse el vehiculo,

manejando por el mecanico y asumiendo cualquier riesgo, pese a que Su esposo sugirié
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llevar el vehiculo en wincha. Al revisar el vehiculo le dicen que el motor esta con
algunas impurezas y que se de desarmar el mismo para limpiarlo y que el valor era de
$287.50. posterior a que se autorizé a que realice esta actividad, de Mavesa les llaman
nuevamente a que s e acerque a las oficinas, en donde les manifiestan que hay que

reparar el motor y que esto tiene un coste de $ 3332.37 ddlares
INICIO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Inicio del procedimiento administrativo, por denuncia de la Sefiora TANIA ASANZA.
Manifiesta que le realizé algunos procedimientos a su vehiculo en los TALLERES

MAVESA, los cuales a decir de la misma le han causado dafios a su automotor.

Peticion: Solicita que se proceda a reparar el motor de su vehiculo en su totalidad y
asuman el dafio que es producido en los Talleres del GRUPO MAVESA vy bajo su

responsabilidad.

Derechos vulnerados: Art. 52 y 66numeral 25 CRE. Y los articulos 4 numeral 4; 18,

22y 23 de la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor.
Constitucién Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre

su contenido y caracteristicas

LODC Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor,
amas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios
internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre
mercantil, los siguientes:
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4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes
y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los

riesgos que pudieren presentar;

LODC Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de reposicién u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.

LODC Art. 22.- Reparacion Defectuosa.- Cuando un bien objeto de reparacion presente
defectos relacionados con el servicio realizado e imputables al prestador del mismo, el
consumidor tendra 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 hubiere otorgado

garantia por un plazo mayor, se estara a este ultimo.

LODC Art. 23.- Deterioro de los Bienes.- Cuando el bien objeto del servicio de
acondicionamiento, reparacion, limpieza u otro similar sufriere tal menoscabo o deterioro
que disminuya su valor o lo torne parcial o totalmente inapropiado para el uso normal al
que esta destinado, el prestador del servicio debera restituir el valor del bien, declarado

en la nota de ingreso, e indemnizar al consumidor por la pérdida ocasionada.

82
Jessika Ximena Cobos Landivar



B,

ésk UNIVERSIDAD DE CUENCA

UNVERSIOAD 0E CUEN

\,i~/

ACTA DE ADMISIBILIDAD

El defensor del pueblo, admite a tramite, la denuncia presentada por TANIA

ASANZA, y dispone:

Admitir el tramite sumario.

Correr traslado a la accionada, y para que en 8 dias término brinde contestacion.
Convocar alas partes a audiencia.

Designar, secretaria Ad-Hoc.

CONTESTACION

El grupo Mavesa, no da una contestacion por escrito.

AUDIENCIA

Se lleva cabo el 31 de Octubre del 2016, se instala la misma con la presencia de las dos
partes. Las partes no llegan a ninglin acuerdo. Ante la imposibilidad de Acuerdo, el
Defensor del Pueblo procede a redactar el informe correspondiente para remitir a la

Unidad Judicial de lo Penal del Cantén Cuenca.
INFORME

Se presume se estaria vulnerando el derecho del consumidor a disponer de una
informacidn precisa, adecuada, veraz, clara, oportuna y completa, sobre el bien adquirido.
Al respecto se cita el manual del Consumidores el cual expone: la informacion brindada
al consumidor, sobre cuya base nace la voluntad de contratar, debe significar la
revelacion fidedigna de las caracteristicas del producto o servicio ofertado y, a su vez la

representacion fiel de las verdaderas condiciones a las que se sujeta dicha oferta. Ese

83
Jessika Ximena Cobos Landivar



.
k UNIVERSIDAD DE CUENCA

>

UNVERSIOAD

\,i~/

deber es la piedra angular sobre la cual descansa todo el andamiaje tutelar de la buena
fe negocial. Sin una informacion verdadera sera imposible que los consumidores y los
usuarios conozcan en forma cierta y oportuna el bien por adquirir y las condiciones bajo
las cuales se obligara” hecho que se desprende de la exposicion cronologica de los
hechos por parte de la peticionaria quien conjuntamente con su esposo ha realizado los
ingresos en los talleres del requerido, incluso las facturas se han emitido a nombre de
este Gltimo ; sin solucionarse de manera definitiva los dafios en su vehiculo, por lo que
el reclamo en la via judicial deberia presentarse de manera conjunta, ahora bien para
determinar si en efecto se ha colocado un aditivo 0 no, es necesario un peritaje, en la
etapa judicial. De la exposicion de la peticionaria presuntamente también se estaria
inobservando la obligacion de todo proveedor de entregar oportuna y eficientemente el
bien, de conformidad con las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor, en especifico en cuento a la calidad del bien, Antonio H. Benjamin refiere
la teoria de la calidad explicando que esta tiene “un pie en la Orbita de la tutela de la
incolumidad psicofisica del consumidor y, otro en la tutela de su incolumidad
econdmica. Sefiala que la calidad de los productos y servicios puede verse conculcada
por la existencia de vicios que se proyectan en un doble sentido(...)(...) en relacién con
el segundo aspecto, la proteccion del patrimonio del consumidor deriva de la constatacién
de vicios de calidad por inadecuacion(...)”hecho que se desprende al momento de
recibir el bien con defectos, con forme expone con fecha 06 de Septiembre, solicitar la
que no se hayan tomado los cuidados para el traslado desde el domicilio de la
peticionaria al taller, momento en el cual manifiesta se produce el dafio considerable que
requiere de arreglos expuestos y que la peticionaria sefiala no son su responsabilidad
sino del prestador del servicio GRUPO HINO MAVESA, responsabilidad que debera

dirimirse por la autoridad judicial; en tal virtud se concluye que presuntamente se ha
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inobservado el contenido de los articulos 52 y 66 numeral 25 de la Constitucion, asi
como los articulos 4, numeral 4, 18, 22 y 23 de la Ley Organica de Defensa del

Consumidor.

Se remite el proceso a la unidad Penal, para que se inicie el respectivo proceso

investigativo.
ANALISIS

El presente informe es un informe que posee una buena motivacion legal y doctrinal, lo
lamentable del mismo es que no se determina con precision las infracciones cometidas,
podemos verificar esta observacion, cuando al momento de establecer la responsabilidad
del proveedor Grupo Mavesa, escribe en el informe presuntamente se ha inobservado el
contenido de los articulos 52 y 66 numeral 25 de la Constitucion, asi como los articulos

4, numeral 4, 18, 22 y 23 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

CUARTO CASO: HERNAN SANCHEZ en contra de CREDI YA SANTA ISABEL
ANTECEDENTES

El sefior HERNAN SANCHEZ, adquiere una moto en CREDI YA SANTA ISABEL, a
crédito, pero posteriormente adquiere un crédito en una institucion financiera con
mejores facilidades, motivo por el cual se acerco a CREDI YA SANTA ISABEL, a fin
de cancelar los valores pendientes de la moto, sin embargo se niegan a recibirle el pago

y le dicen que debe pagar un monto mayor al pactado $1968.
INICIO DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
Inicio del procedimiento administrativo, por denuncia del Sefior HERNAN SANCHEZ
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Peticion: que se le entregue la moto en el precio acordado.

Derechos vulnerados: Art. 52 de la Constitucion. Y los articulos 18 y 48 de la Ley

Organica de defensa del consumidor.

Constitucion Art. 52 “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no
engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos,
la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios 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.”

LODC Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.

LODC Art. 48.- Pago Anticipado.- En toda venta o prestacion de servicios a crédito, el
consumidor siempre tendra derecho a pagar anticipadamente la totalidad de lo adeudado,
0 a realizar pre-pagos parciales en cantidades mayores a una cuota. En estos casos, los
intereses se pagaran Unicamente sobre el saldo pendiente.

Lo prescrito en el presente articulo incluye al sistema financiero.
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ACTIVIDADES REALIZADAS

Lo que hace el funcionario que conoce el proceso, es proceder a llamar inmediatamente
al establecimiento CREDI YA SANTA ISABEL, en donde la empleada a cargo
manifiesta que se procedera a la entrega de la moto.

El sefior Sanchez, mediante llamada telefonica, comunica que le ha sido entregada la
moto satisfactoriamente.

ANALISIS

Como se puede observar, este es un caso muy particular en el cual, no hay acta de
admisibilidad, no hay contestacién, no hay audiencia y por supuesto, no hay informe ni
acta de acuerdo es decir obvia todo el procedimiento. El funcionario de forma
extralimitada procede a llamar, y resuelve la controversia a través de una llamada
telefénica, a pesar de que la ley no le faculta este actividad esta fuera de las atribuciones
del Defensor del Pueblo. Lo positivo de esto es que el funcionario se ingenia una manera
en la cual resuelve de forma eficaz, oportuna y expedita el conflicto, sin embargo es un
caso en el cual de cierta manera se corre con suerte, debido a que si el proveedor
conociese la forma en la que se debe llevar a cabo el procedimiento seguramente exigia

el cumplimiento del mismo.

PROYECTO DE REFORMAS AL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO DE
INFRACCIONES A LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR.

El presente proyecto de investigacion, ha tomado como base el procedimiento ya
establecido en la Ley Organica de Defensa del Consumidor y en el Reglamento de
Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario Yy sugeriré reformas que tendran como

objetivo, segin concepto de la autora mejorar el sistema actual. Del analisis realizado, a
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lo largo de esta investigacion, se concluye en la necesidad de mejorar el procedimiento
y las contradicciones existentes entre estos dos cuerpos normativos, de tal manera que
pueda ser una autoridad administrativa pueda actuar de manera &gil, oportuna y expedita
en los conflictos consumidores.

Las siguientes son las reformas que considero, deberan ser analizadas, las mismas que
estan inspiradas en la legislacion Argentina, especificamente en la legislacion de la
Ciudad Auténoma de Buenos Aires, en materia de Derechos del Consumidor, pues desde
mi punto de vista, de los sistemas legales de los paises de América Latina en este campo,
Argentina tiene el sistema de proteccion méas avanzado, y ademéas busca medidas que
ejercen presion sobre los proveedores que no respetan los Derechos del Consumidor.
Las reformas sugeridas estan principalmente orientadas a optimizar el procedimiento
administrativo en materia de consumidores ante el Defensor del Pueblo, en lo que
respecta respecto de los Derechos del Consumidor, asi que me permito sugerir las

siguientes puntualizaciones:

e Publicaciones mensuales de los informes emitidos por la Defensoria del
Pueblo: la idea estd encaminada a que la ley establezca la obligacién de la
Defensoria del Pueblo, de disponer mensualmente la publicacion de los informes
a costa del infractor, que dicha publicacién se haga efectiva en forma rotativa en
los distintos diarios del pais y también por internet en la pagina de la Defensoria
del Pueblo.

Con la presente propuesta, se ejerceria de cierta manera coaccion a los
proveedores, porque la publicacion en la prensa va a crear una forma de presion
social en la cual las personas van a pensar dos veces antes de acudir a contratar

los bienes o servicios del mismo y una especie de prevencién general frente a los
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demés proveedores que evitaran actos u omisiones que vulneren los Derechos
de Consumidores y Usuarios para evitar ser tachados publicamente como

Proveedores que vulneran Derechos.

e Estadisticas actualizadas de los informes contra proveedores de productos y
servicios: lo que se sugiere es que la norma establezca a obligacion, de la
Defensoria del Pueblo, conservar estadisticas actualizadas de los informes contra
proveedores de productos Yy servicios, debiendo divulgarlas puablica vy
periddicamente. Las estadisticas y su publicacidn, deberan comprender los casos
de negativas a celebrar acuerdos conciliatorios y de incumplimientos de los
celebrados.

El llevar estadisticas permiten a la autoridad de una forma objetiva establecer
indices de en qué clase de productos y servicios se vulneran de manera mas
frecuente los Derechos del Consumidor, en que cantones, provincias se
encuentran mayores indices de procesos de consumidores, cuales son los
proveedores sancionados reincidentes en el irrespeto a los Derechos del
Consumidor. Ademas que en base aestas estadisticas, el estado puede ejecutar
politicas publicas de concientizacion a los proveedores y capacitacion y

empoderamiento de sus derechos a las personas Usuarias y Consumidoras.

e Quienes pueden presentar la denuncia ante el Defensor del Pueblo:
Considero necesario que se establezca en la norma claramente las personas
legitimadas a presentar una denuncia, ya que actualmente a hace referencia
solamente a usuarios y consumidores. Lo que consideramos ideal seria que se
establezca que el usuario o consumidor puede presentar su denuncia por si mismo,
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por representante o por intermedio de una asociacion de consumidores
debidamente registrada.

Con la presente sugerencia, estariamos acorde a la disposicion constitucional en
la cual se habla de que las personas usuarias y consumidoras pueden constituir
asociaciones las mismas que entre sus facultades esta la representacion ante
autoridades administrativas (Defensoria del Pueblo) y judiciales. Ademas que
con esto vamos dando mayor legitimidad a las Asociaciones de Consumidores,
y las mismas se van dando a conocer con lo cual las persona usuarias van

empoderandose sobre sus derechos.

e Eliminar la contradiccién en la normatividad interna entre conocer y
resolver, y conocer y pronunciarse motivadamente: esta contradiccion, la
considero gravisima debido a que en la una norma se estaria otorgando
facultades sancionatoria y resolutiva debido a que se establece debera conocer y
resolver, contraviniendo la norma jerarquicamente superior, creando una
antinomia y ademas otorgando facultades exclusivas de la Funcién Judicial a un
organismo administrativo perteneciente a la Funcién de Transparencia y Control
Social. Por lo tanto se deberia eliminar esta contradiccion estableciendo en toda
la normativa de Consumidores que la facultad de la Defensoria del Pueblo es de

conocer y pronunciarse motivadamente.

e Eliminar la contradiccion en la normatividad interna entre informe y
resolucion: esta reforma se sugiere en base al analisis realizado en el presente
proyecto de titulacién en el cual concluimos que informe y resolucion no son
sinénimos, ademas debo sefialar que esta discordancia nace de la confusion de
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facultades sefialadas en el item anterior, por lo tanto se hace necesaria la reforma
debiendo prevalecer la norma jerarquicamente superior, esto es la Ley Organica
de Defensa del Consumidor.

La necesidad de esta reforma, es por la necesidad de eliminar las antinomias,
unificar la normativa interna de consumidores, y sobre todo para no crear
confusion en los usuarios y consumidores sobre el trdmite a dar a sus quejar y la

forma de culminaciéon del mismo.

e La ausencia injustificada a la audiencia deberia establecer una multa: en
caso de incomparecencia injustificada del denunciado, se tiene por fracasada la
instancia administrativa. Ademas como una medida sancionatoria, para la
ausencia injustificada a la audiencia deberia establecer una multa cuyo monto
considero podria ir de un salario basico unificado, a cinco salarios basicos
unificados.

Considero viable el establecimiento de una multa, debido a que es un mecanismo
de presion para que el proveedor asista al procedimiento administrativo para
tratar de llegar a un acuerdo con el consumidor, buscando asi tutelar los Derechos
del Consumidor de manera efectiva con lo cual de cierta forma se vuelve

obligatoria la asistencia del proveedor a la audiencia ante el Defensor del Pueblo.

e Facultar al Defensor del Pueblo formular una propuesta de acuerdo: en el
supuesto en que las partes, antes o durante la audiencia no arriben a un acuerdo
conciliatorio, se le permita, al Defensor del Pueblo formular una propuesta de

acuerdo que puede ser aceptada en el acto o sometida a consideracion de los
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interesados por un cierto plazo, y en caso de pronunciarse en dicho plazo, se
entenderan que rechazan la propuesta y la instancia administrativa
Esta propuesta con la finalidad de dar una respuesta oportuna al consumidor cuyo
derecho ha sido vulnerado y que mejor a tara vez de una conciliacion, y que
encuentre una respuesta agil, efectiva en la instancia a administrativa sus

Derechos vulnerados sin necesidad de acudir a la via judicial.
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CONCLUSIONES.

Una vez finalizado el estudio realizado al procedimiento establecido en la Ley Organica
de Defensa del Consumidor, en el procedimiento administrativo, he llegado a las

siguientes conclusiones:

1. No existe una normativa eficaz en la cual el sistema de Derechos del Consumidor
pueda basarse para constituir una rama propia del derecho, lo cual seria ideal,
como recomiendo Ghersi en su Trilogia.

2. No existen tribunales especializados en materia de Consumidores que permitan
latutela efectiva de los Derechos de consumidores y usuarios, atentando contra
el principio de especialidad consagrado en el Cddigo Orgéanico de la Funcién
Judicial en su articulo 11.

3. El procedimiento establecido en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y
en el Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario, para el
juzgamiento de las infracciones, origina confusion en el consumidor, debido a
que confunde informe con resolucidn, lo que no es positivo en cuanto a la tutela
de los Derechos del Consumidor.

4. Las funciones del Defensor del Pueblo, en la materia de Derecho de
Consumidores, son insuficientes, pues al no tener las facultades resolutiva y
sancionaria, como si tienen normativas algunos paises latinoamericanos, su labor
se reduce a una especie de mediacion, con lo que poco o nada ayuda en la tutela

de los Derechos del Consumidor.
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5. No existe capacitacion especializada en Derecho de Consumidores a los
funcionarios de la Defensoria del Pueblo y Jueces, asi como tampoco hay una gran
cantidad de abogados especializados en Derecho de Consumidores.

6. Es necesaria la expedicion de una completa normativa, incluyendo las reglas de
procedimiento, aplicables al Derecho del Consumidor, como una rama propia de
este derecho, sin tener que recurrir al auxilio del Derecho Penal. Debido a que en
la actualidad existe una normativa de proteccion al consumidor con
procedimientos propios consagrada en cuerpos ajenos a la Ley Organica del
Consumidor.

7. Encuanto a los casos analizados, puedo concluir que, en general, el procedimiento
establecido ante la Defensoria del Pueblo, y para la reparacion de los Derechos
de los Consumidores, al contrario del deber ser del procedimiento, se ha

constituido en un obstaculo al acceso libre a la justicia.
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RECOMENDACIONES.

Las siguientes son recomendaciones, considero que deberian ser aplicadas en la buscada
de proteccion efectiva a los Derechos del Consumidor:

1. Se recomienda reformar el Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor
0 Usuario y la Ley Organica de Defensa del Consumidor, en lo concerniente a la
confusion entre informe y resolucion, ademas de ciertas la facultades que le
permitan ejercer coaccion, sobre las partes con el objetivo de ejercer una correcta
proteccion eficaz a los Derechos del Consumidor.

2. Se recomienda reformar la Ley Organica de Defensa del Consumidor, en lo que
se refiere a la publicacion de mensualmente de los informes emitidos por el
Defensor del Pueblo, a costa del infractor en forma rotativa en los distintos diarios
del pais y también por Internet.

3. Se recomienda reformar el Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor
o Usuario, en lo que concierne al trdmite conciliatorio ante el defensor del pueblo,
de tal manera que este trdmite se a agil y eficaz.

4. Convertir al procedimiento administrativo ante el Defensor del Pueblo, en la
principal herramienta de acceso a una tutela efectiva de los Derechos del
Consumidor, y disuasion a los infractores.

5. Realizar una campafia de difusion de los Derechos del Consumidor, entre los
profesionales del derecho y en la poblacion en general, para un empoderamiento
efectivo de sus derechos como consumidores.

6. Realizar capacitaciones contantes a los funcionarios de la Defensoria del pueblo
en materia de Consumidores, para que estos ejerzan una tutela efectiva de los

Derechos del consumidor.
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7. Cumplir con el Articulo 89 de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor que
establece “El Ministerio de Educacion y Cultura incluird, como eje transversal,
dentro del pensum de asignaturas ya existentes, un componente relacionado a la
educacion del consumidor; con tal finalidad ejecutara programas de
capacitacion docente e incluird mensajes acerca de los derechos del consumidor
en los textos y otros medios pedagdgicos. La educacion del consumidor
privilegiard las siguientes areas:

1. El conocimiento de los derechos y obligaciones;

2. Promover la capacidad para elegir con mayor libertad y eficacia entre los
bienes y servicios que ofrece el mercado;

3. Planificar y satisfacer mejor sus necesidades; v,

4. Evitar riesgos derivados de un uso inadecuado de bienes y servicios.”
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