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El presente trabajo es un extracto de mi tesis doctoral sustentada a finales de
septiembre del afio 2010, la finalidad de este trabajo académico era demostrar que el
procedimiento para solucionar los conflictos en materia de consumo, de acuerdo a la
actual Ley de la materia se encuentra obsoleto y que incluso se viola derechos
fundamentales como tener una justicia rapida y sin dilaciones, mas aun en procesos de
infimas cuantias, donde el usuario tiene un costo mayor al manejar un proceso de
consumidor que la misma afectacion que reclama; llegando a proponer como tesis un
cambio a la normativa juridica y al procedimiento judicial, tal como la creacién del
arbitraje de consumo dentro de nuestra legislacidn ecuatoriana.

1.- GENERALIDADES:

La defensa de los intereses de los consumidores y usuarios constituye, en la
actualidad, una de las preocupaciones de la sociedad, que se ha traducido en Ia
proliferacién de una sucesion de normas juridicas tendentes a la proteccidon del
individuo, posible adquiriente de un bien o servicio, y de los intereses difusos como
respuesta a una serie de fendmenos socio-econdmicos que han ido operando en el
mercado y con sus consecuencias politicas. A lo largo de la segunda mitad del siglo XX se
han ido produciendo importantes cambios en la estructura del mercado. Desde el punto
de vista industrial, la produccién en masa y las nuevas tecnologias consigue una
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productividad que provoca una avalancha de bienes y servicios a ofertar en el mercado.
Desde el punto de vista empresarial, la necesidad de vender esa cantidad de bienes y
servicios exige la aparicion de nuevas formulas de contacto social y juridico entre
empresarios y consumidores, como el marketing, que provocan la mecanizacién vy
despersonalizacién de las relaciones que se dan en el mercado.

En las sociedades modernas rige un sistema de economia de mercado, esto es, un
sistema fundamentado en la libre competencia, como el sistema mds eficaz y eficiente
para la asignacién de recurso con la finalidad de impulsar el desarrollo econédmico. Pero
el mercado sin regulacidn, lugar de encuentro de las necesidades ya sean reales o
creadas, de los consumidores y usuarios, y de los bienes y servicios aportados por los
agentes econdmicos capaces de satisfacer dichas necesidades, presentan importantes
lagunas que, por un lado, pueden limitar o restringir su estructura competitiva y, por
otro lado, pueden lesionar o amenazar su funcionamiento eficiente, provocando para el
consumidor situaciones de desigualdad o desequilibrio. Para la proteccion de los
intereses econdmicos de los consumidores y usuarios es necesario promover el desa-
rrollo econdmico, generando e impulsando una competencia leal, ya que al existir una
politica de competencia que proteja tanto la exigencia del mercado como la actuacion
del consumidor produciria un mercado competitivo y transparente para una libre y
racional eleccién de los bienes y servicios por parte de los consumidores y usuarios.
Dentro de esas politicas podriamos mencionar en aquellas iniciativas tendentes a activar
el papel de los consumidores y usuarios en el mercado, iniciativas como: educacién,
formacién, la asociacién y acceso a la justicia de los consumidores, creando asi una
politica de proteccion y defensa del consumidor y usuario en el marco de la economia
del mercado.

Es por ello que antes de analizar el tema de fondo debemos remontarnos a los
inicios o causas de esta ciencia o disciplina. Como lo menciona la Dra. Hayddé Alvarado®
al citar a Gabriel Stiglitz “el desarrollo econémico que caracterizé al periodo posterior a
la segunda guerra mundial —con la masificacion de la produccion y el comercio- propicio
ademads de la mejoria del nivel de vida del ciudadano la apariciéon del derecho del
consumidor”, es asi que esta disciplina comenzd a tener fuerza después de la segunda
guerra mundial en varias partes del mundo y al pasar varias décadas y al no existir un
pleno desarrollo dio como resultado una corriente de defensa de estos derechos, por lo
gue organismos internacionales y los Estados tomaron conciencia en la necesidad de
proteger al consumidor gestionando acciones tales como: las Directrices de las Naciones
Unidas, el Tratado de Roma y las Directivas de la Unién Europea, el Cédigo Marco Lati-
noamericano de Defensa del Consumidor, la Ley modelo de Consumers International,
principios Constitucionales, leyes y normas reglamentarias incorporadas en las
legislaciones de varios paises.

En nuestro pais esta disciplina estuvo abandonada por muchos afios y por varias
Constituciones, recién en las reformas del afio de 1996 se “instaurd” la llamada
clasificacidon de los Derechos: en primera, segunda y tercera generacion; y los derechos

2
Haydeé Alvarado, Derecho del Consumidor — régimen legal ecuatoriano texto-guia Universidad UTPL, afio 2007.
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de los consumidores eran considerados de tercera generacidn y se los conocian también
como los llamados colectivos o difusos, ademas se crea instituciones publicas como la
Defensoria del Pueblo, entidad que se le asignd la promocion y proteccién de estos
derechos. Con la aprobacién de la Constitucién del afio de 1998 los derechos de los
consumidores fueron incorporados dentro del capitulo de los Derechos colectivos,
conjuntamente con los ambientales y de los afroecuatorianos.

Coincido con la opinidn de la Dra. Alvarado que la inclusién de estos derechos
dentro del capitulo de los “Derechos Colectivos” tiene un sentido trascendental ya que
esa Constitucién miraba con una nueva concepcion la defensa de los consumidores
desde una proteccién del colectivo que a los individuos aisladamente. Es importante
sefalar que aquella Constitucidn Politica de la Republica, respondia a concepciones
diferentes de la economia, tal como el libre mercado, que es competitivo y abierto, por
lo que se esperaba que en esa época también existiera una ley que regula la compe-
tencia econdmica, lo que nunca pasé. Es asi que ahora con la expedicion de la actual
Carta Constituyente tenemos que analizar si esa corriente econdmica de finales de los
anos 90, la del libre mercado, que propiciaba la privatizacion de los servicios publicos y
el comercio agresivo, ha dado o dara un giro de ciento ochenta grados con la influencia
de la concepcion del socialismo del siglo XXI que instaura la actual Constitucion. Pero
hasta que se plasmen las nuevas politicas econdmicas en concordancia con los principios
gue emana la actual Constitucién, la Asamblea Nacional deberd elaborar instrumentos
importantes como la Ley de Competencia Econémica y una nueva Ley de Defensa al
Consumidor, para que las reglas del juego tanto para los consumidores y usuarios
tengan seguridad juridica y un acceso a la justicia como lo establece la Constitucidén: Un
Estado Constitucional de Derechos y Justicia.

El Estado no solo debe ser un facilitador del libre mercado, sino que debe corregir
las distorsiones que puedan presentarse, sin que este —Estado- caiga en un Estado
Intervencionista, que regule todas las actividades econdmicas, sino que sea eficiente en
su control para que el consumidor no resulte victima de la posicion de ventaja del
proveedor.

2. FUNDAMENTOS CONSTITUCIONALES Y LEGALES

2.1. Fundamentos Constitucionales:

De acuerdo que la actual Constitucion de la Republica reafirman los Derechos
fundamentales de los consumidores, entre los que destacan el de proteccién a la vida,
salud y seguridad en el consumo, asi como a la satisfaccion de necesidades fundamen-
tales y acceso a servicios basicos; a la libertad de elegir; a recibir servicios basicos de
Optima calidad; a recibir informacién veraz, clara, oportuna y completa sobre el bien y
servicio, asi como las condiciones de adquisicion, precio y calidad; a la proteccién de la
publicidad engafiosa o abusiva; a seguir las acciones legales y judiciales que corres-
pondan. Es asi que con la creacion de la nueva Constitucion de la Republica expedida en
el afio 2008, los Derechos de los consumidores no sélo se reafirmaron, sino que se
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fortalecieron en comparacién con la del afio de 1998. Tal como estdn establecidos en la
Carta Constituyente desde los Art. 53 al 55°.

Asi también concuerda con los derechos de libertad que estdn consagrados en el
articulo 66 Ibidem®. Y el Art. 215 de la Constitucién que ratifica a la Defensoria del
Pueblo como la entidad que promociona, defiende y tutela los derechos de los
consumidores, tal como lo estipulaba en la Constitucion del 98°.

Cabe recalcar que nuestra Constitucion es garantista y plasma los derechos
econdmicos, sociales y culturales o los bien llamados “buen vivir” o “sumak kawsay”,
promulga que los consumidores deben de hacer un consumo racionalizado de los bienes
y servicios®.

El Art. 283 de la Constitucidn de la Republica indica que el sistema econdmico y
politica econdmica es social y solidario, reconoce al ser humano como sujeto y fin. Y en

3 Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi
como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y
consumidores; y las sanciones por vulneracidn de estos derechos, la reparacién e indemnizacion por deficiencias, dafios
o mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso
fortuito o fuerza mayor.
Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y
reparacion.
El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.
Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo,
seran responsables civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o
cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcidn que incorpore.
Las personas serdn responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella
que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.
Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que promuevan la informacién y
educacidn sobre sus derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.
Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie serd obligado a asociarse.

IN

Art. 66.- Se reconoce y garantizard a las personas:

23. El derecho a dirigir quejas y peticiones individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencidn o respuestas
motivadas. No se podra dirigir peticiones a nombre del pueblo.

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

Art. 215.- La Defensoria del Pueblo tendrd como funciones la proteccion y tutela de los derechos de los habitantes del
Ecuador y la defensa de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais.

Seran sus atribuciones, ademas de las establecidas en la ley, las siguientes:

1. El patrocinio, de oficio o a peticién de parte, de las acciones de proteccion, habeas corpus, acceso a la informacion
publica, hdbeas data, incumplimiento, accién ciudadana y los reclamos por mala calidad o indebida prestacién de los
servicios publicos o privados.

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

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

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

6 Art. 281.- La soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una obligacion del Estado para garantizar que las
personas, comunidades, pueblos y nacionalidades alcancen la autosuficiencia de alimentos sanos y culturalmente
apropiado de forma permanente.

Para ello, serd responsabilidad del Estado:
10. Fortalecer el desarrollo de organizaciones y redes de productores y de consumidores, asi como la de
comercializacion y distribucién de alimentos que promueva la equidad entre espacios rurales y urbanos.
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el articulo siguiente, el 284 establece que la politica econdmica tendra en los varios
objetivos el de: “propiciar el intercambio justo y complementario de bienes y servicios
en mercados trasparentes y eficientes”. Asi como “impulsar un consumo social y
ambientalmente responsable’””. Asi también la Ley Organica en consonancia con la
Constitucién también establece la prohibicién del anatocismo® en concordancia con el
articulo 47 de la Ley de la materia’.

De esta manera se protege constitucionalmente, que no se lleve a efecto esta
practica que se repite con frecuencia, cual es la de cobrar intereses sobre intereses
(anatocismo),que contraviene expresas disposiciones de los Cédigo Civil y de Comercio,
y constituye infraccion en la Ley Organica de Defensa al Consumidor (en adelante LODC),
terminando el consumidor obligado a pagar un precio demasiado exagerado, por la
adquisicion de un bien o prestacion de un servicio, cuando sabemos por casos
analizados que el costo final se infla mds alld de lo pactado o contratado, por la
capitalizacion de estos intereses ilegales, y también la emisidn de publicidad fraudulenta
y engainosa y el no cumplimiento de las normas de calidad.

2.2 Fundamentos Legales:

En el caso de los fundamentos legales podemos acotar que en nuestro pais la falta
de una normativa que regulaba los derechos consumidores-proveedores tardd afios y
ocasiond que sean violentados por muchos tiempo, ya que antes de esta normativa, los
derechos y las sanciones a las violaciones eran normadas por leyes de comercio o de
propiedad intelectual de aquellos tiempos, sin que se tome en cuenta los derechos
fundamentales en aquel entonces. Después de un largo proceso en nuestro pais, el 12
de Septiembre de 1.990, se publicd en el R.O. la primera Ley de Defensa del
Consumidor, en el gobierno del Dr. Rodrigo Borja, el 19 de Febrero de 1.991, se publicé

7 Art. 283 primer inciso de la Constitucidn de la Republica y Art. 284 numerales 8 y 9 Ibidem.

8 " .
Sistema financiero
Art. 308.- Las actividades financieras son un servicio de orden publico, y podran ejercerse, previa autorizacion del
Estado, de acuerdo con la ley; tendran la finalidad fundamental de preservar los depdsitos y atender los requerimientos
de financiamiento para la consecucidn de los objetivos de desarrollo del pais. Las actividades financieras intermediaran
de forma eficiente los recursos captados para fortalecer la inversién productiva nacional, y el consumo social y
ambientalmente responsable.
El Estado fomentard el acceso a los servicios financieros y a la democratizacion del crédito. Se prohiben las practicas
colusorias, el anatocismo y la usura.
La regulacion y el control del sector financiero privado no trasladaran la responsabilidad de la solvencia bancaria ni
supondran garantia alguna del Estado. Las administradoras y administradores de las instituciones financieras y quienes
controlen su capital serdn responsables de su solvencia.
Se prohibe el congelamiento o la retencién arbitraria o generalizada de los fondos o depdsitos en las instituciones
financieras publicas o privadas.
Art. 47 LODC.- Sistemas de Crédito.- Cuando el consumidor adquiera determinados bienes o servicios mediante
sistemas de crédito, el proveedor estard obligado a informarle en forma previa, claray precisa:
1.El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccién;
2. El monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que seran calculados; asi como la tasa de interés moratoria
y todos los demas recargos adicionales;
3. El nimero, monto y periodicidad de los pagos a efectuar; y,
4. La suma total a pagar por el referido bien o servicio.
Se prohibe el establecimiento y cobro de intereses sobre intereses. El célculo de los intereses en las compras a
crédito debe hacerse exclusivamente sobre el saldo de capital impago. Es decir, cada vez que se cancele una cuota,
el interés debe ser recalculado para evitar que se cobre sobre el total del capital. Lo dispuesto en este articulo y en
especial en este inciso, incluye a las instituciones del Sistema Financiero.
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en el R.0. No. 625, el Reglamento a la Ley de Defensa del Consumidor. Mas adelante, en
el R.0. No. 16 del 10 de Julio del 2000, se publicé, en el gobierno del Dr. Jamil Mahuad,
la actual Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, con la que quedd derogada la
anteriormente mencionada; y el 19 de Marzo del 2001, se publicé en el R,0. No. 287, el
Reglamento General a la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor.

Consideramos que en este marco legal recoge lo dispuesto en nuestra Consti-
tucién de acuerdo en lineas anteriores, cabe recalcar que ahora incluso los derechos de
los consumidores en el Ecuador, se encuentran elevados a la categoria de Garantia
Constitucional, y son de obligatorio cumplimiento, por parte de cualquier juez, tribunal o
autoridad, tal como sefiala el Art. 11 de nuestra actual Constitucion.

La Ley Organica de Defensa al Consumidor es eminentemente proteccionista, y
tiene cardacter de organica lo que le da mayor jerarquia que cualquier otra Ley en esta
materia, es por esto que sostenemos, que el derecho del consumidor no nace ni se
agota simplemente en las relaciones de consumo, por cuanto su base constitucional y
legal, van mas alla y son mucho mas que eso. Entendido como derecho social, el derecho
del consumidor excede el marco de las relaciones de consumo, en funcion de contar con
instituciones propias. Este derecho implica en definitiva, la defensa del consumidor
como sujeto vulnerable, pero cuando hacernos alusién a la relacidon de consumo, deben
aparecer en el debate en forma obligatoria los derechos de tercera generacion, que son
consustanciales al estudio del derecho del consumidor, que debe ser ubicado en sentido
amplio, desde los contratos y las relaciones de consumo, hasta la investigacién del
derecho constitucional humano y fundamental de acceso al consumo.

El fendmeno del consumo, encierra una aguda complicacién, de ahi que la ley,
intenta poner a disposicién la mejor y mas posible cobertura, del vasto espectro de
conductas a regular, que se derivan de la gran diversidad de las cuestiones vinculadas a
las relaciones de consumo, y estas son las llamadas previsiones especificas de la Ley
Organica de Defensa al Consumidor, que teniendo como norte la proteccidon de los
derechos del consumidor, se pone de manifiesto en las etapas precontractual, contrac-
tual y post-contractual. La finalidad dltima de la ley, es la proteccion de los consumi-
dores; no debemos olvidar que en su esencia el derecho se opone a la fuerza, que es la
forma mas primitiva de abuso de poder. No podemos pretender construir una sociedad
basada en el respeto a la ley sin combatir estas formas de abuso de poder, caso
contrario el término "imperio de la ley" carece de significado para buena parte de la
sociedad.

Entre los principios generales de la Ley Organica de Defensa del Consumidor,

~ ; . 1
podemos destacar los que sefiala el articulo primero'® de la presente ley; es una norma
de orden publico, que significa que es aquella situacion de normalidad en que se

10 Art.1.- Ambito y objeto: Las disposiciones de la presente Ley son de orden publico y de interés social, sus normas por
tratarse de una Ley de caracter organico, prevaleceran sobre las disposiciones contenidas en leyes ordinarias. En caso
de duda en la interpretacidn de esta Ley, se la aplicara en el sentido mas favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores promoviendo el conocimiento y
protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre
las partes.
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mantiene y vive un estado cuando se desarrollan las diversas actividades individuales y
colectivas sin que se produzcan perturbaciones o conflictos™.

El orden publico es sindnimo, de un deber “que supone general en los subditos,
de no perturbar el buen orden de la cosa publica”. Como podemos apreciar la presente
norma tiene instituida como marco legal normas que tienen por objeto contribuir con el
buen funcionamiento de los servicios publicos, la seguridad y la moralidad de las
relaciones entre particulares.

Respecto al interés social, esta ley regula todos los derechos de los consumidores,
en especial el ambito social, en virtud de que la mayor parte de las afectaciones
provienen de grupos que conforman por lo general comunidades, donde los perjuicios
ocasionados son de gran magnitud, sin olvidarse de aquellos perjuicios individuales, y es
por aquello que la presente ley se ha preocupado de la proteccién de sus derechos,
como lo es la seguridad alimentaria, la publicidad, falta de informacion etc., y es asi de
importante que ademds dentro de los derechos protegidos se encuentra la educacion,
ya que con la educacién al consumidor, se llega a una transformacién eficaz, tanto para
ser mejores compradores y para perfeccionar los mercados de bienes y servicios, y asi
disminuir las infracciones que entre estas se han vuelto mas cotidianas, los reclamos por
afectaciones a la calidad o condiciones ofrecidas y no cumplidas a través de la publicidad
engafosa.

Referente a que esta ley es de caracter orgdnica y prevalece sobre las disposi-
ciones contendida en leyes ordinarias, es aln mas impactante el hecho de que podemos
afirmar que las normas de menor jerarquia no puede oponerse a la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, menos a titulo de normas especiales, dando de esta manera
mayor seguridad para poder combatir las infracciones por incumplimiento a esta norma
legal.

3. ACCESO A LA JUSTICIA EN MATERIA DE CONSUMO
3.1. Concepto

El acceso a la justicia, derecho reconocido constitucionalmente en nuestro
entorno, se encuentra hoy en dia nuevamente en el centro del debate, por efecto de su
reconocimiento como un derecho humano. Este derecho tiende a aliviar una de las
expresiones mas dramaticas de la pobreza, la «pobreza legal» producto de la ignorancia
iuris de amplios sectores de la ciudadania, que les impide hacer uso material de la ley y
de sus instituciones. Este derecho exige, en su concrecidn, que no sdlo se proporcione
una asistencia judicial que garantice un debido proceso por la via de la igualdad de las
partes en el ejercicio de sus derechos, sino que ademas se entregue un servicio
formativo e informativo que permita al cliente adquirir el conocimiento juridico
necesario para comprender el alcance de sus derechos. Siendo asi, la calidad de los
servicios del profesional juridico se medira no sdélo por sus destrezas de gestidn, sino
también de acuerdo a su desempeiio como formador de una conciencia juridica tal que,
frente a una problematica legal, cada ciudadano sea capaz de adoptar decisiones

1 Lo .
Diccionario juridico elemental Guillermo Cabanellas de Torres
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informadas y responsables en aquellos temas que le afecten. Esta significacién del
concepto de acceso a la justicia implica que al momento de definir las condiciones
minimas de satisfaccién del servicio, este debe ser asequible (geografica e ideoldgi-
camente), dar respuesta a las necesidades de justicia en forma integral, oportuna,
eficiente y eficaz, y promover la participacién, la capacidad de discernimiento juridico de
las personas y el desarrollo de relaciones de confianza. También se deberia prestar
asistencia juridica y judicial gratuita sélo a las personas de mas escasos recursos y
respecto del resto su satisfaccion queda entregada a los actores privados, quienes
deben prestar el servicio en condiciones tales que respondan a los pardmetros bdsicos
de calidad o condiciones minimas de satisfaccién de los imperativos constitucionales en
juego.

El acceso a la justicia es un derecho que permite hacer efectivos otros derechos
gue han sido vulnerados o que deben ser reconocidos a quienes acuden ante el sistema
de justicia para solucionar sus conflictos juridicos. Asimismo, el derecho de acceso a la
justicia se configura como una garantia del derecho de igualdad en la medida que
supone que los Estados deben asegurar que todos los ciudadanos tengan igualdad de
oportunidades, y hagan efectivo su derecho sin sufrir discriminacién alguna de por
medio.

Asi, el derecho de acceso a la justicia se configura como una garantia fundamental
con reconocimiento nacional e internacional en el ambito regional y universal. Este ha
sido reconocido en la Convencidon Americana sobre Derechos Humanos en los articulos 8
y 25 y en el articulo XVIIl de la Declaracidn Americana de Derechos y Deberes del
Hombre. Asimismo, conviene sefialar que en otras sentencias y Opiniones Consultivas, la
Corte Interamericana de Derechos Humanos ha hecho referencia a las obligaciones del
Estado en relacidn a la efectividad del derecho de acceso a la justicia; aspectos que las
partes de la Convencidon Americana de Derechos Humanos deben tomar en cuenta para
cumplir con las obligaciones generales del articulo 1 y 2 del tratado en mencién vy
garantizar este derecho reconocido en la Convencién.

Sobre los sujetos procesales de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, es
importante establecer que puede existir una legitimacidn activa o pasiva, para que los
consumidores puedan hacer valer sus derechos.

Legitimacion Activa: Es aquella por la cual cualquier persona que se encuentre
afectada por actos ilicitos del proveedor estd legitimado para el ejercicio de las acciones
prevista en la ley de la materia, asi como en el cédigo penal subjetivo y adjetivo.

De acuerdo a lo que prevé Ley Organica de Defensa del Consumidor, tienen
legitimacion activa para emprender acciones en contra del infractor o proveedor, las
personas naturales o juridicas publicas o privadas, a las que les afecte la accién u
omision del proveedor al infringir la ley. En este caso rigen ademas las reglas del Cédigo
de Procedimiento Civil respecto de la capacidad para comparecer a juicios. De acuerdo
al articulo 84, también tiene legitimacién activa el Defensor del Pueblo, quien esta
facultado para solicitar al Juez de contravenciones de su respectiva jurisdiccion, el inicio
del respectivo proceso.
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En esta misma linea se encuentran aquellos grupos colectivos o difusos que
quieren ejercer sus derechos, al sentirse afectados sus intereses por la infraccién
cometida por un proveedor o varios, los mismos que para poder demandar o denunciar
tales hechos deben estar unidos por vinculos juridicos, en ambos casos la legitimacién
activa se concreta en el procurador que nombren los afectados, el Defensor del Pueblo
o las Asociaciones de consumidores legalmente constituidas. Es importante recalcar que
para poder ejercer en estos casos la justicia, es importante que la intervencién judicial
sea solicitada expresamente por los consumidores, tal como lo expresa el numeral 3ero
del articulo 63 de la ley de materia.

Siguiendo el mismo lineamiento de la autora, Dra. Alvarado, en cuanto a las
acciones colectivas o class actions, menciona que son aquellas que facultan a grupos de
ciudadanos a demandar a nombre de todos los afectados, por efectos de dafios a la
colectividad como por ejemplo la contaminacidn del agua que provee una concesionaria
de servicio de agua potable a un sector de la ciudad, ellos podrian demandar para que
esta violacidn cese y sea reparada; pero lamentablemente nuestra legislaciéon no recoge
nada al respecto. Mas aun en el caso de las asociaciones de consumidores le resta un
poco su actuar ya que ellas necesitan de la autorizacidon del consumidor para intervenir
en nombre de ellos; por lo que consideramos en este pequefio andlisis deberia de
hacerse una reforma legal para que estas acciones colectivas, para el caso de los
consumidores, puedan ser ejercidas por las asociaciones de consumidores.

El Art. 61, de la Ley Organica de Defensa al Consumidor, define lo que es una
Asociacidn de Consumidores, la cual menciona que se entendera por Asociacion de
Consumidores, toda organizacién constituida por personas naturales o juridicas,
independientes de todo interés econdmico, comercial, religioso o politico, cuyo objeto
sea garantizar y procurar la proteccién y la defensa de los derechos e intereses de los
consumidores; asi como, promover la informacién, educacién, representacién y el
respeto de los mismos.

En la legitimacidén activa, el denunciante no contrae obligacion que le ligue al
proceso, ni incurre en responsabilidad penal alguna, salvo los casos de denuncia
declarada como maliciosa o temeraria. Unicamente el usuario o consumidor perjudicado
debe probar que existe relacién de causalidad entre el defecto o la infraccién cometida
por el proveedor el dafio reportado en perjuicio del consumidor o usuario.

Legitimacion Pasiva: La demanda debe iniciarse contra cualquier de los provee-
dores, que sea parte de la cadena de produccién, desde el productor, fabricante,
importador, constructor, distribuidor, comerciante, o prestador de servicios, responsa-
bles de la provision de bienes y servicios que infringieron la ley, por efectos de la
responsabilidad solidaria,. Revisada esta parte tan importante y transcendental para el
inicio de las acciones por infraccién a la ley, podemos enumerar quienes son los sujetos
procesales en materia de consumidor:

1.-  El accionante, el consumidor, sea este persona natural o juridica;

2.-  Los grupos colectivos o difusos que se encuentran representados ya sea por el
procurador, a través del Defensor del Pueblo o por las asociaciones de consu-
midores legitimamente constituidas.
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3.- Los demandados pueden ser:
Proveedor
Proveedores que se parte de la cadena de produccion,
Productor, fabricante, importador, constructor, distribuidor, comerciante, o
prestador de servicios, por efectos de la responsabilidad solidaria, o cualquier
persona que por precio o tarifa entregue bienes o servicios.

4.- Juzgadores: Intendentes o Subintendentes de Policia como jueces transitorios
hasta que sean designados los jueces de contravenciones;

5.-  Comisarios de Policia;

6.- Eljuez de lo penal

7.- Y afuturo los jueces de contravenciones, cuando empiecen a funcionar.

La Defensoria del Pueblo y su rol en el cumplimiento de los derechos humanos, en
el caso de los consumidores. La Ley Organica de Defensa del Consumidor, se refiere a es-
te organismo en el articulo 81", enunciando las facultades que le competen. En la Ley
Organica de la Defensoria del Pueblo, establece que el titular es el Defensor del Pueblo,
se define en el articulo 1, como un organismo publico, con autonomia funcional,
econdmica y administrativa y con jurisdiccidn nacional. Su sede es la ciudad de Quito. El
literal b) del articulo 2 a su vez agrega que corresponde a la Defensoria del Pueblo:
"Defender y excitar, de oficio o a peticion de parte, cuando fuere procedente, la
observancia de los derechos fundamentales individuales o colectivos que la Constituciéon
Politica de la Republica, las leyes, los convenios y tratados internacionales ratificados
por el Ecuador garanticen". El Defensor del Pueblo goza de inmunidad, en los mismos
términos que los legisladores del Congreso Nacional. El Defensor del Pueblo en armonia
con el articulo 13 de la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo puede iniciar y prose-
guir de oficio, o a peticion de parte, las investigaciones necesarias para el esclare-
cimiento de los hechos a los que se refieren los literales a) y b) del articulo 2 antes
nombrado provenga del sector publico o de los particulares. "Sus facultades de
investigacion se extienden a las actividades de cualquier autoridad, funcionario,
empleado publico o personas naturales o juridicas relacionadas con los casos que se
investiguen".

Como acabamos de exponer a este organismo le corresponde tutelar y promo-
cionar los Derechos Humanos y Fundamentales plasmados en la Constitucidn, entre
estos los del consumidor, para este articulo me voy a referir en especial al trabajo
realizado en la delegacion de la Defensoria del Pueblo de la Provincia del Guayas, cuya
sede se encuentra en la ciudad de Guayaquil.

En la ciudad de Guayaquil, cuya poblacién estima por los 2.5 millones de
habitantes, tenemos la delegacion de la Defensoria del Pueblo, la cual se encuentra

12
Art. 81.- LODC: Facultad de la Defensoria del Pueblo. 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 esté de paso en el pais y que considere que ha sido directa o indirectamente afectado por la violacién o
inobservancia de los derechos fundamentales del consumidor, establecidos en la Constitucién Politica de la Republica,
los tratados o convenios internacionales de los cuales forme parte nuestro pais, la presente Ley, asi como las demas
leyes conexas. En el procedimiento sefialado en el inciso anterior, la Defensoria del Pueblo podra promover la
utilizacion de mecanismos alternativos para la solucion de conflictos, como la mediacion, siempre que dicho conflicto
no se refiera a una infraccién penal Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, el consumidor podrd acudir,
en cualquier tiempo, a la instancia judicial o administrativa que corresponda"
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ubicada en la ciudad de Guayaquil, a la vez cuenta con un representante provincial cuyo
cargo es Delegado del Defensor del Pueblo en la provincia del Guayas; esta oficina
cuenta con 8 abogados con nombramiento, 3 por contrato y 3 asistentes de abogacia
para el todo el trabajo juridico en la provincia.

Al solicitar informacién (afio 2010) referente a su trabajo en materia de
consumidor podemos verificar que tienen un gran trabajo sobre la materia de consumo,
gue ocupa casi mas de un 50% de los expedientes o quejas que ingresan por estas
causas, el resto consiste en violaciones de derechos humanos o mediaciones.

De acuerdo a un dato estadistico del afio 2008, esta Delegacién ingreso un total
de 3378 quejas, divididas en 1590 quejas en materia del consumidor, casi un 50% vy el
resto en vulneraciones a los derechos humanos, educacidn, vigilancia al debido proceso,
mediaciones, policia, etc.; en el caso de las que tratan sobre violaciones en materia de
consumo estdn divididas de la siguiente manera:

DEMANDADOS CANTIDAD
Empresa Eléctrica 670
Pacifictel 131
Interagua 285
Amagua 4
Aerolineas 25
Almacenes artefactos 191
Tarjetas de créditos 36
Inmobiliarias 45
Seguros privados 28
Concesionarias automotrices 40
Agencias de viajes 15
Locales comerciales 28
Otros tipo 92

Fuente: Departamento de archivo de la Def. Guayas.

Como podemos observar la gran parte de las quejas presentadas en esta
instancia, ocupan el 47.06% de las quejas ingresadas en ese afio. Asi mismo para el
presente afio en la Delegacidn del Guayas, se presentaron las siguientes cifras:

Derecho vulnerado No de quejas Porcentaje
Derechos del 421 28.39%
consumidor
Derecho al agua 98 6.61%
D .
erecho al debido 39 5 63%
proceso

Fuente: Dep. Sistema de la Dpg — Guayas.

Con estos datos podemos inferir que el trabajo que mantiene la Defensoria del
Pueblo de la Provincia del Guayas, en la ciudad de Guayaquil, es muy arduo y complejo,
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ya que al ser una institucion que promueve y defiende las violaciones de los Derechos
Humanos su trabajo se ocupa en gran parte, casi un 50%, en la defensa de los derechos
al consumidor, que se refleja en las estadisticas de los afios 2008 y 2010, consideramos
que el trabajo de esta institucion debe ser mas fomentar y promover estos derechos en
concordancia a los articulos 89 y 90" de la ley de la materia, ademas de fortalecer las
instancias judiciales a través de la designacion de los Jueces de Contravenciones.

En este capitulo es importante mencionar que el gobierno ecuatoriano del Econ.
Rafael Correa, esta gestionando recursos tanto humanos y financieros en el ambito
estatal para la defensa del consumidor y creemos que existe un interés en mejorar la
calidad de los bienes y servicios en el mercado ecuatoriano, es por ello como otro punto
por mencionar que en el Ministerio de Industrias, Productividad y Competitividad
(MIPRO), se ha creado la Direccion de Defensa del Consumidor (DIDECO) de la
Subsecretaria de Competencia y Defensa del Consumidor, creada a principio del 2009 y
que tiene como funcién:

e Controlar la aplicacién de la normativa vigente sobre la proteccién a los
consumidores de productos industriales;

e Definir politicas de promocidn, difusion y mecanismos de proteccion a los
consumidores de productos industriales; y

e La ejecuciéon del articulo 10 del reglamento de la Ley Orgdnica de Defensa al
Consumidor.

Con la incorporacién de este departamento dentro del Ministerio de Industrias,
Productividad y Competitividad, estariamos en iguales condiciones que los paises
andinos donde estos derechos son promocionado por el Ministerio de Comercio de cada
pais latinoamericano, lo que faltaria es darle atribuciones legales, que en la actualidad
no cuenta, aunque esta dentro de lo que dispone el Art. 90, de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor.

El articulo 1 del Cédigo de Procedimiento Civil, preceptia que: "La jurisdiccion,
esto es, el poder de administrar justicia consiste en la potestad publica de juzgar y hacer
ejecutar lo juzgado en una materia determinada, potestad que corresponde a los
magistrados y jueces establecidos por las leyes. Competencia es la medida dentro de la

13 . - - R )
Art. 89.- Planes de Estudio.- El Ministerio de Educacién y Cultura incluird, como eje transversal, dentro del

pensum de asignaturas ya existentes, un componente relacionado a la educacion del consumidor; con tal finalidad
ejecutard programas de capacitacion docente e incluirda mensajes acerca de los derechos del consumidor en los textos
y otros medios pedagdgicos.

La educacién del consumidor privilegiara las siguientes areas:

1. El conocimiento de los derechos y obligaciones;

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

3. Planificar y satisfacer mejor sus necesidades; vy,

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

Art. 90.- Difusién Publica.- Para la difusidn publica permanente de los derechos, principios y normas establecidas en la
presente Ley, la Defensoria del Pueblo, a mas de estar plenamente facultada para realizar cualquier tipo de
convenios o acuerdos de difusidn gratuita con los medios de comunicacién, hard uso de los espacios que por ley
corresponden al Estado.

1 http://www.micip.gov.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=458&Itemid=135
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cual la referida potestad estd distribuida entre los diversos tribunales y juzgados, por
razon del territorio, de las cosas, de las personas y de los grados". La jurisdiccién es
voluntaria, contenciosa, ordinaria, prorrogada, preventiva, privativa, legal y conven-
cional. Con estas premisas, reiterando lo puntualizado anteriormente, vemos que el
parrafo primero del articulo 84 de la Ley de la materia, sobre el tema relativo a la
competencia del juzgamiento de las infracciones a la Ley Organica de Defensa del Consu-
midor, preceptia que: "Son competentes para conocer y resolver sobre las infracciones
a las normas contenidas en la presente Ley, en primera instancia, el Juez de Contra-
venciones de la respectiva jurisdiccidn, y, en caso de apelacién, el Juez de lo Penal de Ia
respectiva jurisdiccion". Sin embargo, segun la Disposicién Transitoria Primera de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor: "en tanto empiecen a funcionar los juzgados de
Contravenciones, los Intendentes y Subintendentes de Policia y los Comisarios Nacio-
nales serdn competentes para conocer y juzgar las infracciones contempladas en la
presente Ley. En lo referente a indemnizaciones por dafios y perjuicios, mientras
empiezan a funcionar los juzgados de contravenciones, seran competentes los jueces de
lo civil". Los jueces mencionados en la Disposicién Transitoria Primera de la Ley Organica
de Defensa del Consumidor ya no deberian actuar, porque,, segun el articulo 231" del
Cddigo Organico de la Funcidn Judicial se establece la competencia de los jueces de
contravenciones.

Cuando fuere pertinente la indemnizacion de dafios y perjuicios por infracciones a
la Ley Organica de Defensa del Consumidor, el tramite se lo iniciard ante el juez de
contravenciones desde que comiencen a funcionar, y hasta que ello ocurra ante los
jueces de lo civil, de acuerdo al tenor literal de la Disposicién Transitoria Primera y del
articulo 87, de la referida Ley, que con el titulo Dafios y Perjuicios dice: "La sentencia
condenatoria lleva implicita la obligacidn del sentenciado de pagar dafios y perjuicios al
afectado, costas y honorarios. El cobro de dafios y perjuicios se lo hara de conformidad
con lo que dispone el articulo 391 del Coédigo de Procedimiento Penal, publicado en el

B Art. 231.- COMPETENCIA DE LAS JUEZAS Y LOS JUECES DE CONTRAVENCIONES.- En cada distrito habra el nimero de
juezas y jueces de contravenciones que determine el Consejo de la Judicatura, con la determinacién de la localidad de
su residencia y de la circunscripcidn territorial en la que tengan competencia; en caso de no establecer esta
determinacién se entenderd que es cantonal. Seran competentes para:

1. Conocer los hechos y actos de violencia y las contravenciones de policia cuando se trate de los casos previstos en la
Ley Contra la Violencia a la Mujer y la Familia, siempre que en su jurisdiccién no existieran juezas o jueces de violencia
contra la mujer y la familia. Cuando se aplicaren las medidas cautelares de amparo previstas en la Ley contra la
Violencia a la Mujer y la Familia, simultdaneamente la jueza o juez podra fijar la pensién de alimentos correspondiente
que, mientras dure la medida de amparo, debera satisfacer el agresor, tomandose en cuenta las necesidades de
subsistencia de las personas perjudicadas por la agresion. Le corresponde también al juez o jueza ejecutar esta
disposicion en caso de incumplimiento;

2. Conocer las contravenciones tipificadas en la ley penal ordinaria;

3. Conocer las infracciones a las normas de la Ley Orgénica de Defensa al Consumidor;

4. Conocer las contravenciones de policia, las diligencias pre procesales de prueba material en materia penal y civil, la
notificacion de los protestos de cheques y la realizacion de actuaciones procesales que le sean deprecadas o
comisionadas;

5. El Consejo de la Judicatura determinard, de entre estas juezas y jueces, a los que seran competentes para juzgar las
contravenciones militares, policiales, de transito, de violencia intrafamiliar de conformidad con lo que dispone la Ley
Contra la Violencia a la Mujer y la Familia, o contravenciones de cualquier otra naturaleza, y determinara su compe-
tencia territorial de conformidad con las necesidades del servicio; y,

6. Ejercer las demas atribuciones que establezca la ley.

Los comisarios municipales seran competentes para conocer y sustanciar las contravenciones previstas en la Ley
Orgénica de Régimen Municipal, y en ordenanzas municipales, e imponer las correspondientes sanciones, salvo que
éstas impliquen privacion de libertad, en cuyo caso seran conocidas por los jueces de contravenciones.
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Registro Oficial N2 360 de 13 de enero del 2000". El Articulo 391, invocado del Cédigo
Penal adjetivo a la letra dice: "Dafos y Perjuicios. El juez que sentencia una contra-
vencion es también competente para conocer de la accién correlativa de dafios y
perjuicios, la que se sustanciara el juicio verbal sumario y en cuaderno separado. De la
sentencia que dicte en este juicio no habrd recurso alguno". La transitoria citada es Ila
qgue contempla que en forma también transitoria que conozcan sobre la indemnizacién
de dafos y perjuicios los jueces de lo civil.

Otra figura que es parte de este sistema de tutela judicial en materia de derecho
de consumo son los Intendentes o Subintendentes de Policias, los cuales funcionaran o
tendran competencia para juzgar esta materia hasta que sean creados los Juzgados de
contravenciones tal como lo mencioné anteriormente. Esta figura esta contemplada en
el Estatuto del Régimen Juridico Administrativo de la Funcién Ejecutiva (ERJAFE)™.

Un punto interesante que podemos mencionar es que en las Intendencias las
demandas sobre denuncias en materia de consumo no son elevadas, ya que la gran
parte son por infracciones de contravenciones de acuerdo al Cddigo Penal. Agrego la
informacidn referente del afio 2009 y 2010, sobre las denuncias presentadas:

Ao 2009

DEMANDADOS CANTIDAD
Empresa Eléctrica 15
Interagua 17
Almacenes artefactos 3
Empresas de telefonia celular 4
Concesionarias automotrices 3
Bancos 3
Compaiiias de seguros 3

Total 48

Fuente: Departamento de archivo de la Intendencia de Policia el Guayas.

16
ESTATUTO DEL REGIMEN JURIDICO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION EJECUTIVA. Decreto Ejecutivo 2428, Registro

Oficial 536 de 18 de Marzo del 2002.

Art. 39.- DE LOS INTENDENTES DE POLICIA.- En cada provincia habra un Intendente General de Policia, nombrado por
el Gobernador respectivo, que supervisara y coordinard, bajo su direccién, el Comando de la Policia Nacional
acantonada en esa demarcacion territorial.

Art. 40.- REQUISITOS.- Para ser Intendente se requiere estar en ejercicio de los derechos de ciudadania y tener al
menos veinte y cinco afios de edad.

Art. 41.- COMPETENCIA.- Seran atribuciones de los Intendentes:

a) Ejecutar las disposiciones del Gobernador de la provincia y demds superiores jerarquicos; v,

b) Las demas que le asignen las leyes y reglamentos y especialmente la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y su
reglamento.
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A continuacién adjunto el cuadro de denuncias presentadas del afio 2010:

Afio 2010 enero —abril

DEMANDADOS CANTIDAD
Empresa Eléctrica 3
Interagua 1
Almacenes artefactos 10
Empresas de telefonia celular 5
Concesionarias automotrices 2
Locales comerciales 2
Total 23

Fuente: Departamento de archivo de la Intendencia de Policia del Guayas.

Como podemos ver la concurrencia de consumidores o usuarios a la autoridad
sancionadora es muy baja, a diferencia como lo vemos en el caso de la Defensoria que
ocupa casi el 50% de sus quejas en materia de consumidor.

De acuerdo a lo establecido en los articulos 84 y 86 de la Ley de la materia es la
autoridad que en dultima instancia resuelve y define cualquier accién, denuncia,
acusacion particular en materia de consumidores. La sentencia dictada por el Juez de
garantias penales se ejecutoria.

4.- PROCEDIMIENTO DE RECLAMO DE LOS CONSUMIDORES

4.1. Procedimiento administrativo: Tramite o procedimiento ante la Defensoria
del Pueblo: En tratandose del articulo el articulo 81" de la Ley Orgénica de Defensa al
Consumidor, ésta faculta a la Defensoria del Pueblo para conocer y pronunciarse
motivadamente sobre los reclamos en esta materia, y a la par le da facultad para
promover o utilizar mecanismos alternativos para la solucion de disputas en esta
materia. Considero que la voluntad del legislador de ese tiempo fue de buenas
intenciones con la finalidad que esta Institucidon pueda coadyuvar el trabajo que iba a
tener en la defensa de los consumidores en contrapeso de un sistema judicial caduco y
lento en donde la defensa de los derechos de los consumidores no iba a ser efectiva ni

v COMPETENCIA Y PROCEDIMIENTO: Art. 81.- Facultad de la Defensoria del Pueblo.- 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 esté de paso en el pais y que considere que ha sido directa o indirectamente
afectado por la violacion o inobservancia de los derechos fundamentales del consumidor, establecidos en la
Constitucion Politica de la Republica, los tratados o convenios internacionales de los cuales forme parte nuestro pais,
la presente ley, asi como las demas leyes conexas.

En el procedimiento sefialado en el inciso anterior, la Defensoria del Pueblo podra promover la utilizacion de
mecanismos alternativos para la solucién de conflictos, como la mediacidn, siempre que dicho conflicto no se refiera
a una infraccion penal.

Sin perjuicio de lo dispuesto en el presente articulo, el consumidor podra acudir, en cualquier tiempo, a la
instancia judicial o administrativa que corresponda.
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rapida. Pero aqui hacemos un analisis sobre el procedimiento en la parte administrativa
manejado por la Defensoria del Pueblo, si esta institucion a la vez conoce y se pronuncia
motivadamente sobre violaciones en materia de consumo como puede asi mismo
aplicar métodos alternativos de solucién como la mediacidn, la cual tiene entre sus
caracteristica de ser imparcial y objetiva, ya que si estoy investigando y verifico que
existe una violacién no puedo promover la utilizacion de estos métodos con lo cual
fomentaria la renuncia de derechos del consumidor como lo establece el articulo 4
numerales 8y 10 de la Ley de la materia™®.

El articulo 82 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor nos informa que: "En
lo relacionado con tal procedimiento, seran aplicables las disposiciones del Titulo Il de
la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo".

El articulo 14 de la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo, para los efectos
invocados, determina que: "Cualquier persona, en forma individual o colectiva, que
invoque un interés legitimo, sin restriccién alguna podrd dirigirse al Defensor del Pueblo
para presentar una queja, incluyéndose a los incapaces relativos, y por los incapaces
absolutos podran hacerlo sus representantes". Las quejas se pueden presentar por
escrito o verbalmente, pero las segundas seran reducidas a escrito y firmadas por quien
las formula, de no saber firmar, bastara la impresion de la huella digital, el registro de la
cédula de identidad o pasaporte. A falta de cédula de identidad, valdra la de un testigo
que declare conocer al actor, segun el presupuesto del articulo 15 de la Ley Orgdnica de
la Defensoria del Pueblo. Concordantemente, con lo anotado, el articulo 5 del Regla-
mento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario, aclara que: "Las quejas de los
consumidores o usuarios pueden presentarse por escrito o verbalmente. En este
segundo caso, el Director Nacional de Defensa del Consumidor o el funcionario que lo
subrogue, dispondrd que, por Secretaria, se la reduzca a escrito, con observancia de los
requisitos establecidos en la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo y en este
Reglamento™".

En el caso de registrarse cualquier omisidn en el cumplimiento de estos requisitos,
la Defensoria podra, de oficio, ordenar que se complete la queja". (Art. 6 del
Reglamento de Tramite de Quejas del Consumidor o Usuario.) "Recibida la queja, se

18 . . . .
Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la

Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios generales
del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

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

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus derechos e intereses

legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion sancidn y oportuna reparacion de su lesion;
19 . . - . - ..
Las quejas de los consumidores o usuarios deben reunir los siguientes requisitos:

a) Los nombres y apellidos del denunciante o reclamante y de la persona o la entidad contra la cual se formula la de-
nuncia o reclamo; en el caso de que aquél actie en representacidon de una comunidad colectiva o grupo de perso-
nas, acompafara la constancia escrita de su delegacion para este efecto;

b) Las circunstancias en las cuales se produjo la violacidn inobservancia del derecho cuya tutela se reclama; el lugar, la
fecha y la autoridad o persona o empresa particular responsable;

c) El domicilio del denunciante o reclamante y el de la persona natural o juridica presuntamente responsable de la
violacion de los derechos del consumidor o inobservancia de la ley;

d) La medida reparatoria que se pretenda; y,

e) Las pruebas documentales o testimoniales que fundamenten la queja.
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procedera a su tramite o rechazo que se hard por escrito motivado, pudiéndose
informar al interesado sobre las acciones o recursos que puede ejercitar por hacer valer
sus derechos. Deben rechazarse las quejas anénimas, las que revelan mala fe, carencia
de pretensién o fundamentos, y aquellas cuyo tramite irroguen perjuicio a derechos de
terceros.

En todo caso, la negativa de una queja no impide la investigacion sobre los temas
que plantea®™. La resolucién sera notificada a los interesados, pero éstos podran apelar
de aquélla en el término improrrogable de ocho dias ante el Defensor del Pueblo cuando
no sea este funcionario el que la hubiere expedido". (Art. 10 del Reglamento de Tramite
de Quejas del Consumidor o Usuario). Resuelta la apelacién las partes podran utilizar
esta Resolucidon definitiva para los fines que la ley les faculte, sin perjuicio de que se
publique, de oficio o a peticidon de parte, por los medios de comunicacién social, de
acuerdo a lo dispuesto en el articulo 11 del Reglamento de Tramite de Quejas del
Consumidor o Usuario. Por ultimo, el articulo 12 del Reglamento mencionado expresa
qgue: "Ejecutoriada la resolucién, la Defensoria del Pueblo, de establecerse respon-
sabilidades contra las personas acusadas, solicitara a las autoridades respectivas que se
inicien las acciones civiles o penales a que hubiere lugar".

Es menester mencionar que segun la Ley de Defensa al Consumidor establece la
Defensoria aplicard las disposiciones de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, asi
como sus disposiciones reglamentarias. Consideramos que el procedimiento establecido
en la Ley Orgdnica de la Defensoria del Pueblo es un procedimiento insuficiente para la
tutela de los derechos de los consumidores en vista que esta Ley Orgdnica fue creada
para estructurar el manejo de una institucién cuya finalidad es la promocidn y defensa
de los Derechos Humanos, ademas aplica una reglamentacién interna llamada regla-
mento de tramites de quejas para la investigacion de las violaciones en materia de
derechos humanos, proceso totalmente distinto que implica desapariciones forzadas,
torturas o cualquier delito de lesa humanidad.

La Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor por su parte en el articulo 83, con el
titulo Informe, prescribe que: "Una vez agotado el procedimiento anterior y, en caso de
que las partes no hayan llegado a un acuerdo, la Defensoria del Pueblo elaborara un
informe en base del cual solicitara a las autoridades competentes la iniciacién del
respectivo proceso investigativo del que se podra desprender la imposicién de las
sanciones establecidas en la presente Ley, asi como la exigencia de que se dé cumpli-
miento a la obligacidn pendiente. El informe emitido por la Defensoria del Pueblo sera
apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica. El Defensor del Pueblo podra acudir
ante el Juez de Contravenciones de su respectiva jurisdiccion a fin de solicitar el inicio
del respectivo proceso".

20 P . . . L . L.
Art. 17 Ley Organica de la Defensoria del Pueblo: Concluida la investigacion, y si no se ha llegado a una soluciéon de

mutuo acuerdo, el funcionario competente emitird resolucién motivada sobre la queja, pudiéndola desechar o acoger
total o parcialmente. Si la acogiere, determinard con precision las infracciones cometidas y los nombres de las
personas responsables y emitira censura publica, conforme lo establece el articulo 8, letra c) de la Ley Orgénica de la
Defensoria del Pueblo.
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Pero esta misma Ley establece una excepcion para el manejo y aplicacion de los
Métodos Alternativos en materia de consumo. En la hipdtesis, transcrita del articulo 83
de la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor hay que observar en forma concordante
el mandato del articulo 18 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, que agrega
gue: "Cuando la cuestién o asunto objeto de la queja estuviera sometido a resolucion
judicial o administrativa, la Defensoria del Pueblo se limitard a vigilar el respeto al
debido proceso, pudiendo para este efecto interponer las acciones y recursos
contemplados en la Constitucién Politica de la Republica de la Ley".

4.2. Procedimiento judicial: Tramite de las sanciones en las infracciones a la Ley
Organica de Defensa del Consumidor.

a. El trdmite de conformidad con el parrafo segundo del articulo 84 de la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor, se iniciard mediante denuncia, acusacion
particular o excitativa fiscal. En lo que respecta a la excitativa fiscal, tenemos que
el articulo 21 del Cddigo derogado de Procedimiento Penal disponia que: "El
Ministerio Publico, excitara a los respectivos jueces para que inicien los procesos
penales por la comision de delitos, fundamentando la excitacién en la noticia que
hubiesen recibido". Segun el Cédigo de Procedimiento Penal, vigente, en cambio,
de acuerdo a lo prescrito en el parrafo tercero del Articulo 65 el Fiscal: "No tendra
participacién en los juicios de accién privada". En tanto que con vista al articulo 33
del mismo Cddigo, parrafo primero: "El ejercicio de la accién publica corresponde
exclusivamente al Fiscal". La denuncia a su vez, con vista al articulo 25 del Cédigo
de Procedimiento Penal referido la efectuaba la persona que conociere que se ha
cometido en este caso una infracciébn a la Ley Orgdnica de Defensa del
Consumidor ante uno de los jueces de contravenciones de acuerdo al parrafo
primero del articulo 84 de la Ley Orgdnica de Defensa del Consumidor, en los
casos que las infracciones se adecuen a los tipos penales contemplados en el
Cdadigo Penal sustantivo, habra de tenerse en cuenta que en consonancia con el
articulo 42 del Cédigo de Procedimiento Penal vigente en relacién a la denuncia
que: "La persona que conociere que se ha cometido un delito de accién publica,
excepto aquella a quien la ley se lo prohibe, puede presentar su denuncia ante el
Fiscal competente o ante la Policia Judicial".

La Primera Disposicidon Transitoria de la misma Ley establece que: "En tanto
empiecen a funcionar los juzgados de Contravenciones, los Intendentes y Subin-
tendentes de Policia y los Comisarios Nacionales serdn competentes para conocer
y juzgar las infracciones contempladas en la presente Ley”. Teniendo presente
gue ésta es publica y que puede ser presentada verbalmente o por escrito.

Si el acusador no supiere o no pudiere firmar, concurrird personalmente ante el
juez y en su presencia estampara la huella digital. Todo acusador concurrira
personalmente ante el juez para reconocer su acusacién. El secretario dejara
constancia de este acto procesal".

b. Propuesta la denuncia y una vez citado el acusado, el juez sefialara dia y hora para
la audiencia oral de juzgamiento, la misma que debera llevarse a cabo dentro del
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plazo de diez dias contados a partir de la fecha de la notificacion. Dicha audiencia
iniciard con la contestacion del acusado. A esta audiencia concurrirdn las partes
con todas las pruebas de las que se crean asistidos, previniéndolas que se
procedera en rebeldia". (Inciso 3e del articulo 84 de la Ley Organica de Defensa
del Consumidor).

A continuacién se dispone con vista al parrafo cuarto del articulo 84 siempre de la
Ley Organica de la materia: que las partes presenten sus pruebas, luego de lo cual
se dictard sentencia en la misma audiencia, de ser posible, caso contrario, se lo
hard dentro del plazo perentorio de tres dias".

Previamente a la sentencia, en atencion al mandato del parrafo quinto del
articulo 84: "Si el consumidor anexa a su denuncia el informe emitido por la
Defensoria del Pueblo, se considerara su contenido de conformidad con la
presente Ley". Esto es, de acuerdo a la sana critica del Juez, en concordancia de lo
prescrito en el parrafo segundo del articulo 83 de la misma Ley.

Del mismo modo: “si para el establecimiento de los hechos fuere necesaria, a
criterio del juez, la intervencién de peritos o se requiere informes técnicos, se
suspendera la audiencia sélo para este objeto, y se concederd el plazo de hasta
quince dias para la presentacion de los mismos, al vencimiento del cual, previo
sefialamiento de dia y hora, se reanudara la audiencia y se procederd en la forma
en que se indica en el articulo anterior.

Si el peritaje o informe técnico, a criterio del juez tuviere que practicarse en el
exterior, el plazo antes sefalado podra extenderse hasta por treinta dias". (Art. 85
Ley Organica de Defensa del Consumidor). En la Ley anterior en cambio el plazo
era de hasta noventa dias, lo cual a mi juicio resultaba un acto dilatorio.

Finalmente, entramos a la etapa de expedicidn de la sentencia y este es el
momento procesal en el que el juez debe decidir respecto a la pretensidn juridica
establecida en la excitativa fiscal, denuncia o acusacién particular, con la que
concluye el proceso.

Como acabamos de revisar este es un procedimiento aparentemente facil y rapido
vista de términos y etapas del proceso, pero consideramos que hay muchas

debilidades como la forma de aplicar la Ley de parte de las autoridades encargadas,
Intendentes, Subintendentes y Comisarios Nacionales de Policia, y que por la falta de
implementacién de los juzgados de contravenciones®, lo que impide el acceso adecuado
de los consumidores a la justicia y limita las posibilidades de que se les repare e
indemnice cuando sea pertinente. Las Intendencias y Comisarias al depender del
Ministerio de Gobierno, estan sujetas a la inestabilidad propia de las fluctuaciones de la
politica y su naturaleza no permite la consolidacion institucional y desde el afio 2000 han
venido juzgando las infracciones, que debe ser resueltas por los jueces de con-
travenciones, esto ha significado una pobre aplicacién de la Ley, en detrimento de los

21
Articulo 231 del Cédigo Organico de la Funcidén Judicial.
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intereses de los consumidores y en cuanto a la determinacion del sujeto a ser protegido,
ya que algunas veces se aceptan denuncias de proveedores entre proveedores,

De acuerdo a los datos estadisticos plasmados en capitulos anteriores vemos que
existe una debilidad en la capacidad sancionadora de los entes de control, que poco
puede hacer frente a los incumplimientos de los prestadores de servicios tanto publicos
como privados.

Otro punto interesante sobre el proceso judicial es la apelacion de estas
resoluciones de los Intendentes o Comisarios o lo que mas adelante seran las sentencias
de parte de los jueces de contravenciones y las sentencias de los jueces de garantias
penales, que conocen el caso en apelacién; Consideramos que aqui también existe una
falencia procesal al darle atribuciones a una autoridad que en primer lugar no es la
especialista en estos temas y mds aun consideramos que se viola el derecho consti-
tucional contemplado en el articulo 76 # 7 literal k) %, en vista de que deberia ser un
juez o sala especializada en la materias.

En nuestra legislacion se reconocen los métodos alternativos de solucidon de
conflictos desde la Constitucion del afio de 1998, es asi que los Métodos Alternativos de
Solucién de Conflictos, MASC; o también Ilamados Resolucién Alternativas de Disputas,
RAD, se los reconocen en el articulo 190 de nuestra actual Constitucion. De manera
tenemos que referirnos que nuestro pais tiene un cuerpo legal que regula estos méto-
dos, la Ley de Arbitraje y Mediacién®®, en la cual se identifica al arbitraje y la mediacién
como herramientas para la terminacién de disputas. Aqui es valido mencionar que a
pesar que existen desde el afio 1997 no se ha expedido el reglamento que regule esta
Ley.

En la practica podemos mencionar que los conflictos en materia de consumo
sustanciados en la Defensoria del Pueblo, en especial en la provincia del Guayas, ciudad
de Guayaquil, se han podido solucionar, en un 50%, llegando acuerdos de conciliacién o
mediacién entre las partes, de acuerdo a informacién proporcionada y que se adjunta en
esta investigacion, y que el resto de las causas no solucionadas se dividen en: informes
motivados remitidos a la Intendencia General de Policia y en quejas abandonadas.

Los Métodos Alternativos de Solucidon de Conflictos pueden aplicarse en disputas
donde se pueda transigir, en especial si hablamos de afectaciones a bienes
patrimoniales como en el caso de los Derechos al Consumidor que en gran parte de las

2 Art. 76.- En todo proceso en el que se determinen derechos y obligaciones de cualquier orden, se asegurara el derecho
al debido proceso que incluira las siguientes garantias basicas:
7. El derecho de las personas a la defensa incluira las siguientes garantias:
k) Ser juzgado por una jueza o juez independiente, imparcial y competente. Nadie serad Juzgado por tribunales de
excepcion o por comisiones especiales creadas para el efecto.

23 . . " .
Medios alternativos de solucién de conflictos
Art. 190.- Se reconoce el arbitraje, la mediacidn y otros procedimientos alternativos para la solucion de conflictos.
Estos procedimientos se aplicaran con sujecion a la ley, en materias en las que por su naturaleza se pueda transigir.
En la contratacion publica procedera el arbitraje en derecho, previo pronunciamiento favorable de la Procuraduria
General del Estado, conforme a las condiciones establecidas en la ley.

2 RO/ 145 de 4 de Septiembre de 1997.
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veces sucede, es muy importante analizar esta aplicacion de los MASC, en los conflictos
en materia de consumo. Ya que los casos que se tramitan en la Defensoria del Pueblo o
en las Comisarias o Intendencias de Policias, en donde sélo usan la mediacion, como una
herramienta para terminar los conflictos con la ayuda de un tercero imparcial, que en
gran parte de las veces considero que los funcionario publicos que tienen esta
responsabilidad no lo realizan con técnicas apropiadas por lo que el sistema en algunos
casos no logra ser efectivo y no se llegaria a un porcentaje considerable para alcanzar el
acceso a la justicia sin dilaciones, tal como lo menciona nuestra actual Constituciéon. En
tratandose de los casos que las partes no puedan o quieran llegar a un acuerdo?, el
consumidor debera seguir con el proceso que establece la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, parecido a un proceso judicial que podria no solo durar semanas, sino
meses y la justicia en materia de consumidor dejaria de ser expedita y se transformard
en un proceso caro y tedioso que colocaria al consumidor en una posicién de desventaja
frente del proveedor?,

Tal como lo menciona Roque Caivano, “La morosidad en la resolucion de las
causas judiciales, la degradacidon en la calidad del servicio de justicia, la carencia de
fundamentacién ldgica de las sentencias ( en las que muchas veces se recurre a
artificiosos tecnicismos juridicos que no logran ocultar su iniquidad), la sobrecarga que
abruma a los tribunales, la pésima organizacién, la falta de infraestructura y de medios,
la ausencia de vocacién de servicio y otras tantas situaciones cuya sola enunciacién seria
tediosa, han ido generando en la poblacidn un sentimiento de profunda falta de fe en la
administracién de justicia. El sistema no sélo es lento; ha dejado de ser confiable”?,
provoca la impunidad y mas aln en estos casos en que la mayor parte de las causas o
quejas no son de cuantias elevadas, sino que pueden ser desde la compra de un
teléfono celular, el pago de una mensualidad de servicio de televisidn por cable, etc., lo
que desmotiva al titular del derecho violado a que ejerza o active este sistema.

La Declaracion de Santiago, emitida el 25 de enero de 2002 en oportunidad de
concluir el | Foro de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor de
América Latina y el Caribe celebrado en Chile, dejo un claro mandato, para los paises
que la suscribieron®®, teniendo en consideracién que debe ser una preocupacién
primordial y constante de los Gobiernos asegurar el debido reconocimiento y proteccion
a los derechos y deberes de los ciudadanos en sus relaciones de consumo: “La busqueda
de maneras mds efectivas y eficientes de permitir el acceso a la justicia a los miles de
consumidores que diariamente recurren a nuestras reparticiones”. Ademas las Direc-
trices de las Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor ampliadas en 1999,
establecen que los gobiernos deberan facilitar a los consumidores informacion sobre los

procedimientos vigentes y otros para obtener compensacion y solucionar controversias.
27

25
CAIVANO, Roque J., “El Arbitraje de Consumo y los Conflictos derivados de las Relaciones de Consumo”, publicado en
el Boletin N2 8 de la Red Legal de la Oficina Regional para América Latina y El Caribe de Consumers International,
Santiago de Chile, Mayo de 2001.-

2 El Ecuador no la suscribid.
27
UNCTAD/DITC/CLP/Misc.21
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Es asi que dentro de esta investigacion propongo como idea principal que se cree
un método o sistema mas eficiente y rapido, tal como el arbitraje de consumo, como
herramienta para la solucién de conflictos en materia de consumo. Debemos de
mencionar que el arbitraje es un sistema extrajudicial de resolucidon de conflictos, en
virtud del cual las personas deciden someter, previo acuerdo, la solucién de una
cuestion litigiosa actual o futura a la decisién de un arbitro o tribunal arbitral. Existen
experiencias muy importantes en Argentina y en Espafia®®, en la cual el sistema de
arbitraje de consumo ha funcionado de manera eficiente.

En el derecho espafol el arbitraje de consumo esta regulado en la propia Ley
26/1984. Las principales caracteristicas del sistema arbitral de consumo son las
siguientes:

- Es un arbitraje administrado. Las Juntas Arbitrales de Consumo, que dependen
de las Administraciones Publicas, son las encargadas de la administracion de este
arbitraje. Toda la estructura del arbitraje de consumo la sufraga la Administracién.

- Es un arbitraje voluntario. Las dos partes deciden voluntariamente someterse al
mismo mediante convenio arbitral.

- Es un arbitraje gratuito. Esta es una de las claves del éxito del arbitraje de
consumo en Espafia, pues los Unicos gastos que habrdn de costear las partes serdn los
ocasionados por la practica de las pruebas acordadas a su instancia. La gratuidad del
arbitraje obedece a una fuerte apuesta de las Administraciones Publicas por potenciar el
arbitraje de consumo. Por tanto, el caracter gratuito dependerd, en buena medida, de
hasta qué punto estén dispuestas las Administraciones Publicas a invertir en el éxito de
este mecanismo extrajudicial de resolucién de conflictos.

- Es un arbitraje de equidad, salvo que las partes decidan someterse a un arbitraje
de derecho. El juicio de equidad es un juicio personal, subjetivo y de pleno arbitrio que
descansa en el leal saber y entender de los arbitros. Este juicio no supone arbitrariedad,
pues los arbitros han de decidir de acuerdo con las circunstancias sociales, culturales,
econdmicas, etc., presentes en el entorno en el que se produce el conflicto.

- Es un arbitraje rapido y sin formalidades excesivas. El arbitraje de consumo se
realiza con sujecién a los principios de audiencia, contradicciéon e igualdad entre las
partes. El procedimiento se caracteriza por su flexibilidad. El Gnico tramite obligatorio
es el dar audiencia a las partes.

- Es unidireccional, en el sentido de que sélo cabe arbitraje cuando la reclamacion
la formula el consumidor contra el empresario Que sea unidireccional no impide que el
empresario demandado pueda, ademas de defenderse, formular él también sus
pretensiones contra el consumidor (reconvencion).

28 . . -
Domingo Rivarola Reisz, Ley de Proteccion al Consumidor, editorial Rodhas.
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Asi mismo en la Argentina se aplica el sistema de arbitraje en consumo y lo realiza
el Sistema Nacional de Arbitraje de Consumo y es competente para tratar casos en los
que pueda existir una violacién de los derechos emanados de la Ley de Defensa del
Consumidor®®, decreto o resolucién que establezca derechos de consumidores o usua-
rios. Sin embargo no pueden ser puestos a consideracion de los Tribunales Arbitrales de
Consumo aquellas cuestiones que cuenten con sentencia judicial firme, las que se
encuentren unidas a otras que no puedan ser motivo de arbitraje y aquellas de las que
se deriven dafios fisicos, psiquicos y/o muerte del consumidor o sobre las que exista
presuncién de la comisién de delito.

Con estos antecedentes daria como sugerencia preliminar que en nuestra
legislacidn se tiene que hacer reformas en la Ley de Defensa del Consumidor y en la Ley
de Arbitraje y Mediacion con la finalidad de establecer este sistema o método, que en
paises como los mencionados en lineas anteriores han funcionado con eficacia y
eficiencia.

5. EL ARBITRAJE DE CONSUMO: Generalidades.-

Antes de entrar al tema del arbitraje de consumo primero me remito a la defini-
cion de Funcidn Publica con la finalidad de poder establecer la naturaleza juridica que
esta contiene, y se la define como: actividad esencial y minima del Estado, fundada en la
idea de soberania, que conlleva el ejercicio de potestad, de imperio, de autoridad, cuya
realizacion atiende al interés publico, entre las que se destacan la funcidon legislativa,
funcién jurisdiccional y la funcién administrativa o ejecutiva®. Y al tratar el tema de la
funcién jurisdiccional debemos de establecer que esta se ejerce por los érganos de la
funcién judicial, tal como lo establece el articulo 1 del Codigo Organico de la Funcion
Judicial en concordancia con el articulo 167 de la actual Constitucién de la Republica del
Ecuador. Y en este marco debemos precisar que el término jurisdiccion implica el
conjunto de las facultades de conocer del caso (notio), de juzgar el asunto (juditio) y de
hacer cumplir una determinada decisién al respecto (imperium). Con lo que se puede
afirmar que la funcidn jurisdiccional implica tres potestades: la de conocer el asunto,
decidir el asunto y ejecutar lo resuelto (el imperium o imperio), y en el caso del arbitraje
se delegan las primeras dos facultades y la tercera es conservada por los érganos del
Estado, con lo que se da una delegacidn parcial de estas potestades.

Con esto me remito nuevamente lo que es el arbitraje de acuerdo a la definicion
dada por la tratadista Claudia Quintero Jaramillo®, quien lo define como: “el
procedimiento por virtud del cual las partes afectadas por una controversia pretenden
resolverla, de manera agil y amistosa, con la intervencién de un tercero imparcial, a
través de un laudo”.

% Ley 24.240.

30 Fernandez Ruiz, Jorge. Apuntes para una teoria juridica de las actividades del Estado. Boletin Mexicano de Derecho
Comparado. México, 1999. http:/www.juridicas.unam.mx/publica/rev/boletin/cont/99/art/art1.htm.

3 Instituto de Investigaciones Juridicas de la UNAM
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La finalidad del arbitraje de consumo es la resolucidn, con caracter vinculante y
ejecutivo, los conflictos relativos a los derechos legalmente reconocidos a los
consumidores. Por medio de este sistema heterocompositivo de resolucién de conflictos
se resuelve por un tercero imparcial, tribunal arbitral de consumo, las controversias
relativas a actos de consumo entre consumidores que han adquirido un bien o un
servicio para su consumo final de un proveedor. Se denomina “sistema”** porque no
genera solamente un procedimiento alternativo, sino una metodologia que requiere de
un encuentro voluntario entre proveedores y usuarios que no se da por el hecho u
ocasion del conflicto, sino por un sometimiento voluntario anterior, por el cual el
proveedor decide incorporarse mediante una expresa adhesién, y el usuario o consu-
midor, en su tiempo resuelve seguir esta via descartando el resto de opciones proce-
sales que tiene.

El requisito necesario para poder aplicar este sistema es que las partes sean,
respectivamente, un consumidor y un proveedor, que ocupen las posiciones de
reclamante y reclamado. Al ser el arbitraje de consumo un sistema voluntario y
alternativo de solucidn de conflictos, el consumidor y el proveedor pueden optar entre
dos posibilidades:

e  Elegir el arbitraje de consumo como una alternativa mds econdmica para la
solucién de sus controversias por equidad, colocandolo como un sistema de
instancia Unica en los conflictos de esta indole.

e  Preferir la jurisdiccidn ordinaria como un sistema de solucién de conflictos para el
que aplica el derecho, con mas requisitos procedimentales, pero donde siempre
cabe la posibilidad de que una instancia superior revise la decision adoptada en
primera instancia, generando un proceso mas largo y costoso.

Hay que recalcar que dentro de esta institucion llamada arbitraje de consumo, se
deduce que las partes legitimadas son: el consumidor o usuario, por un lado y el
proveedor contra quien se dirige la reclamacién, por otra; por un acto de
consumo. Sobre el desarrollo de quienes son consumidores y proveedores, estos
temas ya fueron desarrollados en el capitulo anterior.

En este sistema se establecen quienes pueden intervenir, su procedimiento y
resolucidn, pero también hay que establecer cudles son las caracteristicas que
tiene el Arbitraje de Consumo, tales como:

e Es un sistema alternativo a la jurisdiccion, de tipo heterocompositivo, para la
solucion de los conflictos individuales en donde un tercero (Tribunal Arbitral)
decide la controversia entre las partes por medio de un Laudo, que tiene caracter
vinculante y ejecutivo para ambas partes, igual que una sentencia judicial en
firme.

32 . " . . . -
Osvaldo Alfredo Gozaini, Proteccidn Procesal del usuario y consumidor, Rubinzal Culzoni editores.
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Es un arbitraje institucional-administrativo: Las entidades encargadas de Ia
gestién del arbitraje de consumo son los tribunales arbitrales de consumo
adscritos a una entidad del Estado, como por ejemplo al Ministerio de Industrias,
Productividad y Competitividad (MIPRO).

Es un sistema voluntario, sélo procede el arbitraje cuando ambas partes en litigio
formalizan el convenio arbitral, es decir, cuando manifiestan su voluntad de
someterse al Arbitraje de Consumo. El convenio arbitral debe constar expre-
samente por escrito para evitar problemas de prueba en relacién a la existencia o
preexistencia de voluntad de sometimiento al sistema arbitral de consumo, por
una oferta publica de sometimiento de manera masiva a este sistema de parte de
la entidad publica que maneje este sistema.

Sus tramites procedimentales son sencillos y accesibles porque estan regidos por
los principios de inmediatez, concentracion y rapidez, pero sin que por ello dejen
de ser exigibles los principios basicos inherentes a todo proceso, de audiencia,
contradiccién e igualdad entre las partes, por ser estos procesos arbitrales una
alternativa a la jurisdiccion.

Rapido, para resolver un caso, el Tribunal Arbitral de Consumo una vez constituido
no puede tardar mas de cuatro meses desde su designacién para dictar el Laudo.

Imparcial, cada tribunal arbitral de consumo, estara formado por tres personas:
dos arbitros, uno por parte de los consumidores y otro que representa al sector
empresarial, y un presidente, nombrado por la entidad publica. Considero ademas
gue en este punto se podria establecer alguna excepcion sobre la conformacion
de tres personas, como por ejemplo en los casos de escasa cuantia econémica o
aquellas cuya resolucion es poco compleja, la existencia de tres arbitros puede
resultar excesiva, la intervencién de los arbitros tiene un costo econémico, que lo
debe asumir la administracion publica, es por ello que seria recomendable
permitir que en ciertos casos actuara un Unico arbitro y asi se abarataria los
costos y se ganaria en agilidad y rapidez.

Gratuito, una de las principales caracteristica de este sistema, ya que ni el
proveedor ni el consumidor tienen que pagar nada por solicitar los servicios del
arbitraje de consumo. Ni deben hacer frente a los gastos d contratacién de
abogados o procurador, en tanto que la intervencidn de estos profesionales no es
necesaria. Tampoco el pago de alguna membresia alguna para estar inscrito en
este sistema. Estos costos lo asume la Administracion Central.

El arbitraje de consumo es confidencial, es decir, las audiencias no tienen caracter
publico, sino privado.

Es un arbitraje en Equidad, en principio, ya que los arbitros han de resolver el
litigio conforme a su leal saber y entender, sin necesidad de recurrir a la aplicaciéon
de las normas del ordenamiento juridico. Y por excepcién y a pedido a ellas puede
ser en Derecho y resolveran la controversia juridica ateniéndose al sistema de
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fuentes establecidos en el ordenamiento juridico. Cabe enfatizar que el arbitraje
en equidad se caracteriza por los especiales niveles de simplicidad en su
desarrollo y este debe ser motivado para lo cual se requiere que los arbitros
expliquen, justifiquen, razonen su decisidn; que sefalen por qué han decidido en
un sentido o en otro, no es necesario que realicen una amplia y profunda
construccién argumental, basta con que se expongan de manera sucinta, clara y
suficiente las razones que llevan a los arbitros a adoptar esa resolucidn. Es asi que
a contrario sensu, en el arbitraje en Derecho la motivacién ha de ser juridica, que
este fundamentado juridicamente, que se apoye en el ordenamiento juridico
vigente.

e  Es Unidireccional, es decir, que el procedimiento sélo puede ser puesto en marcha
a instancias del consumidor y nunca del proveedor, aunque durante el proceso el
proveedor puede plantear cuestiones o pretensiones que estén directamente
vinculadas con la reclamacion.

6. Concepto.-

En este punto voy a mencionar varios conceptos, que serviran de ilustracién para
el presente articulo. Como por ejemplo: “es el arbitraje que regula y se aplica a las
relaciones de consumo. Tiene por objeto resolver los conflictos que surgen cuando se
realiza una relacién de consumo”.

"El arbitraje de consumo se aplicard a las quejas y reclamaciones de los consu-
midores y usuarios con relacion a sus derechos legalmente reconocidos”.

Premisa basica para que se aplique el arbitraje de consumo es la existencia de una
relacién de consumo.

"Es un mecanismo de resolucion de conflictos especialmente disefiados y dirigidos
a atender las quejas y reclamaciones de los consumidores y usuarios en relacién con
cualquier actividad o sector empresarial. Su finalidad es la resolver con caracter vincu-
lante y ejecutivo para ambas partes las quejas o reclamaciones de los consumidores o
usuarios".

"El arbitraje de consumo tiene como valor fundamental la equidad. No es un
organo de defensa del consumidor, su fin Gltimo es el sostén del punto de equilibrio del
mercado, en un virtual mercado ideal donde los actores tuvieran el mismo peso relativo,
en caso contrario su existencia no seria necesaria".

El arbitraje de consumo surge cuando la parte mas débil - consumidor o usuario -
recurre a esta institucidon con el propdsito que se encargue de resolver el problema que
haya surgido al haber adquirido un determinado bien o la prestacidon de un servicio en
unas condiciones no deseadas o diferentes a las pactadas como consecuencia de haber
realizado un acto de consumo. Por medio del arbitraje de consumo se pretende eliminar
las diferencias que existen entre los consumidores y los empresarios en sus relaciones o
actos de consumo.
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Segun los lineamientos establecidos por Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual del Perd, Indecopi, sobre
proteccion al consumidor, se establece que " Es la relacidn que se realiza entre el
proveedor de un bien o el prestador de un servicio y el usuario o destinatario final de los
mismos; es decir, la existencia de un servicio prestado por un proveedor a favor de un
consumidor o usuario final a cambio de una retribucién econémica.**"

Esta relacién de consumo se da por medio de la prestacién de un servicio o por la
compra de un bien o producto.

También podemos acotar que: "Es aquella en la que el receptor de la prestacién o
del bien es consumidor, y su contraparte una persona dedicada habitualmente a
obtener lucro con las prestaciones iguales o semejantes". Solo habra de considerarse
relacion de consumo aquella en la que la contraparte - empresario, comerciante o
profesional - actle en el ejercicio de su actividad o profesion, de tal suerte por ejemplo,
gue si un abogado arrienda a titulo privado una vivienda de su propiedad a un particular,
no estaremos entonces en presencia de una relaciéon do acto de consumo, sino en un
negocio juridico entre particulares. No podran ser objeto del arbitraje de consumo las
cuestiones litigiosas derivadas de relaciones entre particulares o consumidores ni las
derivadas de relaciones entre empresarios o comerciantes por no estar éstas
comprendidas dentro del concepto juridico aportado de relacion de consumo.

Para que exista una relaciéon de consumo entre un consumidor y un proveedor, es
necesario que el bien o el servicio hayan sido vendidos o prestado a cambio de una
contraprestacién. Se excluye las operaciones a titulo gratuito. Si son consideradas
operaciones de consumo los bienes o servicios suministrados gratuitamente con ocasién
de una transaccién onerosa, como el caso de las ofertas, promociones o regalos
vinculados a la transaccidn originar.

Las partes que intervienen en el sistema de arbitraje de consumo son:

- Un consumidor, usuario o destinatario final
- Un proveedor; y,
- Un producto o servicio materia de una transaccién comercial

La relacién de consumo se encuentra determinada por la concurrencia de estos
tres componentes que estan intimamente ligados y cuyo andlisis debe efectuarse de
manera integral; puesto que la ausencia de uno de dicho componentes determinaria
gue no nos encontramos frente a una relacién de consumo.

7. Procedimiento.-
El procedimiento en este tipo de arbitraje, debe tener como caracteristica

diferencial el de carecer de “formalidades especiales”, para su simplicidad del proce-
dimiento arbitral, y para ello debera regirse por los siguientes principios:

33 . . L . . . . L
Lineamiento sobre proteccidn al consumidor. Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual. 2001- Lima. Pag.14.
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e  Principio de Audiencia: que es la aplicacién del principio juridico segun el cual
nadie puede ser juzgado sin ser oido, ni condenado sin ser vencido y la
observancia de este principio impone que las citaciones se efectuaran de forma
gue garanticen el conocimiento de las mismas por las partes implicadas.

e  Principio de contradiccidn: supone la necesidad de garantizar a las partes la
oportunidad de efectuar un atentico debate, con la posibilidad de formular sus
contestaciones o replicas ante las posiciones del contrario.

e  Principio de gratuidad: este es consecuencia del principio vital para la viabilidad
del arbitraje de consumo y consiste en que las partes no tienen que pagar o
cancelar valores por acceder a este sistema.

e  Principio de igualdad: con este principio debe de concederse a cada una de las
partes, a lo largo del desarrollo del procedimiento paralelas posibilidades de
alegar y probar, sin que exista ningun desequilibrio entre las mismas.

En tratandose del procedimiento arbitral de consumo hay que diferenciar dos
fases: la fase prearbitral y la arbitral como tal. La primera estd comprendida entre el
momento en el que el consumidor o usuario formula la solicitud de arbitraje ante la
entidad publica competente que dirige, promueve y direcciona el proceso arbitral de
consumo hasta que esta designe los miembros que integraran el tribunal, al que se le
encomendara el arbitraje. Durante esta fase se lleva a cabo la administracién y gestidn
del arbitraje institucional, adoptandose las decisiones necesarias para hacer posible la
conformaciéon del tribunal arbitral de consumo. La segunda, fase arbitral, comienza
desde que la entidad de gobierno conforma el tribunal arbitral de consumo y comienza
un plazo de 120 dias, cuatro meses, en el cual los arbitros tiene la obligacion de resolver
la controversia que les ha sido sometida, dictando el correspondiente laudo arbitral de
obligatorio cumplimiento para ambas partes en litigio. Es asi que dentro del procedi-
miento arbitral de consumo se lo puede dividir en cuatro etapas, tales como:

a. Presentacion de la solicitud de arbitraje.- Pueden solicitar el arbitraje, los
consumidores que realicen sus compras o utilicen o contraten algln servicio, se
encuentren con un problema o con cualquier tipo de desavenencia con el
empresario o el prestador del servicio. Para iniciar el procedimiento debe entre-
garse un formulario debidamente suscrito e impreso que puede obtenerse en las
dependencias publicas que manearan este sistema arbitral o en las Asociaciones
de Consumidores. En el impreso el usuario debe facilitar los datos que conozca de
la empresa, tiene que relatar sucintamente los hechos y la pretensién que desee
ver atendida. Con este documento el ciudadano se compromete también a
cumplir la decisidn que se adopte en relacidn a su caso.

b. Admisidén de la solicitud de arbitraje.- El impreso-modelo se remite por parte de
la administracion publica al empresario o proveedor contra el que se reclama,
acompafiandolo de otro modelo para que sea suscrito por la empresa, de forma
gue ésta pueda realizar las alegaciones que considere oportunas y asuma también
el compromiso de cumplir la decisién que se adopte en su dia en torno al caso. Si
el establecimiento ya se encontrara adherido al sistema, de acuerdo a la oferta
publica de sometimiento al sistema arbitral de consumo, el arbitraje se celebrara
automaticamente. En caso de no aceptacién del arbitraje por parte de una
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empresa no adherida con anterioridad, se archivara el expediente en esta via y
quedard abierta la via judicial. Una vez recibida en la dependencia publica la
contestacion de la empresa o proveedor reclamado, se comunica al reclamante
dicha contestacidn y, en caso de que no contenga ninguna propuesta de solucién
u ofrecimiento que pueda ser satisfactorio para el consumidor, el asunto queda
pendiente de celebracién de la correspondiente audiencia arbitral.

c. Audiencia.- Podran concurrir las partes solas o acompafadas de su representante
legal. También podrdn no comparecer personalmente y autorizar por escrito a
una persona para que la represente, o remitir sus alegaciones por escrito al
Tribunal Arbitral de Consumo. Durante la audiencia, las partes expondran sus
posturas, aportaran las pruebas de que dispongan o propondrdn la practica de
procedimiento probatorio. El tribunal arbitral o el arbitro Unico determinaran si
procede la realizacién de prueba a la que seran convocadas las partes.

d. El Laudo dictado por el Colegio Arbitral o por el Arbitro Unico.- Tras la Audiencia,
los arbitros dictan una resolucién denominada Laudo que obliga a las dos partes a
cumplirlo (cardcter ejecutivo). En caso de incumplimiento, se podra solicitar su
ejecucién ante el juez de 12 instancia. Contra el laudo arbitral sélo cabe recurrir
por causas formales, como la nulidad, ante la Corte Provincial, ya que el juez no
entra a debatir sobre el fondo de la reclamacién. La resolucidn tiene los mismos
efectos que una sentencia judicial firme.

En el presente trabajo investigativo, sobre la implementacién del arbitraje en
materia de consumo, hemos observado que existen grandes falencias y deficiencias de
parte de las Instituciones o Organos Publicos que promueven y defienden los derechos
del consumidor en el Ecuador, estas Instituciones responsables, no han aportado a la
ciudadania con nuevas propuestas para mejorar el procedimiento que se encuentra
tipificado la Ley Organica de Defensa al Consumidor, e incluso en la actual Constitucién,
por lo el Acceso a la Justicia en materia de consumo se encuentra debilitado e incluso
considero que estd dejando de existir, y por consiguiente se ha aminorado la
credibilidad de estas instituciones y ha aumentado el abuso, engafio y atropello a los
derechos de los consumidores.

El arbitraje de consumo seria una alternativa idénea y rdpida para resolver las
controversias derivadas de las relaciones de consumo al establecerlo como medio
extrajudicial de resolucion de conflictos, mas aln con su cardcter de gratuito seria otra
via 0 acceso a una justicia sin dilaciones. Ademds este sistema no excluye que un consu-
midor final pueda someter su litigio ante la Funcién Judicial, o entidad administrativa; en
caso que no desee recurrir al Arbitraje en cuyo caso se regulara por las normas de la
materia. El Arbitraje de Consumo tiene por finalidad equilibrar las posiciones de cada
una de las partes. Lograr que los consumidores de manera eficaz, gratuita, voluntaria,
vinculante puedan resolver sus controversias en el menor tiempo posible.

Considero que hay que tomar en cuenta lo que otros paises han realizado sobre
este aspecto e incluso este nuevo cambio legal no es nuevo, colocando como ejemplo
las situaciones de Espafia y Argentina, que implementaron estos cambios con sus
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Constituciones de los afios de 1978 y 1994 respectivamente, cabe indicar que ya otros
paises viendo los resultados en estas legislaciones desean implementarlo como el caso
del Peru por intermedio del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual, INDECOPI, y en México por intermedio de la
Procuraduria Federal del Consumidor, PROFECO.
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