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RESUMEN

En el diario vivir de las personas, siempre se han presentado diferentes
necesidades, entre ellas, la de adquirir productos o servicios a fin de satisfacer una
necesidad inminente del individuo. Es asi, que, a lo largo de la historia, siempre han
existido relaciones de mercado, y con ello una relacion directa entre proveedor y
comprador.

En la antigiiedad al ser el proveedor, quien mds dinero tenia, era el que mayor
poder ejercia dentro del mercado, abusando de tal manera de la parte vulnerable que se
encontraba a expensas de lo que ofrecia el proveedor, incluso frente a una desinformacion
total que atropellaba de tal manera los derechos del consumidor.

Finalmente, después de una larga espera y al ver como se han atropellado los
derechos como consumidores y se han olvidado las obligaciones de los proveedores,
comienza a surgir la lucha frente a la proteccion de consumidores, de tal manera que
surgen las primeras manifestaciones en cuanto a la creacion de una ley hacia el
consumidor.

En la actualidad, existe ya una ley registrada en la carta Constitucional, que
reconoce los derechos de los consumidores y usuarios, asi como la Ley Organica del
consumidor que trata acerca de la proteccion de derechos de los consumidores y las
obligaciones que tienen los proveedores. Asi mismo en caso de que se lleguen a vulnerar
derechos de consumidores, la Constitucion encarga a la Defensoria del Pueblo a fin de
que los mismos mediante acciones juridicas, traten de sanear o reparar el derecho
vulnerado a fin de hacer el pleno uso de la justicia y proteger de tal manera a la parte mas

vulnerable en este caso los consumidores.

Palabras clave: Derechos, consumidores, Constitucion, Defensoria del Pueblo.



ABSTRACT

In the daily life of people, different needs have always arisen, among them, that of
acquiring products or services in order to satisfy an imminent need, so throughout history,
market relations have always existed, and with it, a direct relationship between supplier and
buyer, in ancient times, as the supplier, who had the most money, was the one who had the
most power in the market, thus abusing the vulnerable part, who had less money, who was at
the expense of what the provider offered, even in the face of total disinformation, trampling
the rights of the consumer in such a way, after a long wait and seeing how their rights as
consumers have been trampled and they have been forgotten the obligations of the suppliers,
the fight against the protection of consumers begins to arise, within the commercial
relationship, in such a way that the first manifestations regarding the creation of law towards
the consumer, which took a long time.

Currently, despite having a law, it is entirely unknown even by consumers, which is
why they continue to be exposed to market threats. In Ecuador, we have a Constitutional
Charter which recognizes the rights of consumers and users, as well as the Organic Law of
the consumer, a specific law that deals with the protection of consumer rights as well as the
obligations that providers have; likewise, if consumer rights are violated, the Constitution
orders the Ombudsman's Office so that they, through legal actions, try to clean up or repair
the violated right in order to make the full one of justice and thus protect the most vulnerable

part in this case, the consumers.

Keywords: Rights, consumers, Constitution, Ombudsman.
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INTRODUCCION

Los consumidores a través del tiempo han tenido que enfrentar la desinformacion
y falta de educacion existente para exigir una correcta satisfaccion de sus necesidades, a
través de la adquisicion en el mercado de bienes y servicios, enfrentando la compleja
realidad en la cual las reglas se marcan por los proveedores y empresarios, encontrandose
el Estado totalmente desprovisto de mecanismos o instrumentos que regulen tales
desequilibrios y protejan al consumidor, siendo asi que los derechos de los mismos en
Ecuador son reconocidos en primer orden por la Constitucion de la Republica y la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor. Por lo que los consumidores en los ultimos tiempos
han tenido que pasar por una fase de modernizacion, producto de la migracion del campo
a la ciudad, transformdndose de una sociedad agraria en una totalmente urbana,
permitiendo de esta manera generar relaciones directas entre proveedor y consumidor,
trayendo consigo una serie de conflictos respecto a la calidad de los bienes, productos o

servicios que se ofertan y adquieren en el mercado.

La Defensoria del Pueblo, por disposicion constitucional tiene entre sus
atribuciones la proteccion y tutela de los derechos de las personas; y como competencia
especifica, investiga y resuelve sobre acciones u omisiones de los prestadores de servicios
publicos y privados, coherente con esta disposicion la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, establece como facultad de la Defensoria del Pueblo, conocer y
pronunciarse motivadamente sobre los reclamos y las quejas ante vulneracion a los
derechos de las personas consumidoras, asi mismo el articulo 191 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador inciso segundo refiere “se prestara un servicio legal, técnico,
oportuno, eficiente, eficaz y gratuito, en el patrocinio y asesoria juridica de los derechos
de las personas, en todas las materias e instancias”, por ende dicha entidad actta frente a
la vulneracion de los derechos de estas personas ya sea provocado por entidades publicas

o privadas.

La Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley Organica de Defensa del
Consumidor facultan a la Defensoria del Pueblo a que vele por los derechos de los
consumidores, garantizandoles responsabilidades a los prestadores de servicios o bienes
de consumo por aquello que brindan u ofertan al publico, sin embargo, dicha entidad no
toma los respectivos mecanismos de accion dejandoles vulnerables frente a las

inconsistencias presentadas en el marco legal.
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Por lo que el objetivo de la presente investigacion se basa en analizar a través de
un estudio juridico y doctrinario la falta de una defensa técnica, oportuna y estratégica
por parte de la Defensoria del Pueblo, frente a la vigencia de los derechos de los

consumidores, grupo actualmente vulnerado a diario en nuestro Estado ecuatoriano.

El problema por investigar serd abordado a través del método inductivo, analitico
y descriptivo; por las caracteristicas de la investigacion, siendo de tipo documental-
bibliografica, de campo, bésica y descriptiva, de disefio no experimental, de enfoque
cualitativo; para la recopilacion de la informacién se aplicard una encuesta y el
tratamiento de los datos se lo realizara a través de técnicas matematicas, informaticas y

logicas.
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CAPITULO L.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.Problema

El Articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, refiere acerca del
derecho de las personas consumidoras a disponer de bienes, servicios de 6ptima calidad
y a elegirlos con libertad, asi como el poder obtener una informacidon precisa y no
engafiosa del producto o servicio que estén adquiriendo; asi mismo el Articulo 191 del
mismo cuerpo legal sefiala que la Defensoria del Pueblo tiene como fin garantizar el pleno
e igual acceso a la justicia de las personas que por su estado de indefension o condicion
econdmica, social, cultural no puedan contratar los servicios de una defensa legal para la
proteccion de sus derechos, ademas acota que la defensa técnica que brinde dicha entidad

debera ser técnica, oportuna, eficiente, eficaz y gratuita.

En base a las obligaciones establecidas en la Ley Orgéanica de Defensa del
consumidor, el proveedor o la persona que este ofertando el bien, producto o servicio;
debe brindar una informacién adecuada, verds, oportuna, completa de los bienes o
servicios que promocionen u oferten, en el mercado, a fin de que las personas
consumidoras tengan la libertad para elegir de acuerdo a sus afinidad y necesidades
actuales, frente a la vulneracion de cualquiera de los derechos de este grupo de personas

actua la Defensoria del Pueblo.

Con los antecedentes expuestos, se manifiesta que el problema de la presente
investigacion, radica en el hecho de que la defensa técnica de la Defensoria del Pueblo
debe ser “técnica, oportuna, eficiente, eficaz y gratuita”, en todas sus instancias, a fin de
velar y garantizar los derechos constitucionales de los consumidores, sin embargo dicha
defensa no cumple la obligacion emanada por la propia Constitucion, razoén por la cual
no se garantiza el cumplimiento del derecho de manera integra, considerandose esta

opcion como una forma de evadirla.

Sin embargo, otra de las problematicas que se genera a diario es el
desconocimiento por parte de consumidores en cuanto a sus derechos y el actuar de la
Defensoria del Pueblo frente a la vulneracioén de los mismos, provocando que este grupo
de personas se encuentren indefensos, la consecuencia de este desconocimiento genera
que en muchos casos en donde se ha evidenciado la vulneraciéon de sus derechos,

alegando que la defensa técnica que brinda la Defensoria del Pueblo seria totalmente
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ineficiente, y en casos en los que se llegue a conocer de manera tardia la defensa técnica
de la Defensoria del Pueblo dejaria de ser oportuna, provocando el incumplimiento de
preceptos constitucionales, mas ahora que nos encontramos en una sociedad netamente

consumista,

La necesidad recae en estudiar si realmente la defensa técnica que brinda y ejerce
la Defensoria del Pueblo defiende los derechos constitucionales de los consumidores, en
un contexto real, donde se evidenciara si esta defensa es técnica, oportuna, eficiente.

eficaz y gratuita en todas sus instancias.

1.2.JUSTIFICACION

La presente investigacion radica en torno a los derechos y garantias de los
consumidores, a la proteccion a los mismos y como el Estado debe garantizarlos a través
del debido proceso, por estar prescrito como derecho en la Constitucion de la Republica

del Ecuador.

Al encontrarnos en una sociedad netamente de consumo, la vulneracion hacia
consumidores, es palpable a diario, por las siguientes razones que me permito citar a
continuacion, falta de conocimiento acerca de los derechos de los consumidores, y
obligaciones de los proveedores, la poca facultad con la que cuenta la Defensoria del
Pueblo como para poder restituir un derecho violado, todo esto debido a la falta de
politicas, para incentivar campaias en sectores estratégicos en donde empieza la relacion
comercial, porque si bien es cierto se han incrementado plataformas virtuales no es menos
cierto que la gente de comunidades o pueblo no tienen acceso a los mismos, razén por la
cual muchos de sus derechos son vulnerados por falta de conocimiento y aprovechamiento
mismo del proveedor por gozar dentro de la relaciéon comercial con mas jerarquia, todo
aquello serviria a un de realizar una efectiva defensa técnica por parte de esta institucion
que tiene a su cargo la proteccion de derechos constitucionales, como es la Defensoria del

Pueblo.

Es importante el tema de investigacion ya que permitira demostrar la vulneracion
a derechos d consumidores, y creara conciencia en la Defensoria del Pueblo a fin de crear
campaias informativas que llegues a comunidades, pueblos, nacionalidades y se enfoquen
en todo el estado ecuatoriano a fin de que las personas que realizan comercio a diario no

sean victimas de los proveedores que abusan del conocimiento a fin de obtener beneficios
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propios, con esto la Defensoria del pueblo estaria brindando una defensa técnica,

oportuna, eficaz y eficiente, puesto que en la actualidad la defensa de los mismos es nula.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1

1.3.2

Objetivo general

Analizar a través de un estudio juridico y doctrinario la defensa técnica de la

Defensoria del Pueblo frente a los derechos constitucionales de los consumidores.

Objetivos especificos

Identificar los derechos de consumidores y la proteccion que brinda la Defensoria
del Pueblo a los mismos.

Investigar mediante un estudio juridico- doctrinal, si la defensa que brinda la
Defensoria del Pueblo logra que se respeten los derechos constitucionales de los
consumidores.

Realizar un analisis critico de casos practicos donde se evidencia si la defensa de
la Defensoria del Pueblo es técnica, oportuna, eficiente y eficaz, a fin de establecer
si se cumplen preceptos constitucionales, que no vulneren derechos de

consumidores.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

UNIDAD I
GENERALIDADES

a. Antecedentes historicos de los derechos del consumidor.

Después de un gran abuso a sus derechos y una lucha inalcanzable porque los
mismos sean reconocidos y respetados, a través de un sin nimero de puntuales
eventualidades como la influencia por parte de la civilizacion romana que genera la
aparicion de un sistema juridico sélido, reconocido e institucionalizado; en la edad media,
se promueve la responsabilidad de los productores, distribuidores y vendedores,
instituyendo mecanismos de control como estdndares de calidad, entre otros (Monteros,
2015) . Con la Revolucion Francesa, en 1760, se origina la declaracion de derechos
universales del hombre, en el que cada persona asume responsabilidad del producto que
adquiere, por tanto, el consumidor queda totalmente desprotegido (Monteros, 2015). En
la Revolucién Industrial se evidencia un incremento en cuanto a la adquisicion de bienes,
productos y servicios, por lo que de manera fehaciente se demuestra la inoperancia en
cuanto a las relaciones de consumo, evidenciando asi que la proteccion hacia el
consumidor ha sido totalmente indirecta e insuficiente (Monteros, 2015).

Surge en el siglo XX, en Estados Unidos, una de las primeras formas de
manifestacion por parte de los consumidores, producto de la transgresion a sus derechos,
debido a dos factores muy importantes; la especulacion y la falta de control en cuanto a
precios de productos o servicios en el mercado; lo que trajo como consecuencia que los
consumidores, busquen la mejor alternativa a fin de exigir, el ser protegidos, con tal
hazafia realizada por parte de los consumidores a mitad del siglo prenombrado, se logra
reconocer sus derechos de manera legal y formal, otorgando derechos y obligaciones en
un cuerpo normativo, el cual ayude a regular la relacion comercial, y lograr una libertad
comercial (Monteros, 2015).

Otro de los aspectos importantes a citar refiere cuando John Kennedy, el 15 de
marzo de 1962, dentro de su discurso reconoce al consumidor como ente fundamental.
Dicho evento sirve como antecedente a fin de internacionalizar el Dia Mundial de

Derechos del Consumidor, puesto que reconoce las desigualdades y abusos hacia el
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consumidor, al ser un colectivo con inferioridad dentro del mercado, los cuales no
gozaban ni de voz, ni de voto, por no tener un marco juridico- legal en el cual ampararse,
por tanto, tenian que someterse a las reglas del mercado, y con ello a las reglas que el
proveedor y empresas imponian (Castro, 2016).

John F. Kennedy dentro de su discurso manifiesta “consumidores somos todos”,
y a través de un andlisis muy riguroso determina la importancia de la proteccion al
consumidor, puesto que son la clave para la economia tanto nacional como internacional
(Castro, 2016).

Con el reconocimiento realizado en Estado Unidos la ola se expande al continente
Europeo y a otros continentes, surgiendo la iniciativa de que estos derechos no sean solo
reconocidos dentro del pais, si no, de manera internacional (Castro, 2016).

En el afio 1982 la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) reconoce los
diferente abusos de los que han sido victimas los consumidores, convirtiéndoles en sujetos
de derecho, y celebrando los derechos del consumidor el 15 de marzo, acto que a nivel
mundial se convirtié en un dato historico (Castro, 2016), tratando desde esa fecha de
capacitar y dar a conocer e impulsar los derechos del consumidor, mas sin embargo a

resultado imposible, siendo este uno de los problemas mas graves a lo largo del tiempo.
b. Naturaleza y fundamento de los derechos del consumidor.

Al no contar con una regularizacion y proteccion juridica dentro de las relaciones
de comercio que se extienden por el mundo, se trata de brindar a las partes mesura, ya que
a lo largo del tiempo quien a impuesto las reglas en el mercado ha sido el proveedor,
presentandose el consumidor como la parte mas vulnerable dentro de la relacion
comercial (Monteros, 2015).

La naturaleza enfocada a la proteccion del consumidor, se predestina a convertirse
en el instrumento juridico que brinde defensa a la parte que durante todo el tiempo se ha
encontrado en desventaja, la naturaleza es indeterminada puesto que los cambios en el
mercado son constantes, por lo cual la ley que se enfoque a protegerlo deberia enfatizar
parametros de calidad frente a la realidad de consumo de las personas (Monteros, 2015).

El derecho del consumidor es protector, por tanto, se enmarca dentro del derecho
comun que busca proteger una aglomeracion de personas que se enfrentan al gran abuso
que existe en el mercado, el mismo que se ha ido desarrollando de manera acelerada tal
como las formas de consumo, sin embargo lo que ha ocurrido con el derecho y los

esquemas de proteccion han ocasionado que sigan vulnerandose los derechos del
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consumidor ya que estos no han evolucionado junto con el mercado sino que se han
estancado (Monteros, 2015).

Segun Philip Kotler (1996), “el consumidor es una persona que satisface una de
sus necesidades utilizando hasta su término y destruyendo un producto o bien”

Se entiende por consumidor a toda aquella persona, que para satisfacer sus
necesidades adquiere productos o servicios, encontrandonos, asi como seres humanos en
el diario vivir, expuestos a diferentes necesidades que esperamos se satisfagan (Monteros,
2015).

La relacion que se genera entre la persona que oferta un bien o producto y quien
adquiere o pretende adquirir el bien o servicio se enfrentara por la desigualdad existente
entre los mismos, debido a que quien manda en el mercado es quien posee poder
adquisitivo y economico, abusando de la parte vulnerable. Dentro de este contexto, se
hace necesaria la participacion del Estado a favor de politicas que enfrenten las distintas
realidades sociales, ayudando a defender la capacidad adquisitiva de los consumidores y
garantizando y precautelando la calidad, utilidad y capacidad de los bienes o servicios,
que ofertan en el mercado (Monteros, 2015).

La proteccion tuvo que ser instaurada mediante un cuerpo normativo que ayude a
cambiar las diferentes formas de abuso que existian en el mercado, por lo que se cred un
enfoque en el cual se brindaba un amparo a través de una ley especifica, misma que trataba
acerca de la defensa del consumidor, y debia estar dirigida tanto a personas naturales
como juridicas, dentro de la relacion comercial (Monteros, 2015).

En la ultima década, como producto de la globalizacion y la necesidad de sentirnos
conectados, se ha presentado el consumo por medio de la tecnologia a través de la red, lo
que ha dinamizado las relaciones comerciales de manera 4gil y oportuna, pese a ello, los
derechos del consumidor atn se han visto vulnerados por el proveedor a razén de que en
muchos de los casos existe una entrega tardia del producto o las especificaciones y
caracteristicas llegan diferentes a las que se mencionaron cuando se adquiri6 el producto,
situacion que vuelve a poner en desventaja al consumidor y vulnera sus derechos
(Monteros, 2015).

En los distintos escenarios que se han sefialado en acépites anteriores se ha
resaltado la situacion de inferioridad en la que se encuentra el consumidor frente al
proveedor, situacion que se encuentra determinada por la “ley de la oferta y la demanda”.

Asi como el caracter “amateur”, de la participacion del consumidor en el mercado frente
b
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al caracter “profesional” que incumbe al proveedor dentro de la relacion comercial

(Monteros, 2015).

c. Evolucion de los derechos del consumidor en Ecuador.

El Ecuador ha tenido eventos importantes dentro de la relacion de mercado,
principalmente en los afios 50 cuando se comienza a exportar banano y petréleo a fin de
contribuir con el desarrollo y dinamizar la economia, lo que provoca que se practiquen
politicas neoliberales y dota a los empresarios de poder, causando que estos se eleven de
manera desmedida y dejen al consumidor en extrema desventaja, generando dificultades
y haciéndose indispensable un eje regulador (Monteros, 2015).

En el gobierno del Dr. Rodrigo Borja, el ideal de proteccidon a consumidores, fue
mucho mads especifico, promulgiandose la primera ley sobre materia de Defensa del
Consumidor, misma que ha tenido que irse reformando de acuerdo a las diferentes
necesidades y en pro del desarrollo de los derechos de los consumidores, en donde la
vulneracion de sus derechos debia resarcirse, por tal motivo Ecuador era suscriptor de
acuerdos internacionales que actuaban en defensa del consumidor (Monteros, 2015).

La promulgacion y creacion de la Constitucion Politica de la Republica del
Ecuador, en el afio de 1998, se establece como aspecto importante debido a que se firman
acuerdos y convenios internacionales a favor de la defensa del consumidor, dotando de
obligacion al Estado para que vigile los derechos de los consumidores a fin de evitar
vulneracion a los mismos (Monteros, 2015).

La Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, (1998), dentro del articulo
23, numeral 7, referente a la defensa hacia el consumidor, menciona “el derecho a
disponer de bienes y servicios, publicos y privados, de 6ptima calidad; a elegirlos con
libertad, asi como a recibir informacién adecuada, veraz sobre su contenido y
caracteristicas”, asi como los diferentes mecanismos que se prevén a fin de resarcir dafios
generados al consumidor, y sanciones en caso de vulneracion a sus derechos. Dicha
defensa no se enmarca solo a bienes o servicios que ofertan del sector privado sino
también bienes o servicios que oferta el Estado, y que son de caracter ptiblico (Monteros,
2015).

En el afio 2000 la Ley Orgénica de Defensa del consumidor reemplaza a la Ley
de Defensa del Consumidor promulgada en el afio 1990, con el objetivo de buscar una
igualdad de condiciones entre proveedor y consumidor; dicha ley contiene una serie de

principios los cuales le dotan al consumidor de las garantias necesarias para que de
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manera efectiva se logren proteger sus derechos, asi como mecanismos que deben ser
activados al momento de que se genere una violacion a cualquiera de sus derechos
(Monteros, 2015),

Dentro de la defensa que se ha tratado de brindar en cuanto a la proteccion de
derechos del consumidor, se entiende que la responsabilidad para conocer y atender
causas o quejas del consumidor, refieren a la Defensoria del pueblo, debiendo actuar de
manera eficaz a fin de hacer afectivos los derechos de este grupo de personas que se
enmarcan dentro de una relacién comercial como la parte mas vulnerable, por tanto, a fin
de evitar dicha vulneracion de derechos, la Defensoria del Pueblo actiia en campafas de
prevencion, aplicando preceptos de control y vigilancia del cumplimiento de la Ley

(Monteros, 2015).

d. Finalidad y ambito de la Ley Organica del Consumidor.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, (2000), en su Art. 1, textualmente
manifiesta, “El objeto de esta ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los
consumidores y procurando la equidad y seguridad en dichas relaciones entre las partes”;
es decir, que la normativa existente en el cuerpo legal, defiende los derechos del
consumidor y la aplica conforme a las relaciones de consumo, ya sea que se trate de la
adquisicion de un bien o un servicio; recalcando que al ser la Ley Orgéanica de Defensa
del Consumidor, una ley orgéanica, esta gozara de mayor jerarquia, frente a otros cuerpos
normativos ordinarios, que entren en conflicto o se opongan a dicha defensa .

El ambito de aplicacion de la ley respecta tanto a personas naturales como
juridicas, publicas o privadas, es decir se dirige a quienes realicen actividades econdmicas
ya sean de produccidn, importacion, exportacion, distribucion o comercializacion de
bienes y prestacion de servicios. Ademas, se basa en la proteccion de derechos de los
consumidores, es decir todos los articulos consagrados en la misma, son netamente
protectores, a fin de evitar abusos por parte del proveedor, empresario o fabricante
(Monteros, 2015).

El objeto por el cual se crea la Ley, infiere, debido al reconocimiento de la
debilidad estructural que se entiende en el mercado, donde desde tiempos antiguos, el
hombre por necesidad, se encuentra en la parvedad de adquirir productos a fin de saciar
sus necesidades, generando relaciones de comercio, en donde la persona que posee el bien

o servicio abusa del consumidor, ofertando su producto en el doble o triple de su precio y

22



ofreciendo un articulo de mala calidad, por lo que esta ley insta el equilibrio econdmico
y garantiza la proteccion y ejercicio efectivo de los derechos (Monteros, 2015).

El ambito y finalidad de la Ley Orgénica en Defensa del Consumidor, es
totalmente concordante con la Constitucion de la Republica del Ecuador, la cual
promueve la proteccion de derechos del consumidor y a la vez trata de prevenir dicha

vulneracion (Monteros, 2015).
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UNIDAD II

INCIDENCIA LA DEFENSA QUE BRINDA LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
EN EL DERECHO A CONSUMIDORES.

a. La defensa técnica de la Defensoria del Pueblo en favor de los consumidores.

Para entender de mejor manera empezaremos aclarando dos términos usados
comunmente cuando se habla de este tema, el término jurisdiccion, hace referencia a la
potestad publica para juzgar y hacer ejecutar lo juzgado, en cambio la competencia, es
aquella potestad que se encuentra distribuida en los diversos juzgados y tribunales de
justicia, los cuales, se distribuyen en razon de territorio, materia, personas y grados
(Moya, 2017).

El Art. 81 de la Ley Organica del consumidor, (2000), faculta la competencia a la
Defensoria del Pueblo, articulo totalmente concordante con el Art. 214 de la Constitucion
de la Republica del Ecuador, (2008), el cual manifiesta: “La Defensoria del Pueblo tendra
como funciones la proteccion y tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador y la
defensa de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos”.

Es decir, por mandato constitucional la Defensoria del Pueblo tiene a su cargo el
velar por la proteccion de los derechos prescritos en todos los cuerpos normativos legales
que rijan en el estado ecuatoriano.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, (2000), en el articulo 81 refiere:

Es Facultad de la Defensoria del Pueblo conocer y pronunciarse motivadamente
sobre los reclamos y las quejas, que presente cualquier consumidor, nacional o extranjero
que resida o este de paso en el pais y que considere que ha sido directa o indirectamente
afectado por violacién o inobservancia de los derechos fundamentales del consumidor
establecidos en la Constitucion de la Republica del Ecuador.

La Defensoria del Pueblo dentro de sus atribuciones tiene el conocer y resolver
causas en las que se genere violacion de derechos de los consumidores, a fin de que lo
que se queden en la indefension y se cumpla de manera estricta un mandato constitucional.

El articulo 215 nimero 1, de la Constitucion de la Republica del Ecuador, (2000)
indica:

La Defensoria del Pueblo tiene como atribucidn, el patrocinio de oficio o a
peticion de parte de las acciones de proteccion, habeas corpus, acceso a la informacion
publica, habeas data, incumplimiento, accion ciudadana y reclamos por mala calidad o
indebida prestacion de los servicios tanto publicos como privados.
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Defensa por parte
de la Defensoria del
Pueblo

Fuente: Proceso por parte de la Defensoria del Pueblo a favor de consumidores.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar
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Es decir que la Defensoria del Pueblo, tiene como atribucién el brindar una
defensa técnica adecuada al consumidor, en caso de que alguno de sus derechos
constitucionales hayan sido vulnerados, a fin de poder restituirlo.

A partir de lo argumentado en parrafos anteriores, se entiende que, la Defensoria
del Pueblo, realiza una defensa técnica netamente preventiva a favor del consumidor,
puesto que trabaja primeramente en la difusién para que los consumidores conozcan
acerca de sus derechos, ademds de las obligaciones con las que cuenta el proveedor, o
prestador de servicios, con el objetivo de que en caso de que llegue a existir una
vulneracion, los mismos, sepan, como actuar, a donde acudir, y seguir con el
procedimiento, con el fin de restituir el derecho vulnerado, acciéon que muchas de las
veces da un resultado insuficiente frente a la gran cantidad de consumidores que
desconocen acerca de sus derechos, lo que provoca que la defensa técnica por parte de la
Defensoria del pueblo resulte escasa o nula, siendo indispensable seguir trabajando para
que dicha defensa sea oportuna, eficaz y eficiente, garantizando asi, el pleno accionar de
la justicia, asi como del debido proceso, para de esta manera se pueda cumplir con el
mandato constitucional y proteger a la parte mas vulnerable de la relacion comercial, que
en este caso es el consumidor.

Dentro de este aspecto, se debe entender que se puede actuar de manera
administrativa, dicho tramite se lleva a cabo dentro de la Defensoria del Pueblo, el tramite
se inicia de oficio o a peticion de la parte, mediante una queja a dicha institucion, una vez
que se recibe dicha queja se procede a tramite o rechazo, el cual debe estar debidamente
motivado y fundamentado, se pone en conocimiento al responsable para que en el plazo
de 8 dias conteste, en caso de no hacerlo se entendera como aceptada, posteriormente se
puede llamar a audiencia a fin de que las partes involucradas formulen alegaciones, las
deliberaciones quedan en un acta firmada por el funcionario, pudiendo ser apelada en el
término de 8 dias; la instancia judicial se resuelve ante un juzgado, tribunal o corte
competente, quien deliberara acerca del derecho vulnerado asi como la reparacion
correspondiente mediante cosa juzgada, cabe tomar en cuenta que en sentencia es donde
quedara implicita la obligacion del sentenciado en este caso al proveedor al cual el

juzgador decida imputar cargos, de pagar dafios y perjuicios al afectado (Monteros, 2015).
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b. Estudio de casos de defensa técnica a consumidores por la Defensoria del
Pueblo.

El primer caso, motivo de andlisis, nos permitird reconocer los diferentes abusos
por parte del proveedor hacia el consumidor, vulnerando el proveedor derechos
constitucionales del consumidor, en este caso, el derecho a la informacion y el derecho a
un trato justo.

Como sinopsis del caso referido me permito narrar los siguientes puntos;
primeramente es menester dar a conocer que la consumidora en este caso la sefiora Isaura
Jaramillo quien dentro de la relacién comercial es compradora de un servicio de
mantenimiento y arreglo para su auto, acude a la casa comercial Distribuidora “El Valle”,
que en este caso es el proveedor, una vez que la consumidora, habla y llegan a un acuerdo
acerca del arreglo de su auto; la consumidora decide ir a su casa a fin de que dicha casa
comercial realice su trabajo, una vez que la casa comercial, revisa el auto, se da cuenta de
otros percances que sufre el mismo, razon por la cual llaman a la consumidora con el
objetivo de lograr que la misma de su consentimiento, llegando a un acuerdo de pago y
trabajo, el dia en el que la consumidora, va por su vehiculo, la casa comercial trata de
cobrar un precio superior al acordado, refiriendo “que se tuvieron que realizar mas
arreglos en el vehiculo, para que quede en dptimas condiciones”.

Con lo esgrimido en lineas anteriores podemos observar la vulneracion a derechos
como son el derecho a la informacion y el derecho al trato justo por parte del proveedor
hacia el consumidor.

El articulo 1 inciso segundo de la Ley Orgénica de Defensa del consumidor,
refiere: “El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y
procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las partes”. (Ley
Organica de Defensa del consumidor, 2000)

La Ley Organica de Defensa del consumidor, (2000), dentro de su contenido
otorga derechos al consumidor a fin lograr un trato igualitario dentro de la relacion
comercial, otorgando obligaciones al proveedor, dentro de ellas el Art 17 de la ley ibidem
manifiesta: “Es obligacion de todo proveedor, entregar al consumidor informacion veraz,
suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicio ofrecidos, de tal modo que
este pueda realizar una eleccidon adecuada y razonable”(Ley Organica de Defensa del

consumidor, 2000)
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Dentro del caso in examine, se observo que dicho articulo fue violado, debido a
que la casa comercial no entregd al consumidor la informacion suficiente, evitando que
el consumidor en base a la informacion recibida por el proveedor tome la decision de
realizar los arreglos a su vehiculo, sino mas bien sin su consentimiento, el proveedor los
realizo, para que en el momento en el cual se cobre la factura, el consumidor pague por
todos los servicios realizados.

Al observar que, si ha existido inobservancia de dichos articulos por parte del
proveedor, el consumidor, decide acudir hacia la Defensoria del Pueblo, a fin de elevar
su queja y tratar de resarcir el dafio, dicha institucion inicia un proceso administrativo a
fin de tratar de restituir el derecho vulnerado, sin embargo, dicha accion es vaga,
elevandose el proceso a una instancia judicial, frente a un Juez Penal.

En el caso expuesto con anterioridad, donde evidentemente existe vulneracion de
derechos hacia el consumidor, se puede observar que existen errores de aplicacion
conforme a la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y normas en cuanto a
procedimiento, por parte de la Defensoria del Pueblo, debido a que si bien es cierto realiza
una actuacion netamente administrativa puesto que recurre con un informe motivado a fin
de producir la compensacion del derecho vulnerado, mas sin embargo al no tener
capacidad sancionadora, emite un informe correspondiente, con el objetivo de iniciar al
juicio correspondiente frente a un juez de instancia, conforme es de mandato
constitucional, la Defensoria del Pueblo debe garantizar la prevencion de la vulneracion
de un derecho y en caso de que haya sido vulnerado lograr restituirlo, para lo cual dicha
Institucion debe aplicar el mejor mecanismo y conseguir que al consumidor se le restituya
el derecho vulnerado, la Defensoria del Pueblo, dentro de sus competencias puede seguir
garantias jurisdiccionales, con el fin de lograr la compensacion del derecho vulnerado por
parte del proveedor, hacia el consumidor, sin embargo la Defensoria del Pueblo, se limita
a seguir una accidon administrativa no provechosa para el consumidor, de tal manera que
la actuacion de Defensa por parte de la Defensoria del Pueblo se vuelve ineficiente e
ineficaz en favor del consumidor, puesto que como Institucion se debe encargar por
mandato constitucional, de lograr la no vulneracion de derechos; y, en caso de que los
mismos ya hayan sido vulnerados restituirlos, ademas de que el Defensor del Pueblo debe
contar con argucias legales para brindar una buena defensa.

En el segundo caso motivo de andlisis se evidenciara la vulneracion de derechos
hacia el consumidor y el accionar de la Defensoria del Pueblo frente al mismo, conforme

consta dentro del proceso No 17203201711785 se desprende que la Defensoria del Pueblo
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presenta una accion constitucional a favor de consumidores, que han adquirido por parte
del gobierno cocinas de induccidn bajo engafos, toda vez que los accionados dentro de la
presente causa es el representante legal de la industria constructora electrénica ICESA
S.A, el Ministro de Electricidad y Energia Renovable, y la Procuraduria General del
Estado.

El argumento que presenta la Defensoria del Pueblo en la accion de proteccion,
“solicita que se declare la violacion de derechos constitucionales de las personas
consumidoras de cocinas de induccion, debido a que, el acuerdo ministerial 230 y
convenios derivados carecen de mecanismos de proteccion y reclamacion por los vacios
que presenta la normativa y en cuando esta se implemente se debe disponer la aplicacion
a casos sustanciados en la Defensoria del Pueblo”. (Defensoria del Pueblo, 2017)

Evidenciando que con tal pretension lo tnico que se busca es que a través de la
accion de proteccion se expida modificaciones a una normativa, circunstancia que es ajena
al remedio de dicha accién constitucional, y no le corresponde dentro de la competencia
a los jueces. Por tanto, niegan dicha accion pese a existir una vulneracion evidente hacia
el consumidor, puesto que el 64% de personas afectadas por esta compra de cocinas de
induccion por informacion engafiosa por parte del gobiernos, son personas de la tercera
edad, incluso la mayoria con discapacidad, es decir existe doble vulnerabilidad, sin
embargo no se logra resarcir sus derechos por la pretension mal plateada, negando por su
parte, dicha accion constitucional por lo que evidencia que la Defensoria del Pueblo no
actia de manera proba en la defensa de derechos constitucionales de consumidores.

El derecho vulnerado por parte de la Defensoria del pueblo es la falta de
informacion, el articulo 40 de la Ley Organica de Garantias jurisdiccionales y Control
Constitucional, asi como la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor prevé dentro del
Art 81 al 88 la facultad del Defensor Publico de conocer y pronunciarse motivadamente
sobre los reclamos y quejas que presente cualquier consumidor que se considere directa
o indirectamente afectado por violacion o inobservancia de derechos fundamentales del
consumidor, establecidos en la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Al contrario la Defensoria del Pueblo debia precautelar la reparacion y
resarcimiento de los derechos de los consumidores y generar acciones inmediatas, al tener
los contratos, y toda la documentacidn en regla lo que correspondia conforme a derechos
era un acto administrativo que consistia en la anulacion de la venta, la penalizacion desde
el MEER (Ministerio de Electricidad y Energia Renovable), para que de esta manera se

encamine a lo prescrito en el acuerdo ministerial 230 y convenios de adhesion, esto como
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acto inmediato, o plantear bien la accién constitucional para que de esta manera se logre
restituir el derecho vulnerado, y, por tanto alcanzar la reparacion del derecho vulnerado.

Otro caso expuesto en el cual me permito evidenciar la Defensa, por parte de la
Defensoria del Pueblo, respecto a la vulneracion de derechos constitucionales a
consumidores, es un caso emblematico en el cual la Defensoria del Pueblo, tutela derechos
vulnerados en el caso PROMAGA, empresa inmobiliaria que afecto el derecho a la
vivienda de miles de personas, por tanto a Defensoria inicia el proceso netamente
administrativo, a través de la recepcion de quejas, en la cual, mediante la investigacion y
cooperacion se logré llegar a un acuerdo en el cual se realizaron 18 audiencias en la
Coordinacion Zonal 8 de la Defensoria del Pueblo y se finiquité en que la empresa
procedera a devolver el dinero a las personas afectadas que asi lo solicitaron y aceptaron.
El problema radica en que la inmobiliaria ofrecié un plan de vivienda en el cual, tenian
que dar un valor de entrada para la adquisicion de una vivienda y en el momento en que
se tenia que entregar no se entrego, este proceso de llevo de manera administrativa dentro
de la Defensoria del Pueblo, pero existe un caso en el cual la Defensoria opta por seguir
la instancia judicial por tanto inicia el proceso dentro de la Unidad penal, adjuntando el 1
informe motivado Exp. 4012-2014-LRD, de fecha 09 de enero del 2015, suscrito por la
Ab. Maria José Fernandez Bravo, Coordinadora General Defensorial — Zonal 8, con
numero de proceso No. 09288420150180, en el cual por presentar en diferente territorio
al que se dieron los hechos, la jueza se inhibe por falta de competencia en razén de
territorio, por lo cual el trdmite no pudo seguir y se vulnero al consumidor, ya que no

pudo restituirse su derecho.

¢) Determinacion de la incidencia de la defensa técnica de la Defensoria del
Pueblo en la vigencia de los derechos constitucionales de consumidores.

La Defensoria del Pueblo, dentro del articulo 215 de la Constitucion de la
Republica del Ecuador, (2008), menciona, “tendra como funciones la proteccion y tutela
de los derechos de los habitantes del Ecuador” , dentro del mismo articulo pero en el
numeral 1 cita “el patrocinio de oficio o a peticion de parte, de acciones de proteccion,
habeas corpus, habeas data, acceso a la informacién publica, incumplimiento, acciéon
ciudadana y los reclamos por mala calidad o indebida prestacion de servicios publicos o
privados”.

En base al andlisis realizado tanto tedrico como practico se logra evidenciar que

la defensa técnica a favor de derechos constitucionales de consumidores es deficiente en
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cualquier aspecto que requiera ser analizado. Las relaciones comerciales se generan o
realizan en nuestro diario vivir debido a que un consumidor es una persona la cual
adquiere un bien o servicio a fin de satisfacer una necesidad y como seres humanos
poseemos necesidades diarias, por lo cual, nos encontramos expuestos a un proveedor de
manera diaria, siendo el proveedor quien en muchas de las veces abusa de esta relacion,
pues, pese a existir una ley el desconocimiento por parte de los consumidores a sus
derechos es total y mucho maés, cuando se trata de las obligaciones de los proveedores,
este factor provoca que 80 de cada 100 consumidores sean vulnerados en sus derechos,
pese a que la Defensoria del Pueblo a tratado de actuar mediante campanas, o estrategias
que los mismos proponen a fin de cambiar este paradigma, el mismo se torna muy dificil
debido a que la mayoria de informacion o campafias, son avisadas o llevadas de manera
virtual y en el campo no se tiene acceso a la tecnologia, o muchos de los consumidores
son personas de la tercera edad que no tienen medios tecnoldgicos, y porque no ponernos
a pensar en consumidores con discapacidad, es de esta manera que las estrategias
empleadas por parte de la Defensoria del Pueblo no han reflejado resultados y es evidente
con las constantes vulneraciones, o reclamos por parte de consumidores, que incluso pese
acudir a dicha institucion una vez que han sido vulnerados en sus derechos no logran
resarcir el dafio causado.

Como segundo aspecto esta el hecho de que nos encontramos en la “era digital”,
con la tecnologia a flor de piel, lo que ocasiona que tiendas oferten sus productos a través
de plataformas digitales, contando con un escenario en donde abunda la publicidad
engafiosa y abusando asi el proveedor del consumidor, ddndole caracteristicas que no
posee el producto, o exagerandolas, a fin de que el consumidor lo adquiera. Al
encontrarnos con una cultura de consumo realmente elevada, nos damos cuenta de que
cualquier producto novedoso que salga, asi no lo necesitemos, sentimos la necesidad de
adquirirlo, por lo cual en esta relacion de comercio es en la que existe mayor violacion de

derechos por parte del proveedor al consumidor.
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UNIDAD III

ANALISIS DE LA DEFENSA TECNICA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
RESPECTO A LOS DERECHOS CONSTITUCIONALES DE LOS
CONSUMIDORES.

a. Derecho Comparado

Los derechos del consumidor se encuentran reconocidos en instrumentos
internacionales (tratados y convenios ratificados por el estado ecuatoriano), lo cual enfoca
un mundo globalizado donde los derechos del consumidor se encuentran protegidos a
nivel internacional, puesto que el mercado no tiene fronteras, dotando de seguridad a las

relaciones de caracter internacional.

» Directrices de las Naciones Unidas para proteccion del consumidor.

En pro de un desarrollo econdémico justo y equitativo, la proteccion hacia el
consumidor va dirigido a los principales objetivos (Naciones Unidas, 2016):

a) Ayudar a los paises para que mantengan una proteccion frente a los
consumidores, los cuales a lo largo de los afios han sido victimas de abusos dentro del
mercado, promoviendo una cultura de consumo responsable.

b) Poner fin a précticas abusivas dentro del mercado que han generado
repercusiones al consumidor, salvaguardando la proteccion del consumidor frente a
riesgos de salud, seguridad, publicidad engafiosa, productos, bienes o servicios de mala

calidad
» Estudio de la Ley de defensa del Consumidor de Colombia.

El Art. 334 de 1a Constitucion Politica de Colombia faculta al estado colombiano,
la direccion general de la economia, la cual, guarda relacion con el Art 78 de la ley antes
mencionada, en el cual dentro del capitulo II de los derechos colectivos y del ambiente
inmiscuye la proteccion del consumidor, como un derecho colectivo, el cual regula el
control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a una comunidad, en el
segundo inciso se fija la responsabilidad de quienes con la produccion y comercializacion
de bienes, productos o servicios atenten contra la salud y seguridad de los consumidores
y finalmente garantiza la participacion de organizaciones de consumidores y usuarios, sin
embargo para gozar de dicho derecho deben ser representativas y observar procedimientos

democraticos internos, lo cual faculta a los habitantes la defensa de intereses legitimos,
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en Colombia la libertad de competencia se encuentra limitada ya que implica que las
empresas no actiien de manera abusiva (Monteros, 2015).

En Colombia existe un Estatuto del consumidor, (2011), que entra en vigencia el
12 de abril de 2012, el cual en su Art. 1 manifiesta “proteger, promover y garantizar la
efectividad y el libre ejercicio de derechos de los consumidores”, dentro de los articulos
posteriores, dota de derechos al consumidor a fin de que se eviten las practicas abusivas
en el mercado, para que los mismos puedan ser exigidos, como son que tengan acceso a
productos, bienes o servicios de Optima calidad que no atenten contra su salud y
seguridad, tener la informacion adecuada acerca del producto, proteccion frente a
publicidad engafiosa, poder reclamar frente a estos abusos, acceso a una educacion para
conocer sus derechos, asi también reconocer como legal los acuerdos que se generen entre
consumidor y proveedor a fin de solucionar los conflictos, reconociendo la validez de
medios alternativos a la solucion de conflictos (Monteros, 2015).

Un aspecto muy importante es que se dota de poder a los 62 alcaldes existentes en
Colombia a fin de que los mismos puedan establecer sanciones frente a infracciones
cometidas al consumidor, esto con el fin de hacer pleno el efectivo ejercicio de defensa

del consumidor (Monteros, 2015).
> Estudio de la Ley de Defensa del consumidor de Peru

La Constitucioén de Pert reconoce el sistema de economia social del mercado, a
fin de precautelar el desarrollo del pais, por tanto, actiia en promocion de empleo, salud,
seguridad entre otros, ya que es potestad del Estado brindar oportunidades de superacion
a los habitantes de este Pais (Monteros, 2015).

Con relacion a los consumidores, la Constitucion peruana se maneja en el eje de
igualdad, haciendo un claro reconocimiento al desequilibrio econdémico, lo cual evidencia
la falta de proteccion a los mas débiles, de igual forma protege la competencia y facultad
del estado a fin de combatir toda practica abusiva de posiciones dominantes o
monopolicas. El Art 61 de la Constitucion de Pert promueve la defensa de intereses de
consumidores, por parte del estado en su Art 65 consagra derechos basicos, los cuales
son: derecho a una proteccion eficaz de productos bienes o servicios, que no atenten
contra la visa, la salud y la seguridad; derecho al acceso de una informacion clara, derecho
a no ser discriminados al momento de adquirir un producto, derecho a la reparacion en

caso de vulneracion de derechos, acceder a procedimiento eficaces en caso de
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vulneracion, derechos a la reparacion por dafios y perjuicios, derecho a la asociacion para
proteger sus derechos e intereses de manera colectiva (Monteros, 2015).

Perti es el Pais donde existe el Sistema Nacional Integrado de Proteccion del
consumidor, el cual eleva su actuar de proteccidon, armonizando politicas publicas y
optimizando actuaciones por parte del Estado, a fin de dar cumplimiento a los derechos
de consumidores, asi como las normas consagradas a favor de los mismos. De igual
manera el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual se encarga de velar por el cumplimiento de normas de proteccion y
defensa del consumidor, ademas reconocen al arbitraje como una solucion, répida y

amigable dentro de la solucion de conflictos de intereses de consumidores.

b. Competencia de la Defensoria del Pueblo, en el derecho a consumidores.

El Art. 215 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) refiere “La
Defensoria del Pueblo tendra como funciones la proteccion y tutela de los derechos de los
habitantes del Ecuador”.

La Ley Organica de Defensa del Consumidor, (2000) en el Art 81 manifiesta “Es
facultad de la Defensoria del Pueblo, conocer y pronunciarse motivadamente sobre los
reclamos y quejas que presente cualquier consumidor”.

La Defensoria del Pueblo es una Institucion que se incluy6 dentro del aparataje
institucional del Estado, siendo quien se encarga de prevenir la vulneracion de derechos
de las personas, y en caso de que hayan sido vulnerados, tratar de resarcirlos, la misma se
encarga de velar por la proteccion y promocion de derechos de grupos vulnerables, dentro
de este grupo de personas vulnerables entran los consumidores, debido a que en las
indistintas épocas, el mercado ha sufrido cambios, y debido a la globalizacion nos hemos
convertido en consumistas, por tanto se ha incrementado la necesidad de satisfaccion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008) dota de competencia a la
Defensoria del Pueblo a fin de que la misma ejerza, brinde proteccion y tutela de los
derechos de las personas, como consecuencia de dicho acto frente a la realidad de los
consumidores, la misma se encarga de manera especifica de investigar y resolver las
acciones y omisiones generadas por proveedores de bienes o servicios que estén ofertando
o entregando a consumidores,

Por tanto, la Defensoria del Pueblo actia en base a la defensa de los derechos de

los consumidores, tratando de prevenir su vulneracion, y generando politicas que ayuden
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con este objetivo, a través, de diferentes acciones ejecutadas por dicha entidad, y en caso
de que la vulneracion se haya producido y haya afectado los derechos de los

consumidores, como entidad se encargaran de restituir o compensar tal derecho.

c. Procedimiento ante la Defensoria del Pueblo.

El procedimiento que lleva la Defensoria del Pueblo en caso de vulneracion o
posible vulneracion de derechos de los consumidores, va en funcion de atender peticiones
individuales o colectivas, relacionadas con amenaza de vulneracion de los derechos, de
esta manera se emiten medidas de cumplimiento obligatorio encaminadas a proteger el
ejercicio pleno se los derechos, y en caso de que ya exista la vulneracion de tales derechos,
lo que se hace como entidad es iniciar un proceso administrativo, dentro de la empresa en
la cual se produzca tal afectacion, una vez que se agota la instancia administrativa y no se
tienen resultados en cuanto a resarcir derechos de proveedores, se sigue ya una instancia
judicial dependiendo de la vulneracion a fin de resarcir los derechos vulnerados al
consumidor.

La Defensoria del Pueblo actia de manera indistinta generando estrategias que
permitan efectivizar el resultado en beneficio del consumidor, en caso de vulneracion de
derechos en donde existe una afectacion hacia el consumidor sin ocurrir atin la violacion
del derecho y existiendo ya el aviso de vulneracidn, la institucion establece responsables
y recomienda generar acciones a fin de frenar el acto violatorio y restituir derechos que
traten de ser vulnerados.

La Constitucion de la Republica del Ecuador, por mandato constitucional,
encarga a la Defensoria del Pueblo el patrocinio a las personas, pueblos, comunidades,
colectivos, entre otros; en la interposicion de garantias jurisdiccionales, garantizando el
efectivo ejercicio de los derechos, y caracterizdndose por la proteccion a los mismos,
previniendo la vulneracién a través de la promocion y difusion de las personas
consumidoras, y las obligaciones que tiene el proveedor, a fin de empoderar a la poblacion
y crear una cultura de consumo responsable, asi como fomentar la exigibilidad de los
derechos, incluyendo un cultura de reclamo frente a incumplimiento por parte de los
consumidores.

Dentro de este aspecto pese a que la Defensoria del Pueblo trata de generar
mecanismos a fin de proteger al consumidor, respetando las diferentes normas en pro de
cumplir con el objetivo y ambito de la ley, se trata de establecer estrategias de incidencias

dentro de la politica publica, desarrollando estudios de campo, que evidencien la situacion
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de que pese a existir una ley, la misma es antigua y frente al consumo y las técnicas que
se van actualizando la misma no brinda total proteccion al consumidor, razon por la cual

devienen los abusos por parte del proveedor.

d. Derecho a una defensa técnica, oportuna, eficiente y eficaz.

En el marco constitucional vigente a partir del afio 2008, podemos observar que
dicho cuerpo legal entiende y conceptia, garantias y derechos inherentes a cada individuo,
asi como grupos de personas que necesitan una defensa, lo cual dentro de un marco
juridico legal es importante ya que garantiza el correcto desarrollo dentro del proceso
judicial.

A fin de entender dicho concepto, se debe entender que, dentro del campo juridico,
con la creacion y evolucion de los derechos, asi como los constantes cambios en la
civilizacién han generado que el ciudadano que forma parte de un Estado ceda al mismo
herramientas, las cuales le brinde poder para hacer justos los derechos que posee, de esta
manera se garantiza la tutela juridica en funcion de los derechos y garantias que se

encuentran prescritos en los cuerpos normativos vigentes.
» Tutela Judicial Efectiva

La Tutela Judicial Efectiva en nuestro estado ecuatoriano fue instaurada con la
promulgacion de la Constitucion de 1998, dicho derecho funciona en el campo juridico
como un pilar significativo dentro del efectivo y correcto desarrollo de un proceso
judicial, pues se entiende como aquel derecho que posee todo ciudadano de acudir a
cualquier organo jurisdiccional e implica que los juzgadores brinden una decision
motivada y razonada, basada en el buen actuar del juzgador dentro del proceso judicial.

La tutela judicial efectiva, es evidente en tres momentos; el acceso a la justicia, el
desarrollo del proceso en estricta observancia del principio de debida diligencia y la
ejecucion de la decision.

a) Acceso de lajusticia.- Es aquel derecho inherente a cada individuo, en especial

a los Organos de administracion de justicia, quienes deben actuar conforme a
derecho y al estricto cumplimiento de las normas juridicas, atendiendo las
peticiones que los ciudadanos presenten, a fin de obtener el reconocimiento de
garantias y derechos y en caso de que estos sean vulnerados, sean justiciables.
b) El desarrollo del proceso en estricta observancia del principio de debida

diligencia.- Se refiere a la proteccion de las autoridades judiciales, frente a los
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derechos e intereses de las partes, por tanto, inmiscuye la participacion y el
buen actuar de los mismos dentro de un proceso.

c) Ejecucion de la decision.- Esto implica que al ciudadano se le garantice la
sustanciacion del proceso, para que dentro de su actuaciéon se observen todas
las garantias y prescripciones legales y constitucionales vigentes.

Por tanto, se entiende a la Tutela Judicial efectiva como aquella proteccion que
brinda el Estado a los ciudadanos a fin del correcto desarrollo del proceso judicial, por
tanto, la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su Art. 75 refiere “toda
persona tiene derecho al acceso gratuito a la justicia y a la tutela efectiva”; quedando esta

garantia prescrita en el cuerpo legal con mayor supremacia en nuestro Estado.
» Seguridad Juridica

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) dentro de su Art. 82
manifiesta: “el derecho a la seguridad juridica se fundament6 en el respeto a la
Constitucion y existencia de normas claras, previas”; dicho derecho se garantiza con la
concrecion del debido proceso, ya que son los operadores de justicia los encargados de
actuar conforme al apego juridico y legal tanto de la Constitucion asi como de
Instrumentos internaciones de derechos humanos a fin de brindar una correcta aplicacion
de normas, las cuales hacen parte del ordenamiento juridico, con el fin de generar
confiabilidad al acceso de justicia.

En base a lo esgrimido con anterioridad, entendemos que efectivamente para que
un acto o hecho sea justiciable, debe estar prescrito en una norma juridica que imponga,
permita o prohiba. Garantizando asi la tutela y confianza que el Estado genera en los
ciudadanos al aplicar de esta manera el principio de seguridad juridica, el cual implica
aplicar la Constitucion o ley en base a la efectivizacion de derechos, dicha potestad se
confiere al poder legislativo.

Al hablar de seguridad juridica debemos hablar y tener presente el principio de

legalidad, y el orden jerarquico en base al cual debe ser aplicadas las normas.
> Debido Proceso

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008), precisa “en todo proceso

donde se determinen derechos y obligaciones, se asegurara el derecho al debido proceso”;
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en el articulo nimero 7 en sus trece literales, menciona todas las garantias con las que
cuenta un individuo desde el momento mismo en el que inicia un proceso.

El debido proceso es entendido como una garantia constitucional que brinda el
Estado a las personas que estan siendo procesadas con el unico proposito de que el
juzgador brinde una sentencia justa, y durante todo el proceso se cumpla con los
pardmetros de competencia, independencia e imparcialidad, ésta garantia tan importante

engloba una serie de derechos y principios como son:

e Principio de legalidad y tipicidad.

Dicho principio se encuentra contemplado en la Constitucion y hace referencia, a
que para que un acto o hecho sea juzgado, el mismo debe estar contemplado (tipificado)
en los cuerpos legales normativos vigentes en nuestro estado ecuatoriano, con este
principio se cristaliza la seguridad juridica, esto implica que todos los poderes publicos,
asi como ciudadanos se encuentran sometidos a la ley la cual determina lo que estd

permitido o no.

e Presuncion de inocencia

Dicho Derecho se encuentra consagrado en la Constituciéon, asi como en
Instrumentos, tratados y convenios Internacionales ratificados por el estado ecuatoriano,
los cuales entienden a la presuncidon de inocencia como el derecho que tiene todo
procesado a ser tratado por igual, sin discriminacion alguna durante todo el proceso a fin
de mantener el estatus y trato de inocente, hasta que cuente con sentencia debidamente

ejecutoriada.

e In dubio pro reo

Se basa en la presuncion de inocencia, implica que, ante la falta de pruebas, asi
como cuando exista mas duda que certeza, se favorecera al procesado, en cuanto a la
comision e imputacion de un delito.

En caso de insuficiencia probatoria, se favorece al imputado, por tanto, implica
que toda persona es inocente hasta que se demuestre lo contrario, en caso de duda del juez

ese dictara fallo absolutorio.
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e Proporcionalidad

Dicho derecho se enfoca en imputar una pena a la persona procesada de acuerdo
al grado con el que actud y participio, en la consumacion de un delito y en relacion al bien
juridico que protege el delito tipificado que se le esta inculpando.

En otras palabras, es atribuir una pena de acuerdo con la responsabilidad con la

que actte en el hecho.

e Derecho a la defensa

Implica aquel derecho para proclamar el respeto de sus derechos en el desarrollo
de un proceso legal, el mismo que debe adecuarse a una igualdad de condiciones, asi como
accesos y actuaciones a fin de que de manera legal justa y recta se pueda demostrar la
culpabilidad o inocencia de una persona.

Este conjunto de principios y derechos concede a las partes procesales, conseguir

un equilibrio y seguridad en la justicia.

e Defensa por parte de la Defensoria del Pueblo a consumidores.

La Defensoria del Pueblo controla 4 ejes eficaces dentro de la defensa que brinda
a consumidores, a fin de cumplir con las atribuciones otorgadas por el Estado ecuatoriano
hacia su institucion, estos se basan en estrategias y son la gestion oficiosa, sumario de
consumidores, sumario de servicios publicos domiciliarios, investigacion defensorial,
audiencias ciudadanas, entre otros; estds act@ian a fin de cumplir con los 4 ejes que
cumplen con brindar una defensa técnica, oportuna, eficiente y eficaz.

Por tanto debemos referir en cuanto a la defensa que brinda la Defensoria del
Pueblo, es oportuna, en base al siguiente andlisis, al ser esta una institucién que protege
y promueve el respeto a derechos de consumidores, se encarga de difundir por distintas
plataformas y medios, informacion acerca de sus derechos, para que de esta manera antes
de existir afectacion, y tan solo exista una amenaza el consumidor sepa como actuar a fin
de prevenir dicha vulneracion, ahora al hablar de una defensa técnica, eficiente y eficaz
debemos referir que cuando ya se genera vulneracion o violacion a derechos de
consumidores, y al ser la Defensoria del Pueblo quienes tienen conocimiento del mismo,
dicha institucion actia en el marco de la constitucionalidad generando mecanismos de

accion inmediata a fin de restituir el derechos vulnerado.
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La Defensoria del Pueblo a fin de garantizar los derechos consagrados en norma
constitucional y mds aun cuando cuenta con un Ley organica la cual protege de manera
total al consumidor recuerda al proveedor la obligacion de no vulnerar derechos a fin de
que se asegure la estabilidad e igualdad en el mercado, realiza llamados a los proveedores
de bienes y servicios para que den estricto cumplimiento a la Ley dentro de politicas
comerciales.

Todas estas actuaciones aseguran las garantias del debido proceso, el cual asegura
el acatamiento de derechos de los consumidores y obligaciones por parte de proveedores,
de esta manera se cumple lo prescrito en norma constitucional y se actiia de manera justa
y legal.

El debido proceso, asi como el derecho a la defensa son puntos clave dentro de la
defensa técnica, oportuna, eficiente y eficaz, que brinda la Defensoria del Pueblo a
consumidores, en caso de vulneracion de derechos a fin de restituir el derecho vulnerado

por parte del proveedor.
e. Derechos constitucionales especificos de proteccion al consumidor.

e Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios.

El Art.32 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) reconoce dichos
derechos como los més fundamentales para garantizan el “buen vivir”.

Derecho a la vida. - Dicho derecho es inherente a cada ser humano, el cual surge
por simple hecho de existir, se entiende también como un derecho natural, primario y
fundamental del que se derivan por consiguiente los demas derechos.

La Constitucion de la Republica del Ecuador dentro del Art. 66 apartado primero,
reconoce y garantiza la inviabilidad de la vida, por tanto, dicho derecho el respetado al
maximo dentro de nuestro estado de derechos.

Derecho a la salud. - La Constitucion de la Republica del ecuador transfiere dicha
responsabilidad al Estado, a fin de que el mismo se convierta en garante, para que dicho
derecho se accesible para todos los habitantes del Ecuador por tanto consta dentro del
articulo 32 del cuerpo legal antes manifestado.

Seguridad alimentaria.- Se refiere aquel acceso que brinda el Estado a fin de que
los habitantes del pueblo ecuatoriano podamos tener acceso a alimentos sanos, frescos y

nutritivos,
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e Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivo de optima calidad y a elegirlos con libertad.

El Art 66 numero 15 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008)
manifiesta acerca del desarrollo de actividades econdmicas en base a principios de
responsabilidad social, es decir, en nuestro pais existe libertad de empresa y de
competencia, lo cual faculta a los proveedores, para que puedan exhibir y vender sus
productos, bienes y servicios en el mercado, asi como a los consumidores, para que
puedan escoger el més adecuado de acuerdo a las necesidades de este, o gusto propio,

pero esto implica que el proveedor debe ofertar productos, bienes y servicios de éptima

calidad.

e Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado.

Dicho derecho va de la mano con el derecho contra publicidad engafiosa, puesto
a que es obligacion del proveedor brindar al cliente informacion adecuada del producto,
bien o servicio que oferta en el mercado, es un derecho bésico del consumidor, y forma
parte para lograr el buen vivir, esto le permite al consumidor elegir de manera libre el

producto, bien o servicio, y saciar la necesidad inminente del ser humano

e Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de proveedores.

Tal derecho se encuentra amparado en el Art 11 niimero 2 de la Constitucion de
la Republica del Ecuador, (2008) se entiende como aquel derecho inherente al ser humano
el cual faculta a todas las personas a ser tratadas por igual. A lo largo de la historia los
derechos de los consumidores han sido uno de los mas vulnerables, con la promulgacion
de la Constitucion de la Republica del Ecuador, ya se dota un marco de proteccion legal

para que puedan acudir en caso de emergencia.

e Derecho a la proteccion contra publicidad engafiosa.

El Art. 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, asi como el buen vivir
garantizado en la misma, engloba una serie de caracteristicas. entre ellas la proteccion
contra la publicidad engafiosa, que se refiere a que el proveedor brinde al consumidor
informacion exacta del producto, bien o servicio, que se encuentra ofertando en el

mercado a fin de que el mismo adquiere de acuerdo a la libertad que tiene para elegir el
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producto, bien o servicio adecuado para satisfacer sus necesidades, en caso de que el
proveedor aplique una publicidad engafiosa, esta sera entendida como una estafa puesto
que el delito se comete utilizando el engafio e incitando al error al consumidor, quienes
por de informacion adquieren el producto, bien o servicio, mismo que no tiene las

condiciones esperadas, por lo cual genera perjuicio.

e Derecho a la educacion del consumidor.

El derecho a la educacién se encuentra estipulado en el Art. 26 de la Constitucion
de la Republica del Ecuador, (2008) y refiere como aquel derecho que adquieren las
personas a lo largo de su vida, el cual forma parte del buen vivir tanto de la personas como
de su familia y de la sociedad, puesto que contribuye a la misma por tanto en el caso in-
examine dicha educacion hacia el consumidor es impartida por parte de la Defensoria del
Pueblo a través de campanas a fin de generar una cultura de consumo responsables asi
como el conocimiento de sus derechos para que los mismo puedan exigir frente a

vulneraciones que se generen por pare del proveedor.

e Derecho a la reparacion, asi como la indemnizacion por daios y
perjuicios ocasionados por deficiencia o mala calidad de servicios.

El Art. 53 de la Constitucion de la Republica del Ecuador refiere acerca de la
obligacion que tiene el proveedor para reparar el dafio o perjuicio ocasionado al
consumidor, por tanto, una vez que el mismo, vulnere cualquier derecho del consumidor,
generando dafio, y desconfianza al mismo, inmediatamente se debe buscar la restitucion
del derecho vulnerado, a fin de proteger al consumidor y lograr el buen vivir en nuestro

estado ecuatoriano.

e Derecho a seguir acciones administrativas o judiciales que correspondan

Dicho derecho es concordante con lo estipulado taxativamente en el Art. 66
niamero 23 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008) y refiere que los
consumidores pueden acceder a mecanismos de tutela administrativa como judicial a fin
de defender intereses legitimos, esto surge cuando un proveedor incumple, vulnera los
derechos del consumidor y genera un problema o perjuicio, por lo que el consumidor
puede acceder a la via administrativa, en la cual el proceso se lleva directamente con la
empresa del proveedor que genero el perjuicio a fin de restituir el derecho vulnerado de

forma inmediata, en cambio al hablar de la instancia judicial hablamos de llevar el

32



problema estrictamente ante Juzgados, Tribunales o Cortes los cuales imparten justicia y
son totalmente competentes para resolver problemas que se presentan en el diario vivir.

El Articulo 52 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, (2008) menciona
“Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, informacién precisa y no engafiosa”.

Art. 52 inciso segundo “la ley establece mecanismos de control, sanciones por
vulneracion de derechos y reparacion”.

Es decir, el articulo antes citado, inmiscuye una serie de derechos a favor del
consumidor, con el fin de proteger las practicas abusivas dentro del mercado.

El derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad, es decir que el
proveedor no podra ofrecer al consumidor productos o servicios defectuosos, o de mala
calidad, el consumidor goza del derecho para poder elegir con libertad los bienes o
servicios que deseen ser adquiridos, de igual manera las caracteristicas que reciban del
producto que el consumidor este yendo adquirir no tienen que ser engafiosas si no
enmarcarse en un contenido claro, adecuado y real.

Todos los derechos amparados en la Constitucion de la Republica del Ecuador y
concordantes en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, son creadas a fin de lograr
el trato justo, transparente, equitativo y no discriminatorio ni mucho menos abusivo por
parte del proveedor hacia el consumidor, y también a fin de crear una cultura de consumo
responsable.

La Constitucion al ser protectora y garante de derechos como unico objetivo tiene
el respeto de los mismos, sin que ninguno sea vulnerado o coaccionado, defiende en este
caso a este grupo que durante afios han sido vulnerados en cuanto a sus derechos, por la
desigualdad que ha existido y por pensar el proveedor tener mas poder o jerarquia que el
consumidor, los derechos que protege y ampara la Constitucion al consumidor son
derechos basicos, que contribuyen al mejor desarrollo y evolucion del consumidor dentro
de las relaciones comerciales que el mismo desempefie en su vida diaria, al satisfacer sus

necesidades a través de la adquisicion de bienes o servicios.

f. Acciones ejecutadas por parte de la Defensoria del Pueblo.

Las acciones ejecutadas por parte de la Defensoria del Pueblo, han referido ser
netamente preventivas, a través de campafias, en las cuales se den a conocer al consumidor

cuales son sus derechos y como debe ser su actuar frente a la vulneracion de estos, a fin
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de que los mismos sean exigidos, en un escenario en el que se le debe educar al proveedor
a fin de que tenga conocimiento de las obligaciones que tiene frente al consumidor.

Otra de las acciones que ha tomado la Institucion es la de generar acciones dentro
de empresas o entidades de proveedores, a fin de revisar si cuentan o no con el buzén de
sugerencias, esto se cred con el fin de que el consumidor pueda advertir al proveedor
acerca de posibles vulneraciones a sus derechos y que la entidad pueda corregir, ya sea
de trato discriminatorio, productos de mala calidad, entre otros.

Las acciones en las que la Defensoria del Pueblo centra su atencion se basa en
brindar informacion y acompafiamiento al consumidor, a fin de evitar todo tipo de posible
vulneracion o violaciéon de derechos por parte del proveedor hacia el consumidor,
estrategia que dicha institucion asegura ha sido una de las mas beneficiosas, asi como
también en caso de que haya existido una vulneracion ya a un derecho la institucion actia
dentro del dmbito legal iniciando un proceso administrativo dentro de la entidad sin
activar la via judicial para que de esta manera el consumidor sea reparado en su derecho
de forma mas agil.

Todas estas acciones realizadas por parte de la Defensoria del Pueblo, son
estrategias que la Institucion ha empleado a fin de brindar una proteccion al consumidor
dentro del ambito legal, sin violar derechos de proveedores y consumidores, que como
institucion reconocen son mas efectivas, también reconocen que la dificultad mas grande
es el desconocimiento, mismo por el cual sigue existiendo un indice alto en cuanto a
vulneracion de proveedores hacia consumidores, siendo la gente del sector rural que por
su falta de educacion, analfabetismo y su desconocimientos acerca de los derechos que
poseen como consumidores son los mas propensos a sufrir atropellos, lo cual se presenta
como una debilidad en el reto que tiene la Defensoria del Pueblo como Institucion

encargada en la proteccion de derechos y prevencion de vulneracion de estos
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CAPITULO III
METODOLOGIA

3.1. Unidad de analisis

La unidad de analisis se ubico en la ciudad de Riobamba, donde se estudio sobre
la defensa técnica de la Defensoria del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales

de consumidores.
3.2. Métodos
Los métodos que se aplicaron fueron: inductivo, analitico y descriptivo.

3.2.1. Método inductivo. - Se estudi6 la defensa técnica que brinda la Defensoria
del pueblo a consumidores de manera particular, para posteriormente establecer
generalidades del problema como son: conceptualizaciones, antecedentes historicos,

titulares, etc.

3.2.2. Método analitico. - Con este método se realizd un analisis juridico —
doctrinario de la institucion juridica del derecho a la defensa, respecto a los derechos

constitucionales de los consumidores, sus efectos y consecuencias.

3.2.3. Método descriptivo. - Con los resultados de la doctrina y la legislacion
estudiada se evalu¢ si estas fueron aplicadas por los defensores del pueblo y se verificd

en las sentencias existentes de consumidores.
3.3. Enfoque de investigacion
3.3.1. Enfoque Cualitativo

Es de enfoque cualitativo debido a que se realizd un andlisis doctrinal y
jurisprudencial, sin requerir de medicion numérica, basandose en observaciones del

fendmeno en estudio, ademas que se estudio la realidad en su contexto natural.

3.4. Tipo de investigacion
3.4.1. Documental Bibliografica

La investigacion es documental — bibliografica porque se sostuvo en una base a
bibliografia especializada tomada de libros, tesis, fuentes y documentos actualizados de

gran relevancia cientifica y juridica.
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3.4.2. De campo

La investigacion se realizé en un espacio definido, me refiero a la Defensoria del
Pueblo del Canton Riobamba.
3.4.3. Descriptiva

Los resultados de la investigacion permitieron describir las caracteristicas y
cualidades de la institucion juridica de la defensa técnica que ejerce la Defensoria del

Pueblo respecto a los derechos constitucionales de consumidores

3.5. Disefio de investigacion
Por la naturaleza, caracteristicas y complejidad de la investigacion, es de disefio

no experimental, porque el problema fue observado tal como se da en su contexto.

3.6. Poblacion de estudio.

Poblacion. La poblacion en la presente investigacion fue comprendida por los siguientes

involucrados:
Tabla 1. Poblaciéon y muestra
POBLACION NUMERO
Consumidores y usuarios 10
Defensores del Pueblo 2
Abogados en libre ejercicio profesional 15
TOTAL 27

Fuente: Poblacion implicada en el proceso de investigacion.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar.
3.7.Tamaiio de muestra
La poblacion conforme a los involucrados no es extensa, por tal razon no existe la

necesidad de tomar una muestra.

3.8.Técnicas e instrumentos de investigacion
Para la recopilacion de la informacion se utilizo las siguientes técnicas e

Instrumentos:

3.8.1. Técnica

Encuesta. - Esta técnica permitio recabar informacion importante para la presente

investigacion y se aplico a la poblacion descrita en la Tabla 1.
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Entrevista. - Se realiz6 un conversatorio directo entre entrevistador y entrevistado,

la entrevista se dirigio a un Defensor del Pueblo.

3.9.Técnicas para el tratamiento de informacion

Para el procesamiento de la informacion se utilizd técnicas matematicas,

informaticas y logicas.

3.9.1. Tabulacién: Para la tabulacion de los datos se empled la matematica de

cuantificaciéon en cuanto a los niimeros y porcentajes de las encuestas realizadas y

cualificacion para determinar cualidades de las variables estudiadas.

3.9.2. Procesamiento de la informacion: Estd técnica permitié convertir los

datos cualitativos en cuantitativos, empleando herramientas tecnologicas a fin de

relacionar la informacion de manera proporcional y en porcentajes.

3.8.3. Interpretacion de resultados y discusion: se emple6 técnicas logicas que

permitieron realizar un andlisis de los resultados obtenidos, mismos que fueron

respectivamente discutidos.

3.10. Comprobacion de hipotesis.

Tabla 2. Comprobacion de Hipotesis.

Variable 1 Patrocinio de la Defensoria del Pueblo a
consumidores.

Variable 2 Se garantiza derechos constitucionales de los
consumidores.

Hipotesis La defensa técnica de la Defensoria del Pueblo

garantiza la vigencia de los derechos constitucionales de los
consumidores.

Comprobacion de
hipotesis.

Mediante el andlisis de causas llevadas por parte de
la Defensoria del Pueblo, asi como la entrevista realizada a
la Defensora del Pueblo, y encuestas practicadas a abogados
litigantes, como consumidores, se entiende que no se cumple
a totalidad una defensa técnica adecuada, eficaz, eficiente,
oportuna por parte de dicha institucion hacia los
consumidores, esto debido al desconocimiento que existe en
cuanto a derechos del consumidor, asi como obligaciones
que tienen los proveedores.

Mediante las encuestas realizadas, tanto Abogados
en libre ejercicio asi como consumidores, me permito referir
que la defensa técnica, que brinda la defensoria del pueblo
es nula, puesto que por desconocimiento los consumidores,
no acuden a la entidad a fin de reclamar y lograr, restituir sus
derechos, mas atn cuando dicha institucion puede actuar de
manera preventiva, a través de campanas y socializaciones,
que ayuden a informar los derechos de los consumidores y
el procedimiento a realizar en caso de que uno de sus

37



derechos sea vulnerado.

Mediante la entrevista realizada a un Defensor del
Pueblo, cito que ellos al generar una campafia de
socializacion netamente informatica no llegan a la poblacion
que realmente se encuentra vulnerada, puesto que en los
pueblos y comunidades la gente no tiene acceso a
plataformas digitales, por ende son el grupo més vulnerable
en la relacion comercial, asi como al iniciar la Defensoria
del Pueblo un acto administrativo, no pueden estos sancionar
u obligar a que los proveedores restituyan el derechos de los
consumidores, dejandoles sin alternativa y tornandose una
defensa ineficiente.

Fuente: Autor

Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1.Resultados

4.1.1. Entrevista dirigida a un Defensor del Pueblo de 1a Defensoria del Pueblo del
Canton Riobamba, provincia de Chimborazo.

De la entrevista realizada a la abogada Veronica Tene, Defensora del Pueblo de
Chimborazo; en base a las interrogantes expuestas, se determina, mediante un proceso de
comparacion, que una defensa técnica adecuada por parte de la Defensoria del Pueblo
ayuda a garantizar los derechos prescritos en la Constitucion de la Republica, de tal
manera que como punto inicial partimos de que el derecho debe existir, para poder
defenderlo y al encontrarse los derechos del consumidor en nuestra carta constitucional
(CRE), asi como en la Ley Organica del consumidor, y al ser la Defensoria del Pueblo la
entidad encargada de velar por los derechos de los consumidores, es quien debe tomar

accion a fin de que los derechos de los consumidores no sean vulnerados.

Se deja claro que la Defensoria del Pueblo como primera instancia, sigue un
procedimiento administrativo, y si la misma no basta a fin de tratar de restituir el derecho,
pues se continua en instancias judiciales en las cuales se aplican garantias
constitucionales, tales como accién de proteccion, accion de acceso a la informacion,
entre otras, ahora dentro de todo este trayecto de proteccion a derechos a consumidores,
el principal problema y el derecho que més se vulnera por parte del proveedor es el de la
informacion, porque el consumidor cree tener un producto de calidad, sin embargo nunca
le detallan las caracteristicas correctas, entre otros factores importantes previo a realizar
la compra, acto seguido se debe manifestar que el principal problema es el gran
desconocimiento que existe por parte del consumidor, acerca de sus derechos, y mas aun
no sabe como actuar ni mucho menos que la Defensoria del pueblo acttia a fin de prever

y lograr que no se vulneren sus derechos.

La Defensoria del Pueblo mediante Resolucion 107, aplica estrategias
defensoriales, llamada gestion oficiosa, la cual consiste en que el consumidor alerta acerca
de la posible vulneracion a uno de sus derechos y la Defensoria actiia antes de que se
logre vulnerar, ahora dentro de este aspecto al hablar de derechos también es importante
hablar de reparacion, dejando en claro que la Defensoria del Pueblo a través de sus

plataformas, trata de mantener informada a la ciudadania acerca de sus derechos como
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consumidor, puesto que dia a dia se realiza una relaciéon comercial ya sea de un producto
o servicio. Siendo el principal problema el desconocimiento por parte de los
consumidores, tanto en sus derechos como en el actuar por parte de la Defensoria del
Pueblo, que ha ocasionado vulneracion de derechos del consumidor y el que no se tenga

una buena defensa por parte de la Defensoria del Pueblo.
4.1.2. Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
1. ;Con que frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

Tabla 3. ;Con qué frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE

1 Frecuentemente 3 20%

2 Ocasionalmente 12 80%
TOTAL: 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 1. ;Con qué frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

B Frecuentemente

® Ocasionalmente

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: Con la encuesta realizada a 15 abogados en libre
ejercicio, se ha establecido en base a sus afirmaciones que, 3 de los abogados que
equivalen al 20%, patrocinan una demanda de consumidores, mientras que el 80% lo
hacen de manera ocasional, debido al desconocimiento de derechos y garantias a favor de

los consumidores, obteniendo de esta manera el 100% de encuestas realizadas.
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2. (Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores y usuarios en cuanto

a sus derechos?

Tabla 4. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores y
usuarios en cuanto a sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 10 67%
2 No 5 33%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 2. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores y
usuarios en cuanto a sus derechos?

m SI
mNO

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: Con la encuesta realizada a 15 abogados en libre
ejercicio, se ha establecido que 10 abogados que equivalen al 67% concuerdan en que, si
existe desconocimiento por parte de consumidores en cuanto a sus derechos, mientras que
el 33% cree que los consumidores si conocen acerca de los derechos, obteniendo de esta

manera el 100% de las encuestas realizadas.
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3. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por los
derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones
afirmativas para este grupo?

Tabla 5 . ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de

velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 15 100%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 3. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de
velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

m SI
mNO

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 abogados en libre
ejercicio, se ha establecido que el 100% coinciden en que la Defensoria del Pueblo no
genera acciones afirmativas hacia los consumidores, razon por la cual sus derechos son

vulnerados.
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4. (Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de una

vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

Tabla 6. ;Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de una
vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Documental 4 27%
2 Testimonial 2 13%
3 Pericial 8 53%
4 Inspeccion Judicial 1 7%
TOTAL: 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 4. ;Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de
una vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

® Documental
m Testimonial
m Pericial

Inspeccion Judicial

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 abogados de libre

egjercicio, se ha considerado que 4 abogados determinan que la mejor manera para la

defensa en caso de vulneracion de derechos constitucionales de consumidores es de

manera documental, mientras que 2 Abogados en libre ejercicio establecen que la mejor

manera de determinar un medio oportuno y eficaz para la defensa de derecho

constitucionales de consumidores es de manera testimonial, 8 Abogados en libre ejercicio

consideran que un medio oportuno y eficaz para la defensa en caso de vulneracioén de

derechos constitucionales de consumidores es de manera pericial, y 1 Abogado en libre
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ejercicio considera que la mejor manera de determinar un medio oportuno y eficaz para
la defensa en caso de vulneracion de derechos constitucionales de consumidores es la
inspeccion judicial, obteniendo de esta manera el 100% de encuestas.
5. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del Pueblo
brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

Tabla 7. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del
Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 En acuerdo 3 20%
2 En desacuerdo 12 80%
TOTAL 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 5. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria
del Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

m En acuerdo

m En desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 Abogados de libre
ejercicio, se ha establecido que 3 abogados consideran que la Defensoria del Pueblo
brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente, mientras que 12 Abogados en
libre ejercicio no consideran que la Defensoria del Pueblo realice una defensa técnica,

oportuna, eficiente y eficaz, obteniendo de esta manera el 100% de encuestas realizadas.
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6. (Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Tabla 8. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que no se vulneren derechos de los consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 15 100%
TOTAL: 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del cantén Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 6. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que no se vulneren derechos de los consumidores?

m Si

= No

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 Abogados en libre
gjercicio, se ha establecido que 0 Abogados en libre ejercicio consideran que la
Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se vulneren derechos de
consumidores, mientras que 15 Abogados en libre ejercicio consideran que la Defensoria
del Pueblo no genera acciones a fin de que no se vulneren derechos de consumidores,

obteniendo de esta manera el 100% de encuestas realizadas.
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7. ¢Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para que los

consumidores, ;conozcan acerca de sus derechos?

Tabla 9. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que los consumidores, ;conozcan acerca de sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 4 27%
2 No 11 73%
TOTAL: 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 7. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que los consumidores, ;conozcan acerca de sus derechos?

M Si

m No

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 Abogados en libre
ejercicio, se ha establecido que 4 abogados, consideran que la Defensoria del Pueblo si
genera acciones a fin de que los consumidores conozcan acerca de sus derechos, mientras
que 11 Abogados en libre ejercicio consideran que la Defensoria del Pueblo no genera
acciones a fin de hacer conocer a los consumidores acerca de sus derechos, obteniendo de

esta manera el 100% de las encuestas realizadas.
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8. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer cual
deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracidén de sus

derechos?

Tabla 10. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
conocer cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de
sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 6 40%
2 No 9 60%
TOTAL: 15 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 8. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
conocer cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de
sus derechos?

m Si

u No

Fuente: Encuesta dirigida a los Abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 15 abogados en libre
egjercicio, se ha establecido que 6 abogados consideran que la Defensoria del Pueblo
genera acciones para informar el accionar de consumidores cuando se vulnera alguno de
sus derechos mientras que 9 abogados consideran que la Defensoria del Pueblo no genera
acciones para que los consumidores sepan su accionar, obteniendo de esta manera el

100% de las encuestas.
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4.1.3. Encuesta dirigida a consumidores, en el canton Riobamba.

1. (Con que frecuencia usted como consumidor ha sido vulnerado en sus derechos por

parte de un proveedor?

Tabla 11. ;Con que frecuencia usted como consumidor ha sido vulnerado en sus
derechos por parte de un proveedor?

No RESPUESTAS PORCENTAJE
1 Muy frecuentemente 3 30%
2 Ocasionalmente 7 70%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Griéfico 9. ;Con que frecuencia usted como consumidor ha sido vulnerado en
sus derechos por parte de un proveedor?

= Muy
frecuentemente

® ocasionalmente

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 10 consumidores del
canton Riobamba, se ha establecido que 7 consumidores consideran que han sido
vulnerados en sus derechos mientras que 3 de ellos determinan que nunca se han

vulnerado sus derechos, obteniendo de tal manera el 100% de las encuestas realizadas.
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2. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en cuanto a sus

derechos?

Tabla 12. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en
cuanto a sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 9
2 No 1
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 10. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en
cuanto a sus derechos?

m Si
m No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En la encuesta realizada a 10 consumidores del
canton Riobamba, se ha establecido que 9 consumidores determinan que existe
desconocimiento en cuanto a sus derechos, mientras que 1 de los consumidores determina

que, si conocen sus derechos, obteniendo el 100% de encuestas realizadas.
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3. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por los
derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones

afirmativas para este grupo?

Tabla 13. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de
velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 1 10%
2 No 9 90%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Griéfico 11. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada
de velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

m Si
= No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores del
cantdon Riobamba, se ha establecido qué 9 de ellos determinan que la Defensoria del
Pueblo no realiza acciones afirmativas hacia este grupo; mientras que 1 de los
consumidores determina que la Defensoria del Pueblo si realiza acciones afirmativas a

favor de este Obteniendo de esta manera el 100% de las encuestas realizadas.
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4. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo, realiza charlas, o utiliza plataformas

virtuales para informar a los consumidores acerca de sus derechos?

Tabla 14. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo, realiza charlas, o utiliza
plataformas virtuales para informar a los consumidores acerca de sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 3 30%
2 No 7 70%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 12. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo, realiza charlas, o utiliza
plataformas virtuales para informar a los consumidores acerca de sus derechos?

= Si

m No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores del
Canton Riobamba, se determina que 7 de ellos afirman que la Defensoria del pueblo no
utiliza plataformas virtuales y mucho menos imparte charlas, mientras que 3 de los
mismos determinan que la Defensoria del Pueblo si realiza dichas acciones a fin de
informar acerca de sus derechos, obteniendo de esta manera el 100% de encuestas

realizadas.
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5. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del Pueblo brinda

una defensa técnica, oportuna, eficiente, eficaz?

Tabla 15. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del
Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficiente, eficaz?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 0
2 No 10
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 13. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria
del Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficiente, eficaz?

m Si

= No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores del
Canton Riobamba, se determina que 10 de ellos afirman que la Defensoria del Pueblo, no

realiza una defensa técnica, oportuna y eficaz, toda vez que los 10 consumidores, son el

100% de las encuestas realizadas.
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6. Considera usted, ;que la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Tabla 16. Considera usted, ;que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que no se vulneren derechos de los consumidores?

No RESPUESTAS PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 10 100%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 14. Considera usted, ;/que la Defensoria del Pueblo genera acciones
para que no se vulneren derechos de los consumidores?

= Si

m No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores, se
determina que 10 de ellos consideran que la Defensoria del Pueblo no genera acciones a

fin de evitar posible vulneracion a sus derechos, obteniendo de tal manera el 100% de

encuestas realizadas.
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7. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo, ;genera acciones para que los

consumidores conozcan acerca de sus derechos?

Tabla 17. Considera usted que, la Defensoria del Pueblo, ; genera acciones para
8
que los consumidores conozcan acerca de sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 0 0%
2 No 10 100%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 15. Considera usted que, la Defensoria del Pueblo, ;genera acciones
para que los consumidores conozcan acerca de sus derechos?

m Si
m No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores del
Canton Riobamba, se determina que 10 de ellos afirman que la Defensoria del Pueblo, no
genera acciones a fin de dar a conocer los derechos de consumidores, obteniendo de tal

manera el 100% de las encuestas realizadas.
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8. (Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer cual
deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de sus

derechos?

Tabla 18. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
conocer cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de
sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 20%
3 No 8 80%
TOTAL: 10 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 16. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
conocer cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de

sus derechos?

m Si

= No

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 10 consumidores del
canton Riobamba, se determina que 8 de los consumidores consideran que la Defensoria
del Pueblo no genera acciones a fin de que los consumidores conozcan que acciones
seguir en caso de vulneracion de sus derechos, mientras que 2 de ellos si, obteniendo de

tal manera el 100% de las encuestas.
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4.1.4 Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo.

1. ;Con que frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

Tabla 19. ;Con qué frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE

1 Muy frecuentemente 2 100%

2 Ocasionalmente 0 0
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 17. ;Con qué frecuencia usted patrocina una demanda de
consumidores?

um Muy
frecuentemente

m Ocasionalmente

Fuente: Encuesta dirigida a consumidores en el cantéon Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del
Pueblo del canton Riobamba se determina que los dos determinan que, de manera

frecuente, patrocinan casos de consumidores, obteniendo el 100% de las encuestas

realizadas.
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2. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en cuanto a sus

derechos?

Tabla 20. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en
cuanto a sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.

Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 18. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en
cuanto a sus derechos?

u Muy
frecuentemente

B Ocasionalmente

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del

Pueblo del Cantén Riobamba, se considera que los 2 determinan que, si existe

desconocimiento por parte de los consumidores acerca de sus derechos, obteniendo el

100% de las encuestas realizadas.
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3. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por los

derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones

afirmativas para este grupo?

Tabla 21. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de
velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 19. ;Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada
de velar por los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera
acciones afirmativas para este grupo?

m Si
= No

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del

Pueblo del canton Riobamba, se determina que los 2 consideran que la Defensoria del

Pueblo, si genera acciones a fin de dar a conocer a los consumidores acerca de sus

derechos, obteniendo ¢l 100% de encuestas.
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4. (Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de una

vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

Tabla 22. ;Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de
una vulneracién de derechos constitucionales a consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Documental 0 0%
2 Testimonial 0 0%
3 Pericial 2 100%
4 Inspeccion Judicial 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 20. ;Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de
una vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

®m Documental
Testimonial
m Oericial

m [nspeccion judicial

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del
Pueblo del canton Riobamba, se determina que 2 de los mismos consideran que la mejor
manera de probar una vulneracion de derechos a consumidores en base a una prueba

pericial, obteniendo de tal manera el 100% de encuestas.
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S.

(En su criterio personal y profesional considera que la Defensoria del Pueblo

brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

Tabla 23. ;En su criterio personal y profesional considera que la Defensoria del
Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.

Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Griéfico 21. ;En su criterio personal y profesional considera que la Defensoria
del Pueblo brinda una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

m Si

= No

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del

Pueblo del canton Riobamba, se determina que los 2 consideran que la Defensoria del

Pueblo, realiza una defensa, técnica, oportuna y eficaz, obteniendo el 100% de encuestas

realizadas.
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6. (Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Tabla 24. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que no se vulneren derechos de los consumidores?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grafico 22. ;Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para
6 q g
que no se vulneren derechos de los consumidores?

m Si
m No

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 defensores del
Pueblo del Canton Riobamba, se determina que los 2 consideran que la Defensoria del
Pueblo si genera acciones a fin de que no se vulneren derechos de los consumidores,

obteniendo el 100% de encuestas realizadas.
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7. ¢Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para que los

consumidores conozcan acerca de sus derechos?

Tabla 25. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
que los consumidores conozcan acerca de sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 1 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.

Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 23. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones
para que los consumidores conozcan acerca de sus derechos?

m Si

u No

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del

Pueblo, del canton Riobamba, se determina que los 2 consideran que la Defensoria del

Pueblo si genera acciones a fin de que los consumidores, conozcan acerca de sus derechos,

obteniendo el 100% de las encuestas.
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8. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer cual

deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de sus

derechos?

Tabla 26. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para
conocer cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de
sus derechos?

No RESPUESTA PORCENTAJE
1 Si 2 100%
2 No 0 0%
TOTAL: 2 100%

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Grifico 24. ;Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones
para conocer cudl deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una
vulneracion de sus derechos?

W Si

® Noo

Fuente: Encuesta dirigida a Defensores del Pueblo del canton Riobamba.
Realizado por: Evelyn Mishel Tapia Salazar

ANALISIS E INTERPRETACION: En esta encuesta realizada a 2 Defensores del
Pueblo del canton Riobamba, se determina que los 2 consideran que la Defensoria del
Pueblo si genera acciones a fin de que el consumidor sepa como actuar en caso de

vulneracion de sus derechos, obteniendo el 100% de encuestas.
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4.2. Discusion de Resultados.

Una vez realizadas las entrevistas, se determina que realmente el problema
fundamental por el cual se vulneran los derechos de consumidores es el desconocimiento
por parte de los mismos y el actuar de la Defensoria Publica, por lo cual su Defensa
Técnica en favor de derechos constitucionales de los consumidores se vuelve nula o
escasa, siendo el porcentaje de desconocimiento muy alto y coincidiendo con las
encuestas aplicadas. Asi mismo se analiza que al momento de hablar de un derecho se
habla de una reparacion que debe ser lograda con la defensa que realiza la Defensoria del
Pueblo para que de esta manera se haga efectivo una defensa técnica, oportuna y eficaz,
a fin de cumplir con lo consagrado en la Constitucion de la Republica del Ecuador, en la
cual la Defensoria del Pueblo actiia como una entidad protectora de derechos, que tiene
como funciéon la prevencion a fin de que no se vulnere ningin derecho de los
consumidores.

La Defensoria del Pueblo debe tomar acciones a fin de prevenir la vulneracion de
derechos, en el caso in examine se determina que las plataformas o los medios que utiliza
dicha institucion son netamente tecnoldgicos, por lo cual se deja en gran desinformacion
a la gente que no puede acceder a una computadora y mucho menos a la red, razén por la
cual en la actualidad se siguen vulnerando sus derecho de manera diaria y dejando claro
que las acciones que sigue la Defensoria del Pueblo a favor de la prevencion de la no
vulneracion de derechos constitucionales a consumidores es nula o escasa.

Dentro de la Resolucion 107 los Defensores del Pueblo tienen estrategias
defensoriales a fin de aplicarlos en sus casos, tal como la llamada gestion oficiosa que
permite al consumidor poner en conocimiento a la Defensoria del Pueblo que uno de sus
derechos puede ser vulnerado, debiendo actuar esta entidad a favor del consumidor para
evitar que ocurra dicha vulneracidon, sin embargo, esta accion no se debido al
desconocimiento de los consumidores en cuanto a sus derechos.

En la actualidad la parte mas vulnerable en la relacién comercial sigue siendo el
consumidor debido a que el proveedor (casas comerciales, etc.); al ser quien oferta el
producto o servicio trata de intimidar al consumidor a fin de vulnerar sus derechos y
obtener mayores réditos econdémicos, es por ello que la Defensoria del Pueblo deberia
trabajar en constantes capacitaciones, a fin de que se informe al proveedor acerca de las
obligaciones que tiene hacia el consumidor y de los derechos de los cuales gozan para de

esta manera evitar la vulneracion de los mismos, actuando la Defensoria del Pueblo de
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manera eficaz y eficiente dentro de la defensa de derechos constitucionales de los

consumidores.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1. Una vez realizado el analisis juridico y doctrinario frente a la Defensa técnica
que la Defensoria Pueblo realiza a los derechos constitucionales de los consumidores, en
un marco de proteccion dentro del marco legal, se evidencia que efectivamente el
proveedor al ser la persona que oferta el producto o servicio, es quien mas poder tiene
dentro de la relacion comercial, por lo cual se aprovecha del estatus del consumidor que
viene a ser la parte vulnerable, ya que trata de adquirir un bien o servicio a fin de satisfacer
una necesidad inminente, vulnerandose sus derechos, dicha situacién puede justificarse
en el pasado debido a que no existia una ley o un marco legal de proteccion, sin embargo
en la actualidad pese a ya existir una ley se refleja que la situacion no ha cambiado, ya
que el consumidor sigue siendo violentado en sus derechos de manera diaria, por el
desconocimiento que existe acerca de los mismos y que protegen al consumidor, sin

olvidar las obligaciones que posee el proveedor.

2. Identificando los derechos de los consumidores y como actua la Defensoria del
Pueblo en cuanto a la proteccion que ofrece a los mismos, se ha podido determinar que
su actuacion sigue siendo escasa, pues a pesar de que la Institucion realiza campaiias a fin
de que los consumidores conozcan acerca de sus derechos, no toda la gente tiene acceso
a una plataforma virtual, situacién que ocurre con las personas del sector rural que al estar
en un estado de desconocimiento y analfabetismo no tienen acceso a dichas plataformas,
estando expuestos a situaciones de vulneracion frente al proveedor, por lo cual la

proteccion que brinda la Defensoria del Pueblo sigue siendo deficiente.

3. Después de realizar un estudio juridico- doctrinal, se ha determinado que la
Defensa que brinda la Defensoria del Pueblo, atin no logra su cometido que es el de que
se respeten derechos constitucionales de los consumidores, puesto a que se trata de
implementar una cultura de consumo responsable, sin embargo, ain no se educa al
proveedor de manera total a fin de que conozca cudles son sus obligaciones, y las
sanciones en caso de que llegue a vulnerar derechos de consumidores evitando todo tipo

de vulneracion de derechos por parte del proveedor hacia el consumidor.
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4. Como consecuencia de haber realizado un andlisis critico de dos casos
practicos, en el cual asume la defensa, la Defensoria del Pueblo de consumidores; se
determina que la misma no cumple con los pardmetros de ser técnica, oportuna, eficiente
y eficaz; esto debido a que las actuaciones que los mismos realizan no generan acciones
a fin de que los derechos vulnerados por parte de proveedores a consumidores sean
resarcidos, mucha de las veces empiezan con un proceso administrativo dentro de la
entidad en la cual se vulnero el derecho, lo cual genera que no lo reconozcan, y otra de
las veces activan la via judicial en base a garantias jurisdiccionales, que no son bien
fundamentadas incluso llegando a desnaturalizar el objeto de mas mismas, lo cual la
vuelve inoportuna, ineficiente e ineficaz, asi mismo se determina que Peru es el pais
donde existe mayor defensa y proteccion a los consumidores, puesto a que encarga la
facultad de proteccion de tutela efectiva de derechos de consumidores a una institucion

del Estado.

RECOMENDACIONES

1. La Defensoria del Pueblo debe generar una cultura de consumo responsable y
de venta responsable, en la cual se pueda acceder a productos y servicios de Optima
calidad, haciendo respetar preceptos constitucionales y ejecutando acciones que le
competen frente al trato desigual que existe en la relacion comercial por falta de trato
equitativo y justo, el proveedor siempre ha abusado de su condicion a fin de vulnerar

derechos de los consumidores, por tanto, es importante educar a las dos partes para.

2. La Defensoria del Pueblo como entidad encargada de proteger los derechos de
grupos vulnerables, debe actuar en la prevencion de violacion de derechos; activando
mecanismos en los cuales no exista un trato desigual ya que por la falta de oportunidades

no todas las personas cuentan con acceso a internet.

3. Enfocar las charlas no solo hacia el consumidor como objetivo para que conozca
sus derechos y pueda exigirlos, si no también hacia el proveedor para que este tenga
conocimiento acerca de sus obligaciones frente al consumidor y frente a los derechos de
los que goza el mismo, para generar un trato equitativo, encaminado a mejorar la relacion

comercial.

67



4. Implementar charlas a Defensores del Pueblo de nuestro Estado ecuatoriano,
acerca de los procesos a seguir en caso de vulneracion de derechos de consumidores, a
fin de que los mismos logren resultados y brinden una defensa técnica, oportuna, eficiente
y eficaz, para lograr que el consumidor se sienta protegido, se restituyan sus derechos y

no quedan en la indefension.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista aplicada a Defensores del Pueblo

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE DERECHO
GUIA DE ENTREVISTA

Fecha: Hora:

Lugar (ciudad y sitio especifico):

Entrevistador(a): Evelyn Mishel Tapia Salazar.

Entrevistado (a):

Destinatario: Guia de entrevista aplicada a los Defensores del Pueblo del cantén

Riobamba con sede en el canton Riobamba.

Objetivo: La presente entrevista tiene por objeto recabar informacion fundamental para
la realizacion del Proyecto de Investigacion denominado “La defensa técnica de la

Defensoria del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales de consumidores”.

Introduccion: La presente entrevista tiene por objeto recabar informacion para la
realizacion del proyecto de investigacion titulado “La defensa técnica de la Defensoria
del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales de consumidores” la misma que
tendra fines eminentemente académicos.
Cuestionario
Preguntas:
1. ;Como usted realiza la defensa técnica en casos de vulneracion de derechos a
consumidores?
2. (Qué medio utiliza usted para informar como promueve el respeto de los derechos
de los consumidores y su defensa técnica en casos de vulneracion de derechos a
los mismos?
3. (Cudles son los derechos mas vulnerados de los consumidores?

4. (Considera que la defensa técnica que se brinda en casos de vulneraciéon de
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derechos constitucionales de consumidores es oportuna, técnica, eficaz y
eficiente?

5. ¢Considera usted que existe desconocimiento por parte de consumidores en cuanto
a sus derechos y a la defensa que ejerce la Defensoria del pueblo en caso de

vulneracion de alguno de sus derechos?

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo 2. Encuesta aplicada a abogados en libre ejercicio

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE DERECHO
GUIA DE ENCUESTA

Guia de encuesta aplicada a los abogados en libre ejercicio del canton Riobamba.

Fecha y hora: Lugar:

Encuestador: Evelyn Mishel Tapia Salazar

Nombre del bufete al que pertenece:

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por objeto recabar informacion fundamental
para la realizacion del Proyecto de Investigacion denominado “La defensa técnica de la

Defensoria del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales de consumidores”.

INDICACIONES: El presente instrumento de investigacion ha sido disefado para ser
contestado en un tiempo no menor a 10 minutos. Por la importancia de la investigacion

se le recomienda contestar los items con la mayor veracidad.
CUESTIONARIO:

1. ;Con qué frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

Muy Frecuentemente

Ocasionalmente

JPor qué?
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2. (Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores y usuarios en cuanto

a sus derechos?

Si

No

3. ¢(Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por
los derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones

afirmativas para este grupo?

Si

No

4. ;Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de una

vulneracion de derechos constitucionales a consumidores?

Documental

Testimonial

Pericial

Inspeccion Judicial

5. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del Pueblo

brinda una defensa técnica oportuna, eficaz y eficiente?

En acuerdo

En desacuerdo
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6. ¢Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Si
No

7. ¢(Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para que los

consumidores, ;conozcan acerca de sus derechos?

Si
No

8. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer
cual deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de

sus derechos?

Si
No

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo 3. Encuesta aplicada a Defensores del Pueblo

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE DERECHO
GUIA DE ENCUESTA

Guia de encuesta aplicada a Defensores del Pueblo.

Fecha y hora: Lugar:

Encuestador: Evelyn Mishel Tapia Salazar

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por objeto recabar informacion fundamental
para la realizacion del Proyecto de Investigacion denominado “La defensa técnica de la

Defensoria del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales de consumidores”.

INDICACIONES: El presente instrumento de investigacion ha sido disefado para ser
contestado en un tiempo no menor a 10 minutos. Por la importancia de la investigacion

se le recomienda contestar los items con la mayor veracidad.
CUESTIONARIO:

1. (Con que frecuencia usted patrocina una demanda de consumidores?

Muy frecuentemente

Ocasionalmente

2. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en cuanto a sus

derechos?

Si

No
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3. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por los
derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones

afirmativas para este grupo?

Si

No

4. (Qué medio considera oportuno y eficaz en una defensa en caso de una vulneracion

de derechos constitucionales a consumidores?

Documental

Testimonial

Pericial

Inspeccion Judicial

5. ¢(En su criterio personal y profesional considera que la Defensoria del Pueblo brinda

una defensa técnica, oportuna, eficaz y eficiente?

Si

No

6. (Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Si

No
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7. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para que los

consumidores conozcan acerca de sus derechos?

Si

No

8. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer cual
deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracion de sus

derechos?

Si

No

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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Anexo 4. Encuesta aplicada a Consumidores

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE DERECHO
GUIA DE ENCUESTA

Guia de encuesta aplicada a Consumidores del Canton Riobamba.

Fecha y hora: Lugar:

Encuestador: Evelyn Mishel Tapia Salazar

OBJETIVO: La presente encuesta tiene por objeto recabar informacion fundamental
para la realizacion del Proyecto de Investigacion denominado “La defensa técnica de la

Defensoria del Pueblo y la vigencia de derechos constitucionales de consumidores”.

INDICACIONES: El presente instrumento de investigacion ha sido disefado para ser
contestado en un tiempo no menor a 10 minutos. Por la importancia de la investigacion

se le recomienda contestar los items con la mayor veracidad.
CUESTIONARIO:

1. ;(Con que frecuencia usted como consumidor ha sido vulnerado en sus derechos por

parte de un proveedor?

Si

No

2. ;Cree usted que existe desconocimiento de los consumidores en cuanto a sus
derechos?

Si

No
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3. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo como entidad encargada de velar por los
derechos de grupos vulnerables, en este caso consumidores genera acciones

afirmativas para este grupo?

Si

No

4. (Cree usted que la Defensoria del Pueblo, realiza charlas, o utiliza plataformas

virtuales para informar a los consumidores acerca de sus derechos?

Si

No

5. En su criterio personal y profesional, ;considera que la Defensoria del Pueblo brinda

una defensa técnica, oportuna, eficiente, eficaz?

Si

6. Considera usted, ;que la Defensoria del Pueblo genera acciones para que no se

vulneren derechos de los consumidores?

Si

No

7. (Considera usted que, la Defensoria del Pueblo, ;genera acciones para que los

consumidores conozcan acerca de sus derechos?

Si

No
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8. (Considera usted que la Defensoria del Pueblo genera acciones para conocer cual

deberia ser el accionar de los consumidores en caso de una vulneracién de sus

derechos?

Si

No

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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