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RESUMEN

La presente tesis persigue como objetivo fundamental identificar que asuntos en materia
de defensa del consumidor pueden ser sometidos al procedimiento de mediacion. Para ello
fundamentalmente se elabor6 un andlisis general del tema implantado con anterioridad, se
empez06 con un breve desarrollo en el marco teérico referente a los antecedentes, historia,
origen sobre el derecho del consumidor, y adicional se incorpord algunas generalidades
acerca del procedimiento de la mediacién. De acuerdo al trabajo presentado se utilizé una
metodologia de investigacion mixta, empleando varios métodos como es el de andlisis,
sintesis, inductivo, deductivo, interpretativo y critico, asi como la aplicacion de una muestra
intencional no probabilistica que fue aplicada a una determinada poblacién seleccionada,
se manejo dos tipos de técnicas investigativas la entrevista a dos funcionarias publicas
pertenecientes a la Defensoria del Pueblo y la encuesta a una parte de la ciudadania del
Distrito Metropolitano de Quito, con el fin de obtener en los resultados datos estadisticos
para analizar qué tipo de asuntos son de materia transigible dentro del Derecho del
Consumidor. Complementario a la investigacion se afiadio un listado de asuntos de materia
transigible que la Defensoria del Pueblo puede resolver dentro de su competencia, teniendo
en cuenta a cabalidad las estadisticas reales de la ciudadania, en cuanto a los reclamos y
guejas que han sido ingresados. Para finalizar se cred una reforma normativa a la Ley de
Arbitraje y Mediacion para incluir un catdlogo en materia transigible de asuntos
relacionados con la defensa del consumidor, y se pueda concluir junto a la Defensoria del
Pueblo y la presente propuesta en el trabajo de investigacion que se abran centros de
mediacidén para atencidén a las personas usuarias y consumidoras con mayor facilidad,

rapidez y eficacia.

Palabras clave: derecho del consumidor, investigacién mixta, materia transigible, catalogo,

mediacion.
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ABSTRACT

The main objective of this thesis is to identify which consumer defense issues can be
submitted to the mediation procedure. For this purpose, a general analysis of the previously
implemented topic was elaborated, it began with a brief development in the theoretical
framework regarding the background, history, origin of consumer law, and additionally, some
generalities about the mediation procedure were incorporated. According to the work
presented, a mixed research methodology was used, using various methods such as
analysis, synthesis, inductive, deductive, interpretative and critical, as well as the application
of a non-probabilistic intentional sample that was applied to a certain selected population,
two types of investigative techniques were used: the interview with two public officials
belonging to the Ombudsman's Office and the survey of a part of the citizens of the
Metropolitan District of Quito, in order to obtain statistical data in the results to analyze what
type of matters are transmissible matter within Consumer Law. Complementary to the
investigation, a list of matters of transmissible matter was added that the Ombudsman's
Office can resolve within its competence, taking fully into account the real statistics of the
citizenry, in terms of the claims and complaints that have been filed. Finally, a regulatory
reform to the Law on Arbitration and Mediation was created to include a catalog in transigible
matters of matters related to consumer defense, and it can be concluded together with the
Ombudsman's Office and the present proposal in the research work that mediation centers

be opened for attention to users and consumers with greater ease, speed and efficiency.

Keywords: consumer law, mixed investigation, transigible matter, catalogue, mediation.
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INTRODUCCION

El ordenamiento juridico en el Ecuador actualmente no registra un catélogo que
determine cudles son las materias y asuntos de mediacién en defensa del consumidor;
si bien es cierto en el Reglamento de Tramites de Casos de Competencia de la
Defensoria del Pueblo, lo Unico que se encuentra manifestado en los tramites
defensoriales de proteccion y tutela de derechos, es un sumario para proteccion de
derechos de personas usuarias y consumidoras.

Llevando a cabo un protocolo de servicio para los peticionarios conforme a la
normativa antes mencionada, mediante una providencia de admisibilidad que en el
término maximo de cinco dias se pronuncie sobre los hechos alegados, remision de la
informacion requerida, y de ser el caso una propuesta de una via de solucién, cumplido
con estos alegatos se convocara a una audiencia publica lo cual la Defensoria propicia
un acuerdo transaccional de las partes que ponga fin al conflicto y evite acciones
posteriores.

Para finalizar este proceso se realiza por medio de una providencia de archivo en
la que se determinen los acuerdos y obligaciones a cumplirse, dado el caso que no se
llegue a ningun acuerdo se realiza un informe motivado con los hechos y los derechos
para que el peticionario pueda empezar acciones extrajudiciales.

Conforme lo antes mencionado cabe recalcar que no hay mencién alguna dentro
de la Ley, Reglamentos, ni en la Constitucion de la Republica del Ecuador, donde nos dé
solucion al problema implantado, y esta investigacion esta para solucionar y aclarar este
percance.

En el desarrollo de la investigacion se enfoca en responder la siguiente
interrogante; ¢ Qué asuntos en materia de defensa del consumidor pueden ser sometidos
al procedimiento de mediacion? Dentro de este punto, se observa que en la legislacion
ecuatoriana por medio de la Defensoria del Pueblo conforme a su Reglamento de
Tramites de Casos de Competencia se ve establecida Unicamente un protocolo de
servicio para los peticionarios, sin una normativa explicita donde se corrobore ciertos

asuntos que puedan ser sometidos al método alternativo de solucion de conflictos; si bien



es cierto la culminacién de aquella implantacion expuesta con anterioridad es que se
reconozca en el Ecuador.

Objetivo General de este trabajo investigativo es “ldentificar que asuntos en
materia de defensa del consumidor pueden ser sometidos al procedimiento de
mediacion”. Posteriormente conforme lo antes detallado, los siguientes objetivos
especificos son:

e Examinar el ordenamiento juridico ecuatoriano relacionado con la defensa del
consumidor.

e Determinar instrumentos de investigacion como la entrevista y la encuesta, para
establecer que asuntos dentro de la materia defensa del consumidor podrian ser
transigibles en mediacion.

e Proponer una reforma normativa para incluir un catalogo en materia transigible en
asuntos relacionados con la defensa del consumidor.

En la investigacion la informacion referente a la poblacion fue tomada del Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), especificamente del censo de afio 2010, una
pequefia parte correspondiente a doscientas veinte y tres habitantes de la ciudad de
Quito, provincia de Pichincha. Adicional fue aplicado un tipo de muestreo intencional lo
gue viene a dar a un muestreo no probabilistico en el que el investigador usa su propio
juicio para seleccionar a los participantes para el estudio, y asi obviamente ahorrar
tiempo y dinero.

Por medio de la encuestay la entrevista fue aplicada la metodologia en la presente
investigacion, tanto a los funcionarios de la Defensoria del Pueblo, especificamente en
el area de personas usuarias y consumidoras, al igual que a una parte pequefia de
encuestados perteneciente a la ciudad de Quito, provincia de Pichincha, con un tipo de
investigacion mixta.

Se declarara el aporte practico, la significacion de la investigacion y la estructura
de los elementos del informe o descripcidn capitular. Por los fundamentos expuestos, se
ha considerado necesario realizar un estudio con mayor profundizacién analitica,
respecto del presente tema de caracter juridico, para lo cual se ha estructurado la

presente investigacion en la siguiente forma:



El primer capitulo abarca los antecedentes de la investigacion, el marco teorico
gue reune criterios doctrinarios de varios autores; el marco legal que analiza las normas
del sistema juridico ecuatoriano, bases tedricas, doctrinarias, juridicas y sobre la
mediacion dentro del derecho del consumidor, y un catadlogo de asuntos transigibles
dentro de la misma que serviran en el presente trabajo de investigacion para mayor
claridad y eficiencia.

El segundo capitulo contiene la metodologia de la investigacién, reflejada en una
investigacion mixta ya que esta dio profundidad, amplitud, riqueza interpretativa al
presente trabajo y los resultados de la misma permitieron comprender y analizar el objeto
implantado, también fueron aplicados varios métodos, instrumentos y técnicas, poblacion
y la muestra, y para finalizar los resultados.

El tercer capitulo establece un andlisis general de los resultados de las técnicas
de investigacion y lo concerniente a la propuesta que se tratd en proponer una reforma
normativa para incluir un catalogo en materia transigible en asuntos relacionados con la

defensa del consumidor.



CAPITULO |
FUNDAMENTOS TEORICOS

1.1. Antecedentes de la investigacion

El Ecuador al incorporarse en los procesos de globalizacion sus habitantes han
modificado las costumbres, hébitos y comportamientos comerciales en relacion con el
consumo, en consecuencia, los ciudadanos mutan de consumidores a consumistas.

Segun la autora Rodriguez (2012) expresa que:

El consumo es algo més que un momento en la cadena de la actividad econémica. Es

una manera de relacionarse con los demas y de construir la propia identidad. De hecho,

en las sociedades denominadas como avanzadas, desde la irrupcién de la produccion en
masa, el consumo, y especialmente el consumo de mercancias no necesarias para la
supervivencia, se ha convertido en una actividad central, hasta el punto de que se puede

hablar de una “sociedad consumista” (pags. 2-3).

Por lo tanto, consumidores son aquellas personas que satisfacen sus necesidades
en adquirir un producto que puede ser tangible o intangible (servicio); en si el ser humano
es complejo ya que vive en mundo en donde los cambios son constantes, al igual que
carecen de deberes y derechos reconocidos por la Ley Organica de Defensa del
Consumidor y la Constitucion de la Republica del Ecuador.

De acuerdo con el autor Vetancourt Gallegos (2018) indica que:

En este sentido, dentro de la misma ley se dispone el procedimiento en caso de que

existan controversias entre consumidores y proveedores, pues suele ser mas 0 menos

frecuente (y hasta cierto punto normal) que existan controversias derivadas de las
relaciones juridicas entre estas dos partes; lo que tienen como consecuencia la
presentacion de reclamos y quejas por la violacién o inobservancia de los derechos

fundamentales del consumidor (pag. 1).

El autor considera que la impunidad de los derechos del consumidor y la falta de
reparacion se evidencian en instituciones como los mecanismos de proteccién y
reparacion previstos en la ley vigente, los cuales son ineficaces e insuficientes para
garantizar el respeto y pleno ejercicio de estos derechos, por lo que, a su juicio, es
necesario proponer cambios que se adapten a la realidad social y mejoren el mecanismo

de proteccién existente.



Segun el analisis de Vetancourt Gallegos (2018) donde indica que:

Resulta evidente, que el contexto en el que fue realizada la norma claramente contrasta

con el actual escenario juridico, modificado a partir de la promulgacion de la Constitucion

de la Republica y la posterior reforma de otras leyes, en las cuales se determin6 que es
prioritario avanzar hacia la solucién de controversias mediante métodos alternativos, por

el beneficio social y juridico que éstos tienen (pag. 1).

Con el paso de los afios, la mediacion se ha convertido en una figura nueva en el
ordenamiento juridico, cubriendo una necesidad interesante, uno de los sellos distintivos
de la era actual es la sofisticacion tecnolégica alcanzada por ciertos campos, lo que
significa que es necesario recurrir cada vez mas a profesionales en esos campos para
gue aporten con la comprension y optimizar los problemas que se deben enfrentar.

Si bien es cierto, en la Constitucion de la Republica del Ecuador que en su articulo
52 afirma:

Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a

elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por

vulneracién de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o

mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (Ecuador, Asamblea Nacional

Constituyente, 2008).

Dada la variedad de personas que adquieren un producto o servicio diario tanto
en instituciones publicas como privadas, la calidad de atencidn a resultado es pésima de
acuerdo con estadisticas realizadas, esto es un problema que se viene arrastrando por
varios afios, ya que el usuario siempre se queja o0 pone un reclamo dependiendo el
asunto o sector en el que se generd y por general no es solventado, quiza por falta de
desconocimiento, o por resultados ineficientes de las diferentes entidades.

En el Suplemento al Registro Oficial 116 del 10 de julio del 2000 se publicé la Ley
Organica de Defensa del Consumidor en la que prevalece leyes ordinarias y especiales,
en esta ley se establece los derechos fundamentales de los consumidores como es la

proteccion salud, vida y seguridad en el consumo, asi como al acceso de servicios



basicos de 6ptima claridad, a la proteccion de la publicidad engafiosa o abusiva, entre
otras.

Bien el panorama del consumo ha cambiado en las ultimas décadas de una
sociedad predominantemente agricola a una permeada por una economia globalizada,
resultando en un consumismo casi extremo, un consumo no deseado que no se siente
con derecho a sus proveedores y mayoritariamente recibe un producto o servicio que no
cumple con sus expectativas o0 no se entrega, la mayoria de las personas en la sociedad
simplemente optan por no presentar un reclamo, porque un reclamo puede causar mas
problemas que uno causado por bienes o servicios no deseados.

La referida autora Arteaga Mufioz (2014) interpreta que:

Si un producto resulta con algun defecto, el proveedor no asume de forma directa la

efectivizacion de la garantia, sino que, envia al consumidor, con la explicaciéon de que la

garantia la da el fabricante, a buscar un punto autorizado para que le cubran su garantia,
cuando deberia ser en forma directa a fin de que el servicio otorgado sea de calidad (pag.

7).

El significado de garantia u otras palabras similares solo podran utilizarse si
expresan claramente qué es tal garantia, asi como las condiciones, forma, duracién y
lugar en que el consumidor la hace valer. Toda garantia debera especificar la persona
natural o juridica, asi como la institucién y sus condiciones de operacion, el alcance esta
claramente definido en el articulo, pero en el mercado, el proveedor no es responsable
de la garantia.

Pero por ejemplo cuando aparece un electrodoméstico cuando se estropea dicen
gue la garantia no la dan ellos, sino el fabricante, y ellos, el fabricante, han autorizado el
sitio para la garantia, esta cesion de responsabilidad no es obligatoria por ley, pero se
hace porque se acepta de la forma habitual, pero es correcto que el consumidor pueda
dar una garantia directamente al proveedor y de esta forma es valida. Por otro lado, el
proceso que realiza con su proveedor de servicios no debe verse reflejado en el
consumidor final.

Desafortunadamente, en este mundo dindmico, los consumidores y usuarios no
siempre son conscientes de sus derechos y apenas conocen los derechos basicos que

podrian ayudarlos, por lo tanto, es necesario sensibilizar, para que se involucren en la



gran lucha por la defensa de los derechos garantizados por la Constitucion de la
Republica del Ecuador y exijan la creacién de un mecanismo eficaz y eficiente.

Citando a la autora Tipan Pichucho (2010) define que:

El derecho del consumidor engloba en un primer plano las normas que, al crear derechos

especificos, protegen directamente al consumidor. Abarca también otras normas que

tratan de asegurar la aplicacion eficiente de estos mismos derechos, asi como aquellas
gue aseguran representacién y voz adecuada a los consumidores ante los 6rganos

estatales con poder de decision sobre el mercado (pag. 15).

Al mismo tiempo, la ciudadania ecuatoriana racionaliza el consumo, por ejemplo,
ahorrando combustible o electricidad, la intervencién estatal no siempre es en interés de
los consumidores, sino en nombre de la sociedad, dos conceptos que no siempre
coinciden.

Ese control del comportamiento también forma parte del derecho del consumidor,
ya que protege los intereses abstractos de los consumidores, incluso si puede entrar en
conflicto con los deseos inmediatos de la persona protegida, las cuestiones relativas a
los derechos de los consumidores incluyen la promocion de las relaciones de consumo,
la informacién de los consumidores, el uso de métodos comerciales abusivos, las bases
de datos, la publicidad, especialmente engafiosa y abusiva, el control de precios y tarifas,
el acceso a la justicia y cuestiones de representacion de los consumidores, los delitos
contra los consumidores. Etc.

La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor (Ecuador, Congreso Nacional, 2000)
consiste principalmente en disposiciones que protegen directamente a los consumidores
mediante la introduccion de derechos especificos, esto también se aplica a otras reglas
disefiadas para garantizar el ejercicio efectivo de estos mismos derechos, asi como a las
reglas para garantizar que los consumidores tengan una representacion y voz adecuadas
en los 6rganos gubernamentales con poderes de creacion de mercado.

Finalmente, los mecanismos legales que intentan racionalizar y orientar el
comportamiento del consumidor también forman parte de su fundamento, al mismo
tiempo, la intervencién estatal no siempre es en interés de los consumidores, sino en
nombre de la sociedad, dos conceptos que no siempre coinciden, ese control del

comportamiento también forma parte del derecho del consumidor, ya que protege los



intereses abstractos de los consumidores, incluso si puede entrar en conflicto con los
deseos inmediatos de la persona protegida.

En general, los consumidores se enfrentan a varios obstaculos cuando buscan
una compensacion en los tribunales, uno de ellos es el asesoramiento juridico, los
honorarios de la agencia, que pueden superar el importe solicitado; la amenaza potencial
es que, si pierden la demanda, seran demandados por dafios y perjuicios y el proceso
judicial puede ser lento; el procesamiento de los casos puede llevar mucho tiempo.

Aparte de los factores materiales, no se puede ignorar que también existen
barreras psicolégicas que superar en un ambiente judicial, que finalmente incomodan a
las personas con el formalismo procesal, y el lenguaje legal.

1.2. Historia

A lo largo de los afios ya se hablaba de la defensa del consumidor, asi lo expresa
Gallego-Burin (2021) cuando dice:

De hecho, fue a partir de los afios sesenta, del pasado siglo, cuando se han multiplicado

las normas dedicadas a la proteccion de los consumidores y usuarios, Inglaterra fue uno

de los primeros paises que se ocuparon de esta materia en 1961. Respecto de América

Latina, Brasil en los comienzos del afio 70 inicia una politica dirigida a reconocer derechos

a los consumidores, como consecuencia de las desigualdades econdmicas que se

producian en dicho pais. Asi, se crea el Consejo de Defensa del Consumidor en Rio de

Janeiro en el afio de 1974, poco después de la Asociacién de Proteccion del Consumidor

en Porto Alegre y la primera institucion publica en defensa del consumidor: PROCONS o

Sistema Estadual de Proteccion del Consumidor de Sao Pablo (pags. 37-38).

La historia de los problemas del consumo humano se ha venido reflejando hasta
la actualidad a nivel mundial ya que hoy en dia no se ha visto relativamente que este tipo
de percances hayan disminuido.

Sin embargo, se preguntaran ¢Qué es lo que le convierte al ser humano en
consumidor? Si bien desarrollamos esta incognita entenderiamos que el acreedor, tiene
derecho a exigir, y el deudor haga o preste alguna cosa, es con la Unica condicion de
gue dicha prestacién sea licita, determinada y con caracter patrimonial. En otras
palabras, un sujeto se obliga frente a otro o bien a entregarle un bien o a prestarle un
servicio. Por tanto, podiamos considerar la obligatio romana como un antecedente del

acto de consumo.



Se consideran tres tipos de actores: consumidores, productores y mediadores que
pueden realizar actividades en espacios fisicos o virtuales, los participantes del mercado
estan interconectados y regulados por el lado de la oferta
y demanda en una sociedad globalizada cuya economia se basa en tratados de libre
comercio obligando a las empresas a ser competitivas para posicionarse en un mercado
donde el marketing, las ventas y la comunicacion juegan un papel clave en el proceso de
consumo.

El punto de partida es definir el concepto de consumo y lo que hace que el
individuo sea consumidor, lo cual permite examinar su trasfondo juridico histérico Lasarte
(2020) define un acto de consumo como un “acto juridico” que permite a un usuario
poseer un bien o gozar de un servicio. Del mismo modo se caracteriza por auto material
gue implica el uso de un bien o servicio, objeto del contrato. La norma que se tiene en
cuenta no se reserva al contrato con el consumidor, muy limitado. Criterios de consumo
so6lo para la persona que compra, 0 mas habitualmente, que contrata.

Empleando las palabras de las autoras Noris Tamayo y Lourdes Tabares expresan
que:

Cuando se habla de la defensa de los derechos del consumidor, de alguna manera se

habla también de cierta forma de la defensa de los derechos ciudadanos. Este no es un

tema nuevo, el proceso de concientizacion en torno a este tema se pone de manifiesto
con anterioridad al siglo XIX y los primeros afios del siglo XX. Es importante sefialar que
este proceso de concientizacién tiene lugar en el contexto del rapido crecimiento en el
sector industrial que se produce entre 1870 y 1900 en el marco del desarrollo del
capitalismo en Estados Unidos, donde la produccion masiva comienza a dominar la

industria estadounidense (Tabares Neyra & Tamayo Pineda, 2019, pag. 3).

La solucién a este problema y el proceso de concientizacion y organizacion de los
consumidores y usuarios tuvo altos y bajos, y a partir de los afios 60 surgié una nueva
ola de interés que de alguna manera creo los gérmenes del futuro. Posteriormente, surgio
un movimiento pro-consumidor que se extendié a otros paises y continentes. Con este
fin, se siguen impulsando publicaciones destinadas a denunciar las nuevas técnicas
utilizadas en la investigacion motivacional y la publicidad comercial para atraer y

acaparar consumidores.
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Las quejas sobre la publicidad subliminal han surgido debido a la préactica de
métodos, técnicas sofisticadas y manipulaciones destinadas a influir en las decisiones
de compra de los consumidores. Es importante sefialar que el momento mas importante
para el fortalecimiento de proteccion a los usuarios y consumidores puede ser en la
década de 1960, lo que fortalece un poco los derechos civiles en los Estados Unidos.
Fue entonces cuando la administracion del presidente John Kennedy reconocié y
establecié su propio marco legal e institucional, lo mas importante de este periodo es
gue esta administracion reconoce claramente los derechos fundamentales de los
consumidores.

La falta o desconocimiento de los derechos de los usuarios y consumidores es un
problema que afecta a todos los ciudadanos, todos se ven afectados por cada decision,
tanto publica como privada, y surgen derechos y obligaciones entre las partes
involucradas. Corresponde a los gobiernos y administraciones publicas el control y la
regulacion con el fin de llevar a cabo una politica activa de proteccion de los derechos
de acuerdo con los convenios internacionales en esta materia. Las personas usuarias y
consumidoras son una categoria de cualquier sistema social. Toda persona es
consumidor o usuario potencial y es sujeto de las relaciones de consumo, la existencia
humana depende de la adquisicion, uso y disfrute de bienes y servicios para desarrollar
sus programas de vida y estas actividades deben ser protegidas por el Estado para
garantizar una vida digna.

Desde este punto de vista, las practicas de consumo carecen de sentido cuando
se analizan como hechos separados entre si, usar un modelo de lenguaje es equivalente
a tratar de comprender el significado de varias unidades o particulas de lenguaje aisladas
e inconexas sin usar las cadenas de asociaciones y paradigmas que les dan significado.
Por tanto, el consumo no puede ser considerado como un simple deseo de adquirir
objetos, sino como una organizacion manipuladora de funciones significantes, la
transformacion de los objetos en signos; el consumo se convierte en un acto sistematico
de uso de signos expresivos y reconocibles.

En efecto, en el consumo se juega con los signos se manipulan, acumulan, se
intercambian y se distribuyen los objetos, pero en este uso los objetos y los simbolos

adquieren finalmente todo el poder, absorben finalmente el poder de la sociedad, la
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l6gica del consumo es una consecuente manipulacion de simbolos que no puede
reducirse a una funcién de los objetos.

El consumo como creacion de simbolos es, por lo tanto, un mecanismo de poder,
estamos inconscientemente obligados a consumir, esto explica por qué no hay limite de
consumo. Si el consumo es lo que ingenuamente pensamos que es absorcion,
devoracién, saciedad, entonces hay que hacerlo, si por la secuencia de requisitos,
debemos avanzar hacia la ejecucién, ahora sabemos que no es asi, queremos consumir
cada vez mas.

Esta compulsion de consumir no estd motivada por ninguna predestinacion
psicolégica ni por una simple compulsion si el consumo parece irresistible es
precisamente porque se trata de una practica fundamentalmente idealista que ya no esta
conectada (més alla de cierto umbral) a la satisfaccion de necesidades o principios de la
realidad si no que se inspira en el proyecto, siempre frustrado y guardado en el objeto,
la inmediatez del signo traslada su dinamismo existencial a la apropiacion sistematica e
indefinida del objeto/signo consumidor.

Desde entonces practicar el consumo o querer normalizarlo se ha venido dando
conforme los aflos han pasado van creando un cuadro de necesidades encarna un
moralismo ingenuo o absurdo, la causa raiz del proceso de consumo sistémico e incierto
es la necesidad insatisfecha de plenitud, sus objetos/simbolos ideales son equivalentes
e infinitamente reproducibles: deben hacerlo para llenar siempre la ausencia de realidad
esto se debe a que el consumo se basa en un deseo abrumador.

La logica social de este sistema de consumo es la diferenciacion, la jerarquizacion
y el dominio del poder, es el codigo que rige la elaboracién de los signos la funcién de la
sociedad de consumo es el proceso de clasificacion y diferenciacion, constante y
dinamica seleccion de signos, jerarquizacion de los grupos sociales, manteniendo sus
estructuras de desigualdad y dominacion.

Esta diferencia se renueva constantemente a través de la innovacion y la
constante reinvencién de formas u objetos, que se abordan de manera completamente
diferente segun el estatus de clase: la clase dominante se ancla como un modelo por

definicion inalcanzable, que marca la diferencia, se convierte en el punto de referencia
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para todo producto de consumo, considerado aisladamente y como acto de soberania,
es en realidad un hecho procesalmente socialmente significativo.

En definitiva, no todos tienen los mismos objetos, como no todos tienen el mismo
acceso a la escuela, pero en un nivel mas profundo, solo ciertas personas tienen acceso
a una légica auténoma y racional sobre los elementos que les rodean. De estos (uso
funcional, organizacién estética, realizacion cultural) no requieren objetos y, en sentido
estricto, no consumen, otros se dedican a la economia magica, la evaluacion de los
objetos mismos y todo lo demas como objetos, la légica de este fetiche es la ideologia
del consumo.

Esta forma de regular, reproducir y mantener la sociedad de consumo es poderosa
y aterradoramente efectiva: una simulacion, el surgimiento de la realidad, lo hace en
relacion con la realidad misma. Sin embargo, la practica del consumo en si tiene
caracteristicas tanto reales como positivas para enfatizar su imagen creible, todos los
individuos se presentan como un mismo elemento en el consumo como un todo, pero
esta practica de consumo se desarrolla en una verdadera negacion y reversion.

Los simbolos no tienen nada que ver con ninguna realidad, ni con ninguna
necesidad social o biolégica ya que son simulacros creados precisamente para ocultar
Su ausencia, ahora que es realidad, quiere y tiende a actuar como simbolos creados,
tedricamente para representarla, pero el hecho es que para lo que realmente sirven.

El consumo es una expresion légica, coherente, completa y positiva de la
desigualdad, para todos los demas grupos, el consumo es un deseo constante e ilusorio
de ganar una posicion en la lucha por el poder como en todo analisis estructural, el mito
reaparece, la sociedad de consumo no es real, es una narrativa mitica, un conjunto
estructurado de simbolos que mediatiza las diferencias y conduce a consecuencias
reproductivas mas alla de la conciencia de sus miembros.

Por lo tanto, el consumo no es un acto aislado a las necesidades y los deseos que
se forman en una serie de relaciones extremadamente complejas que conforman un
sistema. No existe un puro acto de consumo porque siempre hay términos sociales y
econdmicos que anteceden al sistema de intercambio, el comunicador, la lengua del

receptor, el entorno cultural, la educacion, el estado psicolégico, etc. Hablar de esta
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manera puede parecer una actividad evidente, pero en realidad involucra varios factores,
producto de la interaccion de todos los elementos que forman la base del lenguaje.

Por lo tanto, el consumo es un fendmeno social que contiene dos ldgicas, y la
incomprensién de una logica significa la incomprension de la otra l6gica por un lado, la
I6gica de la comunicacion es inseparable del valor simbdlico que asumen o poseen todos
los objetos, bienes, servicios y conductas de consumo; en definitiva, el comportamiento
del consumidor se inscribe en cédigos que le dan sentido, por otro lado, la Iégica de la
diferenciacién (diferentes entre si por su funcién comunicativa) vinculaba el valor
simbdlico de cada objeto, mercancia etc.

Pero la diferencia es que los bienes basicamente implican valores de estatus
jerarquicos, el valor simbdlico sirve no s6lo como rejilla de clasificacion social, I6gica de
diferencia y diferenciacion social, sino esencialmente como fuerza impulsora del
desarrollo del consumo mismo solo necesita demostrar que es diferente para que tenga
sentido.

En este tipo de sociedad, es decir la obediencia de los objetos a los signos es un
elemento clave del consumo, ya que los signos son manipulados por la publicidad y
tienen una coherencia légica que nunca satisface plenamente las necesidades y deja
abiertos para siempre los deseos. Los consumidores estan firmemente integrados en un
sistema de signos sin limitaciones de signos: las necesidades tienen un umbral de
saturacion, pero no al nivel de los signos.

Si los consumidores limitan su consumo a sus necesidades reales, consumiran
menos Yy, por lo tanto, producirdn con menoria, los requisitos necesarios para la simple
satisfaccion se determinaran razonablemente asi los consumidores no se detienen en la
satisfaccion de sus necesidades reales, sino que persiguen la satisfaccién continua de
necesidades imaginadas por medio de simbolos, estimulados por la publicidad y por un
sistema de recompensa simbdlica.

La persona imaginaria ya consume en sus acciones, porque esta ligada por los
signos del consumo sino por la realidad misma de la creacién de la realidad, el atractivo
de la publicidad y el sistema de objetos es ocultar al consumidor, que el consumista sea
en realidad el productor y exceda el valor de cambio. La sociedad de consumo se

caracteriza no sélo por la abundancia de bienes y servicios, sino también por el hecho
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importantisimo de que todo es un servicio y que lo que se ofrece al consumidor no se
ofrece como un producto puro, Sino como un servicio personal, como una especie de
satisfaccion.

Por el contrario, el consumo es un comportamiento colectivo activo, una
obligacion, una moral y un sistema completo de valores, cuya expresion incluye las
funciones de integracién grupal y control social, la sociedad de consumo es también
especifica, modelo de socializacion asociado al surgimiento de nuevas fuerzas
productivas y la reestructuracion del monopolio de un sistema econdémico altamente
productivo.

El crédito juega aqui un papel crucial, aunque solo afecte parcialmente el
presupuesto de consumo, es en realidad una disciplina socioeconémica sistematica
disefiada para forzar el ahorro, es un proceso disciplinado de desplazamiento del ahorro
y regulacion de la demanda, asi como el trabajo asalariado es un proceso racional de
desplazamiento del trabajo y aumento de la productividad.

Cualquier ideologia del consumo nos haria creer que hemos entrado en una nueva
era, una revolucion humana decisiva que separa la era de la produccion dolorosa y
heroica de la era del consumo euforico en la que finalmente se reconocen los derechos
humanos y los deseos. Pero nada de esto es cierto la produccion y el consumo es un
unico proceso légico grande de reproduccion ampliada de las fuerzas productivas y su
control, el imperativo institucional, se presenta a la inversa en la mentalidad, la ética y la
ideologia cotidiana, liberacion de la miseria, bienestar personal, placer, abundancia, etc.

Es importante comprender que el metaconsumo es la busqueda de estatus y de
prestigio social, se basa en signos, es decir, no en los objetos y bienes en si mismos,
sino en sus diferencias, so6lo desde este punto de partida se explica la paradoja del
consumo insuficiente o del consumo cauteloso ya no se manifiesta con esplendor, sino
con la cautela, el desapego y la reserva, que es s6lo un complemento.

Esta l6gica de diferenciacién social subyace en el analisis y que el uso de los
objetos como factores y simbolos diferenciadores define concretamente el consumo y se
ve socavado precisamente por la desvalorizacion de su valor de uso. Si la sociedad de
consumo ya no crea mitos es porgue es su propio mito, la abundancia, pura y

simplemente, reemplaz6 al diablo que ofrecia oro y riqueza (a cambio de almas). Asi
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como el peor aspecto no existir, sino hacerse creer que existe, pero es suficiente para
hacerle creer que es un mito valido.

El consumo es un mito es decir es el discurso de la sociedad moderna sobre si
misma, la forma en que nuestra sociedad habla y de alguna manera la Unica realidad
objetiva del consumo es precisamente esta configuracion reflexiva y discursiva la que
esta incesantemente impregnada por el discurso cotidiano e intelectual y dotada de la
fuerza del sentido comun nuestra sociedad se concibe y define como una sociedad de
consumo.

En este sentido, la abundancia y el consumo forman un nuevo mito tribal, la
moralidad de la modernidad sin esta anticipacion en la conciencia colectiva y la
amplificacion de este placer reflexivo, el consumo no seria lo que es, y no tendria el poder
socialmente integrador que posee. Sera simplemente una forma de ser mas rica y
diferenciada que antes, pero no tendra otro nombre que el de antes en otra época en
gue nada se etiquetaba como valor colectivo.

No mas que el modo de existencia de los privilegiados (comer, beber, vivienda,
vestido) o el consumo de lujo (hilos, palacios, joyas), ni comer uvas ni festejar tiene un
nombre: consumo. Nuestro tiempo es el primero, y el gasto actual en alimentos y el gasto
en prestigio se llama el mismo verbo: consumir, actividad en la que todos participamos
con total unanimidad.

La eclosion historica del mito del consumo en el siglo XX es muy diferente a la
eclosion del concepto de tecnologia en la economia o las finanzas, cuyo uso es mucho
mas antiguo esta sistematizacion de la terminologia en uso actual cambia la historia
misma, a un signo de la nueva realidad social para ser precisos, desde el momento en
gue uno pisa la vulgaridad sélo hay consumo, entonces, los aspectos engafiosos y poco
realistas del andlisis, la anticoncepcion, el consumo significan que se ha producido toda
una reestructuracion ideoldgica de los valores, el punto de partida de un analisis objetivo
debe ser que esta sociedad es una sociedad de consumo.

Como hemos mostrado, el acto de consumo es ante todo un acto simbdlico a
través del cual los individuos y grupos sociales sefialan e incluso construyen sus
identidades y marcan diferencias. Si bien es cierto los estudios de consumo lo han

vinculado tradicionalmente a una posicion en el sistema de produccion y por ende a la
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estructura de clases, la mayoria de los analisis contemporaneos han enfatizado la
pérdida de importancia en conceptos como estilo de vida, una forma de vida que permite
al consumidor elegir entre un conjunto de opciones que, por supuesto, todavia estan
limitadas por las condiciones financieras y materiales.

Parece claro que las distinciones tradicionales entre clases sociales se han
convertido en identidades cambiantes, en un entorno urbano, donde las personas apenas
se conocen y el contacto es corto, es facil adoptar ciertas caracteristicas para parecerse
a lo que realmente se quiere, aunque cada grupo social utiliza mayoritariamente un tipo
de consumo diferente por gustos diferentes, se le educa desde la infancia para que el
individuo pueda expresar su sentido de pertenencia a un grupo y su caracter personal en
un determinado ambito.

El consumo puede proteger incluso los aspectos mas intimos de la vida de las
personas, ya que se ajustan a lo socialmente aceptable o normal al ajustarse a la moda
actual. Entonces, detras del consumo se encuentra la necesidad de aceptacion y
aprobacion social, que se realiza no solo a través del ciclo comercial, sino también a
través de otras formas de intercambio de mercancias, como el ciclo del regalo, lo que
significa crear y mantener conexiones sociales a través de dar y recibir libremente.

El problema es que el desarrollo de una economia capitalista implica una demanda
y un deseo cada vez mayores impulsados por el binomio del consumo a pesar de la
existencia de grandes areas de pobreza, la civilizacion occidental, apoyada en
estrategias publicitarias que fomentan la compra de productos con virtudes ilusorias y de
rapida obsolescencia, asi como la promocion de nuevos productos, las preocupaciones
individualistas por el estatus y la comodidad fomentan el consumo y eso quiere decir
gastar.

El consumismo crea desechos y conduce a la degradacion, contaminacion y
escasez de los recursos naturales cualquier crisis econémica requiere la introduccion de
restricciones que puedan ayudar a limitar esta dinamica, dandose cuenta de la
insatisfaccion que provoca la busqueda de satisfaccion material, la rebeldia frente al
comportamiento de los productores y anunciantes para incentivar el consumo.

Educando a los consumidores para exigir calidad a los productos que compran y

promueven un movimiento de reforma de vida que lucha por la calidad de vida y cambia
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el consumo, reemplaza la produccion de articulos desechables con articulos de
reparacion, promueve el reciclaje de productos y exige una garantia de que los bienes
comprados no son bienes adquiridos por uno mismo esto como resultado viene a dar la
promocion del retorno al comercio local, establecimiento de consejos de ética del
consumidor y trueque y promocion de patrones de produccion y consumo amigables con
el medio ambiente.

Para muchos autores definen la sociedad de consumo como el reflejo de un alto
nivel de desarrollo socioecondémico, que se manifiesta en el crecimiento de los ingresos
de todos. También argumentan que una sociedad de este tipo basada en el consumo
continuo permite a las personas comprar una gama cada vez mas diversa de bienes y
servicios que contribuyen a una mejor calidad de vida y crean una mayor igualdad social
porque muchas personas tienen acceso a ellos.

El sistema aboga por que una amplia gama de productos ayude a que sus vidas
sean mejores y mas felices, por tanto, el principal argumento en defensa de la sociedad
de consumo se basa en que el consumo ayuda a mejorar la calidad de vida de las
personas y contribuye al desarrollo social. Los autores olvidan que en esta sociedad ideal
donde la gente puede comprar lo que quiere, hay mucha gente que no puede consumir,
porque el principal requisito para disfrutar de una sociedad de consumo moderna y
avanzada es ser rico o tener una buena estabilidad econdmica en el ambito laboral, en
la sociedad actual, incluso en los paises desarrollados, todavia hay millones de pobres
gue no pueden participar dentro de la prenombrada sociedad de consumo.

Aunque su participacion puede no ser tan importante, porque hoy en dia el
consumo no puede entenderse como una actividad que mantiene viva a una persona, la
principal diferencia entre el consumo masivo como lo conocemos hoy y el consumo
tradicional en otros momentos de la historia es el propdsito que motiva a las personas a
consumir.

Si en el pasado el consumo era para la satisfaccion de necesidades basicas
entonces la mayor parte de las actividades de consumo actuales son la satisfaccion de
los deseos de los consumidores que creen que se necesitan bienes, una de las
caracteristicas del actual sistema econdmico y de consumo es que crea una demanda

artificial, a través de la publicidad continua y otros medios, lo cual estas permiten que las
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personas caigan en un circulo vicioso de consumo, y una vez que caen en él, es dificil
salir.

Una vez que la sociedad esta en el circulo del consumidor se le presenta una
variedad de productos, anuncios, ofertas y opciones y se siente abrumado con todas
estas ofertas, sonidos e imagenes y siente que no puede evitar comprar un producto, y
asi se va verificando que el fenomeno del consumidor depende cada vez mas de los
deseos mas que de las necesidades.

Pero el consumo de hoy no se trata solo de satisfacer necesidades o deseos,
también sirve para distinguir a las personas, lo que es una prueba mas del sistema de
clases sociales, como mencionamos, gastar requiere solo una cosa: obtener dinero para
poder comprar mas productos. Pero si bien mencionamos otro contexto la ropa es lo que
la diferencia del exterior, el verdadero factor diferenciador es el dinero. Aunque esto no
se puede ver ni saber con certeza, se puede inferir de la forma en que se visten, entre
otras cosas.

Ejemplo una mujer adinerada decidio no comprar un vestido en una tienda cercana
porque no era de marca, porque si se compraba un vestido sencillo y lo usaba en la calle,
nadie sabria cuanto dinero tenia. Para mostrar su clase social gracias a su dinero, que
casualidad la mujer se compro un vestido de Chanel, asi, caminando por la calle, no hay
duda de su posicion, todos pueden ver que ella es diferente de todas las demas.

De hecho, la globalizacion cultural también puede llamarse occidentalizacion
incluso en medio de una profunda crisis econdmica, politica y social sigue siendo el
centro del mundo, especialmente en términos de cultura y consumo. Volviendo a la
homogeneizacion que promueve el consumo de masas, cabe afadir un punto
interesante: consumo significa socializacion, si una persona se reconoce a través de
ciertas marcas, se reconocera a través de otros consumidores de esas marcas y se
diferenciara de otros que son diferentes a él.

Los clientes que compran una determinada marca de gafas de sol tienden a
sentirse mas cerca del usuario porque el consumo es parte de la cultura en la sociedad
actual, todas las personas con los mismos habitos de gasto también son iguales. Asi, se
crean nuevas culturas a raiz de los productos que consumimos (principalmente el tipo de

ropa que vestimos o la musica que escuchamos). Por otro lado, el consumo satisface
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deseos ademds de satisfacer necesidades bésicas, la gente quiere ser otra cosa, y no
pasa por llevar siempre los mismos pantalones o usar el mismo calzado.

Siempre hay una oportunidad para productos nuevos y mejores, y porque hay una
oportunidad, hay un deseo. La sociedad se expresa a través del consumo no es suficiente
para satisfacer la demanda, actualmente, otro tipo de bienes como la aceptacion de los
grupos sociales, también deben obtenerse a través del consumo. Si tiene sed, puede
beber agua, pero hay mas formas de satisfacer esa necesidad ademas del agua el
mercado ofrece cientos de bebidas y refrescos. Aunque son mucho mas caros que el
agua, es un bien demasiado comun y simple para ser consumido en publico.

Lo mejor es comprar una lata de bebida fresca que muestre a los demas lo activo,
joven y a la moda que eres, el agua no proporciona ningun valor, pero las bebidas
comerciales si, como resultado, nos hemos convertido en una sociedad materialista,
consumista y altamente competitiva. La competitividad también se refleja en el consumo,
pues comprar cada afio un nuevo teléfono o carteras a la moda no satisface una
necesidad real, sino nuestro deseo de ser mejores (0 vernos mejor) en el mundo.

Porque lo mejor es tener un armario lleno de abrigos y chaquetas para poder llevar
algo diferente cada dia, dos carros mejor que uno. El pensamiento ahora mismo de la
sociedad consumidora es mejor regresar del centro comercial con bolsas que regresar
con las manos vacias o tener muchas cosas que las suficientes simplemente ahora
aquellos que no consumen no pueden disfrutar la vida al maximo porque la vida de hoy
se trata de consumo.

Podemos pensar que vivimos en una sociedad consumista, pero en realidad,
muchos de nosotros a veces admitimos que compramos productos que no necesitamos
o no utilizamos como son las fechas como navidad, rebajas o el black friday donde
animan a los usuarios a comprar articulos a mejor precio. La compra compulsiva o
adiccion a las compras se define como un trastorno de conducta en el que quien la
padece piensa constantemente y se concentra excesivamente en lo que quiere comprar
o realizar una compra.

Tras la compra, los consumidores experimentan una alta sensacién de
satisfaccion, pero un breve periodo refractario, ya que inmediatamente surgen

sentimientos como culpa, decepcién, preocupacion, tristeza o arrepentimiento. Este
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comportamiento adictivo inicialmente no es percibido por la persona que sufre la
enfermedad ni por quienes le rodean, ya que en muchos casos soOlo se manifiesta
después de un ataque o después de alcanzar el limite de solicitudes de préstamos
personales del banco.

Para distinguir el exceso de compra desde el punto de vista del consumidor y la
adiccion, debemos tener en cuenta que no esta coordinado con el tiempo no es un
periodo corto y especifico de la vida humana lo que tiene un efecto negativo en el tema.
Tanto los hombres como las mujeres tienen los mismos problemas, la Unica diferencia
es el tipo de producto que obtienen. Por ejemplo, las mujeres son mas vanidosas a
comprar productos relacionados con la estética, belleza, ropa, perfumes mientras que
los hombres prefieren productos relacionados con la tecnologia y la electrénica.

Es una necesidad emocional que tiene una persona de llenar el vacio que siente
en su vida ya sea por una carencia emocional, un plan de vida defectuoso o una fantasia
es la busqueda de recompensas a corto plazo para llenar ese vacio, independientemente
de las consecuencias negativas a corto o mediano plazo. Estas consecuencias son
dificiles no solo por la carga financiera que crean, sino también porque el verdadero vacio
de la persona queda temporalmente enmascarado, pero no se aborda de manera
consistente a lo largo del tiempo lo que requiere una profunda comprension personal de
lo que necesitan para construir un bienestar saludable.

Comportamientos como ir de compras, jugar o trabajar se consideran normas
normales y socialmente aceptadas, sin embargo, si los excesos en cualquiera de estas
areas comienzan a interferir en la vida de una persona, como invertir grandes sumas de
dinero en compras realmente innecesarias, pasar demasiado tiempo en el trabajo o
gastar grandes sumas de dinero en juegos de azar, se debe frenar ese comportamiento.

Habito o practica podemos hablar de lo que es adiccién conductual. - La adiccion
a las compras pertenece a los trastornos del control de los impulsos, un grupo de
trastornos caracterizados por la incapacidad de las personas para controlar
determinadas conductas, incluso cuando son conscientes de su nocividad y
consecuencias negativas.

Otros trastornos del control de los impulsos incluyen el juego compulsivo (adiccién

al juego) o la cleptomania (impulso incontrolado de robar). Se observé una alta
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comorbilidad, presencia de mas de un trastorno en el momento del diagndstico, entre los
trastornos del estado de &nimo, los trastornos narcisistas, los trastornos bipolares y los
trastornos limite de la personalidad.

Los cambios culturales de los ultimos afios, en gran medida influidos por el
desarrollo de la publicidad, han contribuido al desarrollo de una sociedad de consumo,
lo que ha provocado un aumento masivo de la compra de diversos bienes y actividades
de ocio, aumentando las necesidades y deseos, a particulares de forma virtual. Todas
las posibles consecuencias, especialmente los elevados costes de este comportamiento
excesivo, lo convierten en uno de los problemas sociopsicoldgicos que han despertado
el gran interés de muchos expertos e investigadores, y también se ha extendido el rumor
de la adiccion a las compras.

Las personas con adiccion a las compras suelen desarrollarse en la edad adulta
temprana, entre los 18 y los 30 afios, suelen gastar mucho dinero comprando y, en
algunos casos, incluso acumulan deudas. Algunos sintomas comunes de los adictos a
las compras incluyen:

1. Culpabilidad
Baja autoestima
Dificultades con las habilidades sociales
Problemas de bipolaridad

Sentirse ansioso, deprimido o vacio cuando no compran
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Decepcion constante
Las compras online han contribuido al aumento de la adiccion a las compras a
continuacion identificamos las principales causas de la adiccion: Obsesion por la
apariencia fisica que aqui viene incluido las redes sociales como tendencia que le han
dado un poder inmenso a la imagen. La moda puede ser un medio para reforzar esta
presencia y puede provocar una adiccion a la compra de nuevos productos. Baja
autoestima: Esta es la raiz de varios trastornos esto puede llevar a que una persona
busque aceptacion entre amigos y trate de proyectar una determinada imagen.

Ocultar defectos emocionales o vacio interior: los habitos de compra pueden hacer
gue una persona sienta que tiene el control de este aspecto de la vida, utilizas la

profesion para distraerte de temas que podrian interesarte mas, esto significa que puede
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haber dolor personal detras de la adiccion. Educacion sin fronteras: Si una persona se
cria en un entorno donde sus caprichos se satisfacen instantdneamente, interioriza los
patrones de un mundo donde los deseos no se postergan.

La mayoria de la gente reconoce que las tarjetas de crédito pueden ser uno de los
factores que aceleran el endeudamiento personal y familiar, lo que rdpidamente puede
conducir a la insolvencia y afectar la solvencia financiera. México presenta una situacion
dificil en relacién con el uso de este instrumento de crédito. Desde diciembre de 2009 (la
fase posterior a la crisis financiera) hasta junio de este afio, el negocio de tarjetas de
crédito del pais creci6 casi un 100 por ciento.

Asimismo, los saldos de préstamos aumentaron en mas del 70 por ciento y la
deuda de los hogares aumento en casi un 50 por ciento después de ajustar por el efecto
de la inflacion, dado que el crecimiento real del ingreso medio de los hogares ha estado
muy por debajo del 50% promedio, la deuda ha aumentado como porcentaje del ingreso
medio de los hogares. Por otro lado, si bien la tasa de interés promedio ponderada ha
caido del 32% anual al 23% durante el mismo periodo, la tasa de interés promedio sigue
siendo muy alta, siendo en ambos periodos aproximadamente poco menos de 10 veces
la inflacion anual.

Para los jévenes que ingresan a la fuerza laboral por primera vez y comienzan a
obtener ingresos, el aumento en el nimero de tarjetas de crédito esta comenzando a
plantearles problemas potenciales, ya que apenas estan comenzando a vivir una vida
productiva antes de comenzar a endeudarse.

Ademas de las consecuencias economicas globales potencialmente negativas de
acumular deuda en economias donde los ingresos promedio no estan creciendo, el
debate gira en torno a por qué las personas tienden a administrar mal la deuda de sus
tarjetas de crédito, lo cual es mas comun en paises como México que en otras economias
desarrolladas.

Lo que puede ser inofensivo para muchos usuarios de internet puede ser una
amenaza significativa para otros hay muchos factores que alientan alin mas a los
compradores compulsivos a querer mas de lo que realmente necesitan, obligandolos a
adquirir productos o servicios innecesarios en sus vidas. Veamos cuales son estos

factores:
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1. Publicidad online. Las estrategias de marketing en internet se encuentran
en casi todos los lugares que utilizamos o frecuentamos a la mayoria de las
personas estos anuncios les resultan molestos, pero los compradores
adictos tienden a encontrarlos mas atractivos y seductores, por lo que su
efecto es mas efectivo para las personas que padecen este tipo de
adiccion.

2. Facilidad de compra: Todo tipo de compras generalmente son mas faciles
de realizar online y por tanto tienen menos barreras o excusas para adquirir
diferentes productos.

3. También esta el efecto psicoldgico: Porque seria mejor si pudiéramos
comprar algo con el menor esfuerzo posible, ciertamente no para los
compradores online obsesivos.

4. Gratificacion instantanea: Los productos vendidos en linea se presentan en
dos formas: digital y fisica, donde se trata lo adquieres, cancelas y lo
recibes en formato digital inmediatamente después de la compra. Si
compras fisicamente el envio suele ser rapido.

Los adictos a internet aprovechan la inmediatez y facilidad de comprar productos
online y buscan la llamada gratificacion instantanea y la mas llama la atencion la famosa
red social, la tendencia de algunos usuarios a mostrar bienes materiales al publico en las
redes sociales puede motivar a los compradores impulsivos a comprar ciertos productos
para aumentar su autoestima. También puede estar relacionado con la falsa creencia de
qgue poseen las mismas cosas que otras personas, ya que pueden pensar que tienen
necesidades que en realidad no tienen.

Para poder concluir considerando el concepto de caracter comercial, podemos
decir que la publicidad es la distribucion de noticias o anuncios de caracter comercial
para atraer potenciales compradores, espectadores, usuarios, etc. Pero algunos
anunciantes, es decir, proveedores de bienes o servicios, no publicitar satisfactoriamente
lo que ofrecen es utilizar determinadas técnicas publicitarias para manipular las
emociones y explotar la sensibilidad o la falta de educacion de los consumidores o

usuarios para inducirles a adquirir bienes o servicios muchas veces inutiles.
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Las promesas de que se trata de un comportamiento ilegal y regulado no han
atraido suficiente atencién o, para ser mas claros, ni siquiera son conocidas por el
publico. Segun la Ley de Orgéanica de la Defensa del Consumidor la publicidad abusiva
es cualquier tipo de informaciéon o comunicacién comercial que pueda provocar violencia,
explotar el miedo, explotar la inmadurez de nifios y adolescentes, perturbar el orden
publico o fomentar el comportamiento del consumidor.

De forma nociva o peligrosa para la salud y la seguridad individual y colectiva
también es considerada como publicidad maliciosa cualquier tipo de comunicacion
informativa o comercial que contenga mensajes subliminales. Este tipo de publicidad esta
prohibida por la ley, pero hay pocos casos en los que este tipo de anuncios han sido
condenados vy, si, algunos anuncios estan prohibidos, pero aun deben regularse
conscientemente y sin desviarse del objetivo de que los ciudadanos acepten los valores,
la cultura, la identidad y otras brechas educativas.

Los derechos de los consumidores en nuestra legislacion, pero también son muy
importantes, por lo que es necesario tener mas conciencia sobre los temas que
contienen, por lo que es necesario que la ciudadania se organice a través de
asociaciones de consumidores, donde se puedan abrir espacios de participacion con el
unico objetivo de velar por el respeto a sus derechos y asi lograr el bien comun en el
Ecuador, donde la paz y la justicia aun encierran la esperanza de una buena vida.

1.2.1. La materia transigible-Los derechos del Consumidor

Conceptualizando y de acuerdo con la Real Academia Espafiola se define la

palabra transigir como:

1. Pasar por alto en parte con lo que no se cree justo, razonable o verdadero, a fin
de acabar con una diferencia.
2. Ajustar algun punto dudoso o litigioso, conviniendo las partes voluntariamente en
algun medio que componga y parta la diferencia de la disputa (Real Academia
Espafola, 2006).
Segun el autor Cabanellas de Torres (1979) en su diccionario juridico elemental
indica que transigir es:
Concluir una transaccion, sobre lo que no se estima justo, razonable o verdadero, para

conciliar discrepancias, evitar un conflicto o poner término al suscitado; pero con la
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imprescindible circunstancia de que haya reciprocas concesiones y renuncias. Encontrar

de mutuo acuerdo un medio que parta la diferencia en un trato o situacion (p.17).

En el Ecuador, la Constitucion ha instituido la mediacién al sefialar en su Art. 190
donde “Se reconoce el arbitraje, la mediacion y otros procedimientos alternativos para la
solucion de conflictos. Estos procedimientos se aplicardn con sujecion a la ley, en
materias en las que por su naturaleza se pueda transigir” (Ecuador, Asamblea Nacional
Constituyente, 2008).

Conforme a las estadisticas emitidas de fecha enero 2017 a junio del 2023 por la
Defensoria del Pueblo los asuntos en materia transigible que son atendidos en esta
institucion cuentan con un 87% de reclamos y quejas que se han generado por los
sectores detallados a continuacion:

1. Telecomunicacionesy TV pagada
Electricidad
Artefactos eléctricos y electrodomeésticos
Agua
Servicio publico de educacion
Salud
Servicios de seguridad social

Vehiculos, automotores y partes
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Servicios financieros

Materia no transigible de mediacion

Causas que se refieren a bienes de dominio publico
Asuntos tributarios

Derechos irrenunciables (derechos laborables)
Derechos Humanos

Asuntos Penales

Asuntos Constitucionales

Acciones de nulidad

© N o g M wDdPRE

Acciones societarias
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1.3. Origeny desarrollo de la sociedad de consumo

Con respecto al origen de la sociedad de consumo se tiene que:

Después de la segunda guerra mundial la nueva légica apoyada por las técnicas

gerenciales, la investigacion de mercados y la publicidad hizo penetrar la norma de

consumo en todos los &mbitos de la vida. El consumo se desprende de la tradicion y

comienza a depender de la publicidad y la promocién de ventas. La norma de consumo

de masas supone una extension de las pautas de consumo a la vez que una
estandarizacion de los productos, pero también de los propios consumidores. Varios

conceptos, como el confort y la moda, se convirtieron en formas de codificacién social, y

la publicidad construy6 un sistema social de aspiraciones. Se comienza a constituir asi

un conjunto de demandas tipicas para los hogares, un equipamiento basico del hogar,

que forma un conjunto de demandas asociadas cada vez mas amplias (Alonso L. , 2004).

Como practica social especifica, el consumo combina varias fuerzas, la
distribucion del ingreso surge del proceso de trabajo, sin embargo, todo esto demuestra
gue es necesario construir patrones de consumo en modo de regulacion como un
conjunto de esquemas estables, reglas y convenciones sociales y condiciones de
reproduccion social, produccion de materias primas y acumulacion de capital.

Con la regulacion, es posible crear patrones de consumo masivo correspondientes
al sistema que corresponda, especificaciones para la produccidon comercial
estandarizada. Segun estudios de mercado realizados por Sangri (2015) el 80 por ciento
de las decisiones de compra de la familia las toman mujeres de 24 a 54 afos. Primero,
las compradoras son amas de casa o compradoras de articulos para el hogar cuyo
objetivo es mantener la casa funcionando sin problemas.

En segundo lugar, la madre que es la responsable de la familia y compra las
mejores cosas para sus seres gueridos: comida, ropa, cosas para la educacién etc. En
tercer lugar, la esposa, que es la responsable de hacer las compras para su marido. Esta
complejidad abrupta es el resultado de adquirir de manera acumulativa sea un bien o un
servicio mas alla de una necesidad basica, actuando de manera irresponsable y sin
pensar en el resultado tanto de endeudamiento como futuros reclamos y quejas en las

diferentes casas comerciales, servicios financieros, etc.
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La principal herramienta de educacion del consumidor es una bodega o centro
comercial, donde la gente acude a comprar, mirar, pasear, admirar y sentirse halagada
por la riqueza y la belleza que inundan los lujosos y bellos espacios.

En una cultura burguesa con gran poder social, el papel de la novedad en la moda
es central, y la moda es la expresion mas refinada, ejemplificando a otras en la moda
femenina. El consumo se propone como medio de autonomia, pero es un medio efectivo
de disciplina.

A través del consumo, el proyecto de la modernidad como liberacién fue sometido
a una simple modernizacién que creia en las posibilidades del consumo, las mujeres que
aceptan el cambio tienen una relacion mas estrecha con la moda y se sienten atraidas
por la fantasia y la variedad, la moda se ve en la indumentaria femenina y es
paradigmatica en otros sectores de consumo.

El determinante central de la ciudadania de consumo es la apariencia y los
mundos sociales simulados. Existe una estética constante de la realidad, donde el
publico queda fascinado por una corriente interminable de asociaciones incomprensibles
gue llevan al espectador mas alla de un significado estable en el simulacro y la
representacion de signos. Nadie es Unico o auténtico en una ciudadania simbélica con
mitos ideoldgicos o mediaticos. Un estilo de vida es todo un plan de vida, y expresan su
gusto y calidad de consumo en la naturaleza de bienes, ropa, comportamiento,
experiencias, apariencia y comportamiento fisico, y asi se integran en la estructura social
ligada al consumo, donde las normas sociales son internos en el propio acto de consumo.

El consumo como modelo civilizado, para conseguir su implantacion en la vida
cotidiana, ha creado una nueva categoria de féminas: las consumidoras. Las féminas
consumidoras, responsables del 80% de las decisiones de compra de los hogares, son
el segmento mas manipulado y deseado por la direccion de marketing corporativa,
destinatarios privilegiados y protagonistas del discurso publicitario. La mujer
consumidora se encuentra en el cruce entre la promesa de felicidad que la cultura de
consumo ofrece a quien la puede conseguir y la pobreza oculta que la sustenta.

Destaca el autor Bauman (2000) que en esta comunidad de consumidores, el
principio que rige es la estética, dejando atrds a la ética del trabajo, esta sociedad

consumidora solo se preocupa por estar en donde abunden las oportunidades de elegir
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entre varios productos, admira a la gente que tiene lo suficiente para elegir lo que desee
y no lo que esté al alcance de sus posibilidades, ya no se reconoce el trabajo de la gente
qgue ha sobresalido a pesar de vivir en condiciones precarias, sélo se aspira a tener una
vida como la gente de elevados recursos, sin preocupaciones.

El consumo y las angustias que genera nos conciernen a todos ya que somos
consumidores mas o menos al consumir el producto nuevo o usado, tenga en cuenta los
efectos nocivos del consumo total en el medio ambiente, o busque la gratificacion
instantanea independientemente de los beneficios.

A menudo de hecho, el consumo lo incluye todo tipos de actividades personales y
sociales, e insumos diferentes como agencias, comunidades, organizaciones
comerciales y no comerciales etc. El consumo requiere tiempo y espacio; un espacio que
ya esta ocupado.

Las féminas en la cultura de consumo son individuos que no escapan de las
normas patriarcales del sistema de género, que las obligan a agradar a los otros sujetos
y las hacen objeto de caracterizacion mediante decisiones de compra, incluida la belleza
estereotipada. La vida de hoy se define por la clara necesidad de la modernidad liquida:
la inmediata satisfaccion de las aspiraciones y el deseo dice Bauman (2000), es un
consumidor ideal porque no busca satisfaccion sino nuevas aspiraciones. De ahi la
necesidad de un equipamiento nuevo, y siempre distinto. La preocupacion real es la
busqueda del placer, por lo que la subjetividad de la modernidad fluida es el narcisismo
y el individualismo.

En la psicologia del consumidor se afirmado que se estudia y analiza el
comportamiento que lleva a los clientes a adquirir un producto o servicio, pero también
se tienen en cuenta los criterios que guian a los grupos y empresas en la toma de
decisiones empresariales. Van desde las entidades mas pequefias (individuos) hasta las
entidades mas grandes, como corporaciones multinacionales o grandes sociedades de
cartera.

La psicologia del consumidor carece de algunos factores como:

El estatus de los consumidores, su pertenencia a grupos sociales determina qué

y como compran. Ademas, el deseo de pertenecer a un determinado grupo social cambia
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los hébitos de consumo de muchos usuarios cuando comienzan a comprar bienes
relacionados con el grupo al que quieren unirse.

Las tradiciones culturales influyen en todo el proceso de compra, los
consumidores adquieren ciertos productos y servicios depende de si estan inmersos en
una cultura. Todo tipo de normas y creencias marcan el camino y favorecen los patrones
comunes entre estos grupos culturales.

En concreto, las caracteristicas del consumidor, como la edad o el estilo de vida,
pueden influir en su compra. La edad es lo mas importante porque los 20 y los 40 no
compran el mismo producto, la percepcion del consumidor madura con la edad y otros
bienes y servicios se compran en funcién del momento de la verdad en el que se
encuentran. Estd intimamente relacionado con otro factor importante, como es la
situacion econdémica personal de cada persona

Resulta que la mayoria de las compras estan directamente relacionadas con el
inconsciente, las emociones juegan un papel protagonico en el proceso de compra, ya
gue muchos productos provocan emociones en los consumidores que, en ultima
instancia, los llevan a tomar una decision de compra en funcion de sus emociones. Otro
resultado final de la psicologia del consumidor para las empresas es que reduciran el
costo para adquirir nuevos clientes.

No podemos ignorar la naturaleza social del consumo en los ultimos afos, ir de
compras se ha convertido en uno de los pasatiempos favoritos de la sociedad, la
globalizacion, hace que esta actividad trascienda las fronteras ya no solo nacionales si
no a nivel mundial. Ya no esta solo fuera del espacio fisico, sino también fuera del estatus
economico, podemos pensar que la compra de bienes innecesarios se concentra en
grupos de altos ingresos, pero el consumo masivo actual no exige este requisito, cada
dia son mas las personas que reciben productos y servicios sin necesidad que tenga
capital o no.

El consumo en el mundo actual es parte de diferentes culturas, vemos que
cualquier patrén de consumo cambia de una cultura a otra. Incluso dentro de cada familia,
las costumbres familiares pueden variar, hoy en dia, hay poca investigacion sobre el
consumo y la cultura. EI consumo es a menudo visto como un asunto puramente

econdmico, una transaccion en beneficio de la empresa y la satisfaccién del cliente.
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Desde un punto de vista social, el consumo va mas alld. Y no solo hay una visién de
consumo, también encontramos diversas funciones sociales como son:

Diferencias de clase: si bien reconocemos que la globalizacion y el consumismo
han contribuido las lineas entre las clases sociales, debemos reconocer que adn existen.
Cuando vemos a alguien que posee un automévil lujoso, un reloj elegante o que degusta
en un restaurante lujoso, automaticamente asumimos que pertenece a un grupo de
ingresos altos, creamos diferenciacion en la sociedad en funcion de como consumen las
personas.

Interaccion Social: Sobre todo en las actividades familiares, el consumo se ha
convertido en un ritual que satisface nuestra necesidad de conectar con los grupos. Ya
sabemos que pertenecer a un grupo social es importante para todos porque somos seres
sociales por naturaleza ver una pelicula, tomar un café o ir de compras son actividades
gue se suelen realizar en compafia.

Valor simbdlico: Las préacticas religiosas suelen estar estrechamente relacionadas
con las costumbres y creencias sociales, también afectan la necesidad y el volumen de
consumo, las tradiciones navidefias son un buen ejemplo, ya que las empresas de
juguetes triplican 0 mas sus ventas durante esta tipica festividad occidental.

Conclusion: El consumo esta relacionado con diferentes variables socioldgicas,
economicas y demograficas que en ultima instancia intentan explicar como ocurre el
proceso de satisfaccion de multiples necesidades humanas. El propdésito de este estudio
es analizar los habitos de consumo de los individuos desde un punto de vista psicologico.
Se reconoce que las decisiones que toman los ecuatorianos en cuanto a su
comportamiento de compra no son ajenas a patrones de consumo individualistas.
Finalmente, se concluye que se infiere el comportamiento de consumo agresivo de la
poblacién ecuatoriana, altamente endeudada, y siempre motivada por la publicidad, la
cual fomenta reiteradamente los habitos de compra compulsiva.

1.4. Bases tedricas
Que se entiende por consumidor:
En predeterminacion algunas significan usar las cosas, comerlas, vestirse con

ellas, utilizarlas y en general satisfacer a través de ellas nuestras necesidades y deseos,
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su significado habitual es apropiarse de las cosas destinadas al consumo, pagar por ellas
y de este modo convertirlas en algo de nuestra exclusiva propiedad.

Al respecto, el autor Sdnchez Galan (2020) explica que “El consumidor es una
persona u organizacion que consume bienes o servicios, que los productores o
proveedores ponen a su disposicion en el mercado y que sirven para satisfacer alguin
tipo de necesidad” (pag. 1).

Conforme lo estipula la Ley Organica de Defensa del Consumidor se define
consumidor como “Toda persona natural o juridica que como destinatario final adquiera
utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la presente ley
mencione al Consumidor, dicha denominacién incluira al Usuario” (Ecuador, Congreso
Nacional, 2000).

Que significa la palabra consumo:

1. Dicho de la sociedad o de la civilizacion: Que esta basada en un sistema

tendente a estimular la produccién y uso de bienes no estrictamente necesarios

(Real Academia Espafiola, 2014, pag. 1).

2. El consumo es, asi, una actividad social cuantitativa y cualitativamente

central en nuestro actual contexto histérico. No soélo porque a él se dedican gran

parte de nuestros recursos economicos, temporales y emocionales, sino también
porque en él se crean y estructuran gran parte de nuestras identidades y formas
de expresion relacionales; el consumo es un campo de luchas por la significacion
de los sujetos sociales que arranca del dominio de la produccién, pero que no la

reproduce mecanicamente, sino que, con una cierta autonomia, produce y

reproduce poder, dominacién y distincién (Alonso L. , 2007).

Dado el nivel de madurez y sofisticacion que ha alcanzado la llamada sociedad de
consumo actual, las actitudes consumistas mas o menos tradicionales, casi testigos,
como la alienacién, la manipulacién, el cierre o el control de los mercados, carecen de
sentido. El universo social caracteristico de la teoria critica del origen de la moral, o su
inversidon simétrica, se caracteriza como la expresion liberal del consumo soberano, la

libertad y la riqueza.
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En ambos no hay lugar para el sujeto social y su légica de antagonismo, dominio,
resistencia y cambio. De esta manera, el consumo tiene la dimensién de la politica
concreta y la dimension de la lucha desigual de los grupos sociales histéricos por la
distribucién del excedente y el sentido, y no sélo el conjunto de preferencias de individuos
libres y sujetos abstractos como se pretende en consumo.

La teoria de la eleccion racional tampoco es simplemente un sintoma de la
alienacién omnipresente, material y simbdlica impuesta por el todopoderoso capitalismo
a un ser humano unidimensional sin atributos ni poder que caracteriza el mundo de la
interpretacion marxista cultural occidental de la posguerra. Mas bien, el consumo debe
ser visto como un uso social, es decir, la propiedad y el uso del material, que esta
separado del capital (economico, simbdélico, social, cultural) y el estatus social
determinado por el proceso de trabajo.

Adicional se agrego definiciones conforme estipula la Ley Organica de Defensa
del Consumidor como es el:

“‘Contrato de Adhesion. Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas
unilateralmente por el proveedor a través de contratos impresos o en formularios sin que
el consumidor, para celebrarlo, haya discutido su contenido” (Ecuador, Congreso
Nacional, 2000)

Derecho de devolucion, cambio o suspensiéon. — Facultad del consumidor para devolver

0 cambiar un bien, o para suspender, cambiar o modificar un servicio, cuando no se

encuentra satisfecho 0 no cumple sus expectativas. Este derecho se ejercera en los

plazos previstos en esta Ley, independientemente del medio o forma de adquisicién del

bien o servicio (Ecuador, Congreso Nacional, 2000, pag. 2).

Proveedor. -Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que desarrolle

actividades de produccién, fabricacion, importacién, construccion, distribucion, alquiler o

comercializacion de bienes, asi como prestacion de servicios a consumidores, por lo que

se cobre precio o tarifa. Esta definicién incluye a quienes adquieran bienes o servicios
para integrarlos a procesos de produccién o transformacion, asi como a quienes presten
servicios publicos por delegacién o concesién (Ecuador, Congreso Nacional, 2000, pag.

3).

“Servicios Publicos Domiciliarios. - Se entienden por servicios publicos

domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los consumidores, ya sea
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por proveedores publicos o privados tales como servicio de energia eléctrica, telefonia
convencional, agua potable u otros similares” (Ecuador, Congreso Nacional, 2000).
1.5. Generalidades de mediacién

La agilidad es un tema importante en la mediacion, porque el conflicto se resuelve
en una o varias audiencias lo que no quiere decir apresuradamente, y con el manejo
profesional del didlogo y de cada etapa del proceso, es sinénimo de agilidad, porque no
requieren tanta forma, factor que destruye el noble objetivo de la justicia y las
preferencias del usuario.

Todo ello, unido a una ayuda genuina y generosa para encontrar soluciones,
mayor voluntad y vision de futuro, hace que el sistema gane cada dia mas adeptos. La
Ley de Mediacion surgié de un procedimiento perfectamente legal, sigui6 las reglas,
ademas de cumplir con las reglas del debido proceso y tener sentencia firme y fuerza de
ley.

Conforme la ley nos dice que toda materia transigible puede ser transferido, nos
da una regla general, esto abre muchas posibilidades y cualquier conflicto o disputa
parece superarse si todas las partes estan de acuerdo y se entienden. En cada centro
de mediacion, contara con el apoyo de un equipo profesional liderado por un director o
gerente que lo guiara a través del proceso y un mediador que lo ayudara a resolver su
conflicto, que esta capacitado y listo para facilitar y dar una solucion.

La mediacion tiene como objetivo encontrar soluciones mutuamente satisfactorias
y aceptables a las disputas compartidas por las partes, se utilizan instrumentos para
fortalecer a las partes y guiarlas en la superacion de sus conflictos. A través de la
mediacién, las partes comparten la responsabilidad de resolver las disputas con el
estado.

Puede entenderse este procedimiento como un proceso estructurado, paso a
paso, informal y flexible dirigido por un tercero aceptable, imparcial y neutral sin autoridad
para tomar decisiones, el llamado mediador. Cuando dos o mas partes en una disputa
comparten una vision del futuro y buscan juntas soluciones apropiadas a problemas
comunes, permite también que las partes aclaren cuestiones a la otra y asi mismas,

identifiquen los intereses y necesidades, y en base a esto se trate de resolverlo,
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basicamente, debe buscar una solucién que sea aceptable para todos y, con suerte,
satisfactoria.

La responsabilidad principal del mediador es abrir lineas de comunicacion entre
las partes para ayudar en su capacidad de llegar a un consenso. Para ello, el mediador
establece un proceso y lo preside; instruye a las partes en técnicas de negociacion; alivia
la carga emocional; estimula la salida de posiciones rigidas; alienta a las partes a explorar
los problemas desde diferentes puntos de vista para ayudarlos a definir sus intereses y
reconocer los de la otra parte; invita a un cambio en los roles de las partes y promueve
la creacion de varias opciones mutuamente satisfactorias.

El creciente nimero y diversidad de actores en la mediacion hace que la
coherencia, la coordinacion y la complementariedad en la mediacion sean criticas, pero
dificiles de lograr. La coherencia implica un enfoque coordinado, mientras que la
complementariedad se refiere a la necesidad de una clara separacion de funciones
basada en las ventajas comparativas entre actores en diferentes niveles de participacion
en el proceso de mediacion. Las acciones de la comunidad internacional, incluidas las
Naciones Unidas, las Organizaciones Regionales, Subregionales y de otro tipo, los
Estados, los actores nacionales y locales, influyen en la mediacion, aunque su
participacion en un proceso determinado puede variar.

Esta diversidad puede ser una ventaja, ya que cada agente puede hacer
contribuciones especificas en diferentes etapas del proceso de mediacion. Pero la
diversidad también conlleva el riesgo de que los agentes trabajen con objetivos
superpuestos o contrapuestos. Los diferentes érganos de toma de decisiones, culturas
politicas, marcos juridicos y normativos, niveles de recursos, normas, procedimientos
administrativos y financieros dificultaran la coherencia, la coordinaciéon y la
complementariedad.

Las iniciativas de mediacion conjuntas o dirigidas conjuntamente se han utilizado
como una forma de promover la coordinacion entre organizaciones regionales e
internacionales, aunque cumplan importantes objetivos de politica, los resultados no son
uniformes. En general, es mejor que una entidad actie como intermediario principal,
mantenga alianzas estratégicas y se coordine con otras entidades intermediarias. Los

paises y otros actores involucrados pueden no estar directamente involucrados en la
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mediacion, pero pueden influir en el proceso, los grupos de amigos, de cooperacion
internacional a menudo pueden ser Utiles y tienen el mismo proposito.

Puede ser cualquier miembro de la sociedad que esté bien representado en
voluntad y moral, los mediadores deben actuar como controladores del proceso, no del
resultado, que queda a discrecion de las partes; pero, ademas, seran lo suficientemente
hébiles para enfrentar circunstancias imprevistas (actitudes opuestas e ira) y adicional:

1. No se asume responsabilidad por la modificacién del conflicto, que

corresponde a las partes.

2. Cooperan con todas las partes para poder verificar y analizar sus intereses

y necesidades.

3. Versé a través de su comportamiento como un hombre o mujer respetable

esto ayuda a que las partes se entiendan y sopesen sus enfoques.

4. Ayudar a generar confianza entre todas las partes y dar una

correspondiente busqueda de soluciones.

5. No juzgar al cliente.

6. Deben centrarse en expresar los valores que las partes tienen o afirman
tener.

7. Tendra cuidado de no parecer un psicologo o un terapeuta.

8. El mediador no se toma en serio, no da consejos, no toma decisiones, las

decisiones deben venir de las partes.

9. El objetivo de su intervencion es mejorar la comunicacion entre las dos

partes y asi mejorar su relacion.

Conclusion alas mencionadas generalidades si bien es cierto la opcion del método
alternativo de solucién de conflictos que en este caso es la mediacién tiene como
caracteristicas fundamentales la rapidez, confidencialidad, flexibilidad, modernidad entre
otras. Este procedimiento se ha venido reflejando hoy en dia como una de las primeras
opciones efectivas resguardando la tutela de los derechos de cada ciudadano
ecuatoriano.

1.5.1. Vinculo de los derechos humanos y la mediaciéon
Tras la Segunda Guerra Mundial, la Asamblea General de las Naciones Unidas

adopté la Declaracion Universal de Derechos Humanos el 10 de diciembre de 1948, en
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el articulo primero decreta que todos los seres humanos nacen libres e iguales en
dignidad y derechos. Por ello, todos los Estados a nivel internacional tienen el deber y la
obligacién de respetar, cumplir y proteger los derechos humanos.

Es asi como, al mencionar la palabra respetar se da a entender que los Estados
deben abstenerse de interferir en el disfrute de los derechos humanos, o de limitarlos.
Que de eso se desprende la obligacion de protegerlos y se exige proteccion a las
personas y a los grupos contra las violaciones de estos mencionados derechos. Asi
mismo deben adoptar medidas positivas para facilitar el disfrute sin ningn miedo alguno.

Es por este motivo que al igual que nosotros contamos con estas determinaciones
también como seres humanos se debe respetar y defender esos derechos, ya que nadie
es excepcion y todos gozamos de ellos. Vinculado esto es necesario resaltar, que los
derechos humanos son derechos inherentes a todas las personas independientemente
de su raza, sexo, nacionalidad, etnia, idioma, religion o cualquier otra condicién, incluyen,
entre otros, el derecho a la vida y la libertad, la libertad de la esclavitud o la tortura, la
libertad de opinion y expresion, la educacion y el trabajo, este derecho se aplica a todos
sin discriminacion alguna.

De este modo, la proteccion de los derechos humanos y el acuerdo final al que se
llegue depende de la evolucion de la situacion a nivel nacional es decir las leyes,
procedimientos y mecanismos para que el Estado ejerza estos derechos. Por lo tanto, es
muy importante que los profesionales del derecho estén capacitados para aplicar sus
normas y de ser el caso que existan violaciones de los derechos humanos sean
sancionados como correspondan.

Cabe recalcar que los derechos humanos en el marco de la justicia restaurativa,
la mediacion debe caracterizarse por facilitar reuniones voluntarias entre personas e
instituciones responsables o funcionarios para discutir acciones o inacciones que crean
diferencias, de tal forma que se permita que todas las partes involucradas en una disputa
o conflicto participen directa y activamente en la busqueda de una solucion, de manera
dignay justa.

Como recuperar satisfactoriamente los dafios causados a los peticionarios por
haberse vulnerado los derechos humanos, deben tener en cuenta las desigualdades de

estatus y las diferencias culturales, no pueden poner en peligro la moral, los derechos de
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terceros y no violentar las normas de orden publico; priorizando siempre la verdad y
respetando la proporcionalidad, los principios de género, causalidad, racionalidad y
gradualidad que deben ser utilizados para mejorar la estructura social.

La Constitucion de la Republica del Ecuador establece que el mas alto deber del
Estado incluye el respeto y la vigencia de los derechos garantizados y que el acceso a
la justicia y la tutela judicial efectiva forman parte de la Carta Magna. Sin embargo, el
reconocimiento constitucional de estos derechos no siempre cumple con los requisitos
legales del pais, lo cual es una debilidad del pais en cuanto a garantizar y respetar los
derechos protegidos.

Las posteriores violaciones a los derechos de estos ciudadanos han creado la
necesidad de identificar los problemas de fondo y ofrecer alternativas de solucién que
puedan servir como herramienta idonea al Estado para rectificar la situacion actual, la
Ley de Arbitraje y Mediacion de Ecuador define la mediacion como un procedimiento de
resolucién de conflictos en el que las partes tratan de llegar a un acuerdo voluntario con
la ayuda de un tercero neutral.

Sin embargo, la mera existencia de un mecanismo legal como medio de acceso
al tribunal no puede considerarse una contribucion decisiva a la solucion si su uso no es
obligatorio antes del juicio. Asi, en ausencia de un estatuto que oriente y asegure el uso
de este método alternativo de resolucion de conflictos, y sin parametros que excluyan o
limiten disputas menores o conflictos que puedan desembocar en conflicto, pueden surgir
ambigiiedades procesales.

La mediacién a menudo va de la mano con la facilidad de poder tener un buen
contacto tanto fisico como léxico con las partes, y el deber fundamental del mediador es
demostrar sus buenos oficios y los esfuerzos de dialogo. Sin embargo, la mediacion tiene
su propia logica y metodologia, algunos aspectos de los cuales pueden estar
relacionados con otras formas de resolucién sosegado de disputas. El punto de partida
de la mediacion es que las partes en conflicto puedan, en las circunstancias adecuadas,
mejorar su relacién y avanzar hacia la cooperacion.

Los procesos de mediacion pueden tener resultados limitados, por ejemplo, si
abordan cuestiones especificas para limitar o gestionar el conflicto, o si pueden abordar

cuestiones amplias dentro de un acuerdo de paz integral. La mediacion es un esfuerzo
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voluntario y el consentimiento de las partes es esencial para la viabilidad del proceso y
la sostenibilidad del resultado, los mediadores generalmente tienen una discrecidon
considerable para hacer recomendaciones de procedimiento y guiar el proceso, mientras
gue el alcance de las recomendaciones sustantivas varia y puede cambiar con el tiempo.

La mediacion no es solo una serie de contactos diplomaticos caso por caso, es un
negocio flexible pero estructurado, comienza cuando el mediador trabaja con las partes
en conflicto y prepara el proceso, posiblemente incluyendo conversaciones informales
sobre negociaciones etc. Un proceso de mediacion efectivo responde a las
circunstancias especificas del conflicto tiene en cuenta las causas y dindmicas del
fendmeno, las actitudes, intereses y adaptaciones de los distintos actores, las
necesidades de la sociedad en su conjunto y el contexto regional e internacional.

En este contexto se predetermino que la mediacion es una actividad
especializada, el enfoque profesional de los mediadores y sus equipos proporciona un
amortiguador para todas las partes involucradas en el conflicto, infundiendo confianza en
el proceso y la posibilidad de una solucion pacifica. Un buen mediador facilita la
comunicacion a traves del dialogo, fomenta un espiritu de cooperacion en la resolucion
de problemas, asegura que los negociadores tengan suficientes conocimientos,
informacion y habilidades para negociar con confianza, y amplia el proceso de
negociacion a los intereses de diferentes campos. Los mediadores pueden ayudar mejor
a los negociadores a llegar a un acuerdo si estan bien informados, son pacientes,
equilibrados y discretos.

La naturaleza, dimension o trascendencia social podra o no ser considerada en el
Centro de Mediacion, si antes se recurrio a acuerdos extrajudiciales voluntarios, se
plantean dos situaciones reales: La primera es la capacidad de las partes en conflicto
para ejercer su derecho constitucional a celebrar libremente acuerdos, que se manifiesta
en su voluntad y capacidad de resolver y llegar a un excelente resultado. En segundo
lugar, al forzar la sustitucién, los conflictos que surgen a través de la mediacion se
convierten automaticamente en soluciones que no necesitan ser tratadas en
procedimientos legales ordinarios.

Por lo consiguiente el Ecuador cuenta con un ordenamiento juridico que puede

verse influenciado por las circunstancias especificas de la realidad econémica del pais.
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Los administradores del Consejo de Justicia constantemente evallan y desarrollan

recomendaciones para mejorar, este estudio presenta un andlisis que evalla la

implementacion de la mediacién dentro de la fase previa al juicio como facilitador del

litigio en la sede de la jurisdiccion para acceder a los tribunales a través de acuerdos de

transaccion no contenciosos.

e Objetivos de la mediacion

1.

2
3.
4

Amparar con perseverancia la paz entre ambas partes.

Procurar tener un excelente dialogo al momento del acto.

Tranquilizar ambientes hostiles.

Proponer soluciones y recomendaciones de acuerdo a las sugerencias por

las partes.

e Ventajas de mediacion

a)

b)
c)

d)

e)

La ciudadania ecuatoriana no requiere un abogado para el acceso a
predeterminado método alternativo de conflicto.

Este procedimiento ayuda ahorrar tiempo y dinero.

Los resultados son casi inmediatos todo depende de la voluntariedad de
las partes.

Estos procesos generan satisfaccion ya que llegar a un acuerdo que ellos
mismo implantan, o de ser el caso por el acuerdo implantado por el
mediador.

Este tipo de método produce tranquilidad y evita malestares, tensiones y

disgustos ocasionados en procesos extrajudiciales.

e Desventajas de mediacion

a)

b)

La posibilidad de no poder concluir ni llegar a un acuerdo, y en el peor de
los casos que se complique la situacion.
No se realice el encuentro a la audiencia de mediacion tanto por

impuntualidad como por la falta de compromiso entre las partes.

Conclusion: Debe tenerse en cuenta la peculiaridad de la mediacion, que siempre

debe tener lugar en presencia del centro de mediacion o de un mediador plenamente

autorizado por el Consejo de la Judicatura o en el caso de asistir a un centro de
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mediacion privado debe percatarse que se encuentra bajo el régimen de aprobacion de
funcionamiento.

Si una de las partes no asiste a la audiencia de mediacion a la que fue invitada,
se fijaréa fecha para una nueva audiencia, este procedimiento se encarga dicha entidad
en hacer efecto, y ya solventada dicha diligencia el procedimiento comienza al dialogo y
luego si llegan a un acuerdo termina con la firma de un documento (acuerdo) que es
registrado conforme a la ley, las caracteristicas principales deben ser siempre los
elementos de voluntariedad, confidencialidad, objetividad y neutralidad.

1.5.2. Diferencias de mediacion y conciliacion

Mediante el uso de la mediacion de un tercero neutral conocido como conciliador,
dos 0 mas partes en conflicto pueden restablecer su relacion a través del proceso de
conciliacién. El conciliador no actia como el, ni realiza el papel de un arbitro ni el de un
juez, sino que facilita la comunicacion. La conciliacion es el proceso de comunicacion
interaccional, abierta, simétrica y directa que se establece entre personas conectadas
por un conflicto y mediado por un tercero, a través del cual se produce el encuentro a los
efectos de su potencial resolucion o transformacion.

Los Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos (MASC) se crearon para
abordar la necesidad de brindar alguna forma de resolucion a los inflexibles intereses en
conflicto de las partes; existen sistemas u organizaciones alternativas para resolver el
conflicto. Esta claro que nuestro poder judicial y nuestra administracion no pueden
resolver todas las disputas que surgen del publico. Principalmente por esta razon, los
paises han tenido que utilizar alternativas para resolver estos conflictos.

En cuanto a la Comision Nacional de los Derechos Humanos cuenta con la
atribucion y tiene derecho a buscar la mediacion entre el denunciante y la autoridad
responsable y resolver el conflicto de inmediato si la naturaleza del caso lo permite. Si
bien es cierto que la mediacion es una forma de proteger y defender los derechos
humanos cuando es probable que se llegue a una solucion a favor del peticionario,
siempre es preferible incluir la mediacion ya que creemos que la mediacion tiene mayor
ventaja porque las partes mismas estan de acuerdo, no hay duda de que el uso de este

método continuara expandiéndose a gran cantidad de areas.
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En sintesis, en el pais ecuatoriano se cuenta con la Constitucion de la Republica
del Ecuador y leyes que respaldan a cada ciudadano para buscar maneras mas
amonestadas y rapidas en la solucién de un conflicto, para que ningan reclamo o queja
guede desapercibido, en todos los ciudadanos ecuatorianos también esta, mejorar este
tipo de situacién tomando conciencia y evitando este tipo de percances.

De manera clara y concisa finalizamos en este primer capitulo donde se manifesto
los diferentes andlisis colocados de varios autores, nos dio a conocer que desde muchos
afios atrds el consumo ya se manifestd, lo que le convirti6 al ser humano en un
consumidor, en la actualidad en el Ecuador la mayoria de personas usuarias y
consumidoras de manera general entre hombres y mujeres nos ha dado un promedio
regulatorio desde el afio 2017 al 2023 con una totalidad de 51.124 ciudadanos
ecuatorianos que son prestos a adquirir un producto o servicio.

Lo que se ve reflejado hipotéticamente que al igual que se consume existe
irregularidades en reclamos y quejas implantadas por los peticionarios, no hay duda de
gue la entidad competente que es la Defensoria del Pueblo no siempre tenga buenos
resultados, motivo al cual es reflejado ya que no existe un método alternativo de solucion
conflictos, sino mas bien diferentes entidades donde pueden asignar que procuren dar

una via de solucion que es unicamente la conciliacion.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigaciéon

La presente investigacion es del tipo mixta, la cual plantea responder la siguiente
interrogante ¢, cudles son asuntos transigibles en materia de defensa del consumidor que
pueden ser sometidos a mediacion?

Para cumplir a cabalidad con la interrogante interpuesta se llevé a cabo una
revision en varias fuentes bibliogréaficas, revistas cientificas, libros de acuerdo al tema
tratado, adicional se realizé entrevistas a los distinguidos profesionales de la Defensoria
del Pueblo y encuestas a la sociedad, con la finalidad de obtener un resultado eficiente.
Sobre la investigacion mixta, Cedefio Viteri (2012) indica:

Se esté verificando actualmente, que a través de los estudios mixtos se logra: una perspectiva
mas amplia y profunda del fenébmeno: la investigacion se sustenta en las fortalezas de cada
método (cuantitativo y cualitativo) y no en sus debilidades; formular el planteamiento del
problema con mayor claridad, asi como las maneras mas apropiadas para estudiar y teorizar
los problemas de investigacién; producir datos mas ricos y variados mediante la multiplicidad
de observaciones (pag. 22).

Segun el estudio detallado por el autor mencionado con anterioridad en este tipo
de investigacion sirve de mucho en el tema de validacion y/o acuerdo de métodos
cuantitativos y cualitativos, teniendo en cuenta que se debe comprender, ilustrar o aclarar
mejor los resultados de un método en funcién de los resultados de otro método.

Conforme se realiz6 el desarrollo de la investigacion este método ayudo a
implementar o informar otro método sobre una serie de cuestiones, como muestreo,
procedimientos, recopilacion y analisis de datos.

En esta investigacion un método puede mostrar elementos que el otro método no
puede mostrar y obtener diferentes perspectivas, sobre el fendbmeno o método objeto de
estudio.

En la investigacién cuantitativa debe haber relaciones esencialmente lineales
entre los elementos de la pregunta y proceso de investigacion es hipotético-deductivo, el
método de datos cuantitativos es estadistico, utiliza aspectos de un conjunto para

demostrar, darles un significado numérico y sacar conclusiones.
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La objetividad es la unica forma de adquirir conocimiento, por lo que se utilizan
mediciones exhaustivas y controladas en si la teoria es un elemento esencial de la
investigacion y la comprension interpretativa y predictiva de la realidad que son
conceptos objetivos.

La investigacion cualitativa tiene como finalidad describir la naturaleza del
fendmeno, enfatizar la validez de la investigacion acercandose a la realidad empirica,
por lo general, no prueba teorias o hipotesis, no tiene reglas de procedimiento y el
método de recoleccion de datos no fue especificado previamente.

Es decir, la mencionada investigacion es flexible, evolutiva y recursiva en general,
no se basa en los andlisis estadisticos, se pueden incluir hallazgos inesperados, se
observan e identifican areas problematicas que pueden procesar materiales de diferentes
maneras ya que esto se basa en tomar una muestra de una pequefia poblacion.

2.2. Métodos de investigacion

Los métodos de investigacion describen en detalle como se llevo a cabo la
investigacion, ya que esto permite explicar la propiedad de los métodos utilizados y la
validez de los resultados, incluyendo informacion relevante para comprender y demostrar
la reproducibilidad de los resultados.

Ademas, el enfoque incluye una descripcion y justificacion de las decisiones
metodolégicas tomadas de acuerdo con el tema de investigacion, la estructura
metodolégica segun el método es una condicion para asegurar la validez de la
investigacion.

Se puede pensar en un método de investigacion como un conjunto ordenado de
procedimientos que dirigen la agudeza de la mente para descubrir e interpretar la verdad.
Su utilidad es que tienden a transformar el tema en una pregunta de investigacion y se
involucran en la comprensién de la realidad.

2.2.1. Método de analisis

Citando al Autor Ramirez (2015) afirma que “El andlisis dentro de la investigacion
es el proceso que consiste en la realizacion de los procedimientos a los que el
investigador debera someter la informacion recabada con la finalidad de alcanzar los

objetivos que el estudio se propone” (pag. 1).
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El analisis es una actividad importante que concluye y culmina en todo el proceso
de investigacion, donde se resumen sus resultados. Para ello, se deben considerar tres
fases, la primera es el propio andlisis de los datos y/o informacion obtenida, que
determinan las propiedades, caracteristicas o funciones que existen en torno a la variable
objeto de estudio. Lo anterior podrd presentarse en cuadros, tablas o graficos para
facilitar su lectura y posterior interpretacion.

La segunda fase que considerar es la interpretacion, que determina el significado
de la informacién obtenida y su alcance tedrico a partir del andlisis derivado del marco
tedrico de este estudio. El Gltimo paso a considerar es explicar como la funcion brinda
una respuesta a la pregunta que inicia la encuesta después de recopilar informacion.

Existen dos amplias categorias de técnicas de analisis de datos que dependeran
de los datos y la metodologia implementada, se pueden dividir en analisis cuantitativos
y cualitativos. El primer supuesto se basa en los datos numéricos de la encuesta y los
elementos indicados en los datos estadisticos para el analisis.

También es interesante que se puede realizar analisis cuantitativos con algunos
métodos cualitativos adecuados, por ejemplo, midiendo variables segun una escala
tedrica predeterminada o en funcion del comportamiento cuantitativo de posicionamiento
y actitud del objeto de estudio, reducido a una matriz de clasificacion.

El objetivo final del analisis de la investigacion debe ser extraer pistas de los datos
gue nos ayuden a comprender la complejidad del fendmeno que se estudia, se apoyara
en diagramas y/o ideas poderosas en las que podamos confiar para interpretar la
informacion.

Debe enfatizarse que, si este aspecto no esta claro, entonces se debera usar
tablas y graficos ya que este método servira de apoyo para clasificar y presentar datos,
no el analisis de datos, sin una interpretacion adecuada e informada de su contenido, si
corresponde.

Descubriremos que hoy en dia también existe una amplia gama de software y
herramientas técnicas disponibles que soportan el analisis cuantitativo y cualitativo, y
cabe recalcar que estas herramientas son muy utiles para el analisis de la informacion
organizacional, pero si no se analizan por separado, siguen confiando en la interpretacion

y el andlisis critico de los investigadores. La reflexién es algo bueno.
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2.2.2. Método de sintesis

Como lo hace notar el autor Calduch Cervera (2012) quien describe que “Es el
meétodo que parte del conocimiento de los elementos esenciales e imprescindibles de
una realidad y de las relaciones que los vinculan para tratar de alcanzar un conocimiento
general y simplificado de dicha realidad considerada como un todo” (pag. 31).

Se basa en la idea de que el todo puede entenderse y explicarse a través de la
unién del conocimiento de sus partes basicas. Esto nos permite comprender mas
facilmente la estructura y dinamica interna, lo que nos permite obtener una vision simple
pero suficiente de toda la realidad.

Es importante entender que el objetivo de los métodos sintéticos es lograr una
reconstruccion simplificada de la realidad (es decir, modelos teéricos), lo que significa
descartar todos los elementos y relaciones que no son esenciales para comprender
completamente la realidad como un todo.

En realidad, la adecuacion de la sintesis realizada se asegurara cotejandola con
la realidad misma, porque si la version sintetizada es insuficiente porque se omiten
elementos o relaciones esenciales, entonces la explicacion de la sintesis o la informacion
sobre coOmo esta organizada son las conclusiones y el trabajo que muestra esa realidad
y lo que se puede estimar empiricamente sera significativamente diferente y tendremos
gue reconsiderar el uso del método.

2.2.3. Método inductivo

Segun el autor Calduch Cervera (2012) indica que el método inductivo es:
“Conocer las caracteristicas generales o comunes a una diversidad de realidades, tal y
como se obtienen a partir del empleo del método comparativo, para articularlas mediante
relaciones de causalidad y formular asi proposiciones de validez general o leyes
cientificas” (pag. 33).

El uso de la induccién, en cambio, no esta orientado a formular hipétesis, sino que
intenta hacer mucho mas, se busca establecer leyes cientificas que sustenten
verdaderas teorias de validez general, aunque no siempre se logra este resultado.

Asi, la validez de las conclusiones extraidas por induccion esta limitada por

evidencia empirica contraria, o anomalias cientificas, aquellos eventos o realidades que
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no podrian haber ocurrido segun las leyes de la induccion cientifica, pero para los cuales
tenemos evidencia empirica.

Si tales anomalias cientificas son pocas o insignificantes, se consideran
excepciones a la validez general de las leyes cientificas propuestas, pero no cuestionan
su valor cientifico ni impiden su aplicacién practica a los hechos correspondientes a su
contenido y aplicacion, se realizara un experimento para explicar las excepciones
introduciendo supuestos auxiliares, condiciones de validez y limites de aplicabilidad de
las leyes cientificas.

Por el contrario, si las anomalias cientificas afectan a un gran nimero de casos o
eventos importantes, entonces se cuestiona la validez general de las leyes cientificas
propuestas y el investigador se ve obligado a generalizar nuevas afirmaciones generales
gue incluyen las antiguas leyes cientificas de los eventos como su excepcion
2.2.4. Método deductivo

Con base al autor Calduch Cervera (2012) define que el método deductivo
“Consiste en la determinacion de las caracteristicas o enunciados de la realidad particular
gue se investiga por derivacidon o consecuencia de las caracteristicas o enunciados
contenidos en proposiciones o leyes cientificas de caracter general formuladas
previamente” (pag. 35).

Si las premisas del razonamiento deductivo son verdaderas, entonces la
conclusién también lo es, este tipo de razonamiento permite ordenar las premisas en
silogismos, proporcionando una prueba de fuego para la validez de la conclusion;
generalmente se acepta decir deductivo ante una situacion de incomprension.

Sin embargo, el razonamiento deductivo tiene limitaciones. Las conclusiones
correctas deben extraerse de las premisas verdaderas, la conclusion de un silogismo
nunca puede exceder el contenido de las premisas, las inferencias deductivas son
necesariamente inferencias basadas en conocimientos preexistentes.

Por lo tanto, la investigacion cientifica no puede realizarse Unicamente mediante
el razonamiento deductivo, porque es dificil determinar la verdad general de muchas
afirmaciones relacionadas con los fenomenos cientificos. El razonamiento deductivo
puede organizar lo conocido y sefialar nuevas relaciones en el camino de lo general a lo

particular, pero no se convierte en fuente de nueva verdad.
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Sin embargo, cabe sefialar que el uso del método deductivo también sirve para
fortalecer los enunciados cientificos obtenidos mediante el uso del método inductivo,
pues luego de que cada caso individual ha ajustado su estructura causal a la determinada
por las leyes de la ciencia, es inductivo, nueva evidencia para las caracteristicas
generales de las proposiciones tedricas propuestas.

Esto implica la importante cuestion de la relacion entre los dos métodos de
induccién y deduccioén en el desarrollo de la investigacion cientifica, de hecho, el uso de
la induccién nos permite generalizar a partir de casos concretos para que podamos
mejorar nuestro conocimiento de la realidad, porque se podran entender, explicar y
comprender fendmenos futuros similares a los contenidos en las formulas cientificas
generales que proponemos.

No hay que esperar a que sucedan y hacer analisis o estudios comparativos, de
esta forma, permitimos el desarrollo de modelos teoricos cuya validez dependera del
namero de casos concretos que utilicemos para la induccion y de las identidades
estructurales y dinamicas que existan entre ellos con la suficiente precision vy
exhaustividad que la férmula general pueda contener.

2.2.5. Método interpretativo

Conforme describe este método el autor Pelz (1999) indica:

Se basa en el supuesto de que la realidad social no es singular ni objetiva, sino que esta

conformada por experiencias humanas y contextos sociales (ontologia), y por lo tanto se

estudia mejor dentro de su contexto socio-historico conciliando lo subjetivo

interpretaciones de sus diversos participantes (epistemologia) (pag. 1).

Dada la naturaleza subjetiva de los procesos de interpretacion y recopilacion de
datos cualitativos utilizados en la investigacion interpretativa, muchos investigadores
positivistas creen que la investigacion interpretativa es defectuosa y sesgada, pero
muchas técnicas positivistas no han logrado producir las ideas interesantes o los nuevos
conocimientos que han alimentado el interés renovado en la investigacion interpretativa
desde la década de 1970, a pesar de la necesidad de métodos rigurosos y estandares
rigurosos para garantizar conclusiones validas, género y efectividad.

2.2.6. Método critico

Teniendo en cuenta a la autora Cebotarev (2001) enfatiza que:
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El pensamiento critico difiere de otras teorias en sus objetivos, en sus estructuras logica

y cognitiva y en las clases de reglas que usa para aceptar la evidencia. La vasta expansion

de la perspectiva critica en la ultima mitad del siglo XX, dentro de una variedad de

perspectivas criticas en un numero de campos aplicados, indica la continuada
insatisfaccion con los sistemas socioeconémicos y politicos insensibles existentes (tanto
el capitalista como lo que queda del socialista) y la posicion excluyente de la ciencia

positivista, que reclama ser la Unica fuente de conocimiento legitima y valida (pag. 4).

Las teorias inspiradas en el pensamiento critico ocupan un lugar especial en la
direccién de la accion humana, al confrontar dialécticamente los ideales con la evidencia
empirica actual, estas teorias intentan construir una comprension correcta del mundo,
también buscan inspirar y transformar a las personas y su percepcion de la realidad para
gue puedan (empoderar) cambiar el mundo en el que todos vivimos.

2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacién

En la presente investigacion la informacion se la suministro a una pequeiia parte
correspondiente a doscientos veinte y uno habitantes de la poblacion en la ciudad de
Quito, de una totalidad de 2.576.287 personas entre hombres y mujeres, que de acuerdo
a los resultados del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) se dieron en el
afo 2010 en la provincia de Pichincha.

2.3.2. Muestra

Conforme lo indica el autor Cardenas (2018) la muestra es:

El objetivo principal del muestreo es la posibilidad de generalizar, es decir, extraer

conclusiones generales basadas solo en el estudio de unos cuantos casos. Como se

obtiene una muestra representativa, cOmo se seleccionan los casos de la muestra y qué
tamafo debe tener una muestra es importante ya que malos muestreos llevan a malas

conclusiones, y por tanto a malas investigaciones (pag. 28).

Se utilizo el muestreo intencional ya que es un método de muestreo no
probabilistico en el que el investigador usa su propio juicio para seleccionar a los
participantes para el estudio, vale la pena mencionar que los investigadores a menudo
asumen que pueden usar una buena estimacion para obtener una muestra

representativa, lo que obviamente ahorra tiempo y dinero.
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24. Instrumento y técnica de recoleccion de datos
2.41. Encuesta

Conforme al significado relatado por el autor Garcia (2010) indica que:

Una encuesta es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos representativa

de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana,

utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas

de la poblacion (pag. 157).

La encuesta es una manera rapida y eficaz de poder recolectar datos especificos,
mediante el Google Forms, ahora en la actualidad con esta aplicacién que se encuentra
dentro de las funciones del correo electronico llamado Gmail, permite realizar un
cuestionario de preguntas con la finalidad que se puede enviar mediante un link la misma,
a través de las redes sociales para que pueda ser resuelta por los diferentes amigos y
conocidos, y nos genere un resultado exitoso.

2.4.2. Entrevista

La entrevista consiste en una técnica de investigacion cualitativa de gran utilidad
para recabar datos, se define como una conversacion que tiene un propésito especifico
en lugar de solo los hechos de la conversacion.

Es una herramienta tecnoldgica en forma de didlogo hablado, se argumenté que
las entrevistas son mas efectivas que los cuestionarios porque obtienen informaciéon mas
completa y profunda y, en el proceso, brindan la oportunidad de aclarar inquietudes y
brindar respuestas mas Uutiles.

El objetivo es obtener la opinion del entrevistado sobre el tema tratado, el
entrevistador debe mantener una actitud positiva durante la entrevista y comprension
profunda del entrevistado, las entrevistas a menudo se complementan con otras técnicas
segun los detalles de la investigacion.

Por ultimo, aflado la definicion que relataron los autores Grados Espinosa y
Sanchez Fernandez (2007) acerca de la entrevista:

El arte se define como un conjunto de reglas para hacer bien una cosa, por lo que en la

presente obra nos inclinamos por manejar la entrevista como un arte, puesto que, sifuera

una técnica, ésta implicaria obtener resultados éptimos siempre y cuando se aplicaran al

pie de la letra los diferentes recursos y etapas que se plantean a nivel tedrico (pag. 55).
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2.5. Técnicas de procedimiento y analisis de informacion

Una vez que se recopilo el nimero de encuestas y entrevistas la técnica de este
procesamiento fue tomado de los resultados estadisticos generados por la aplicacién
Google Forms, para lo cual se filtraron de manera ordenada cada una de ellas, y se
realizé un analisis correspondiente de cada pregunta formulada con su respetiva
respuesta y de esa forma se logroé lo planteado.
2.5.1. Resultados

De acuerdo con los resultados obtenidos a partir de la aplicacion por medio de la
encuesta a la sociedad y la entrevista a expertos de la Defensoria del Pueblo en personas
usuarias y consumidoras, se obtuvieron los siguientes resultados:

Pregunta 1: ¢ En su calidad de consumidor usted ha tenido inconvenientes en la

compra de algun producto o servicio?

Tabla 1. Dificultades en la compra de productos o servicios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 162 73,2%
No 59 26,8%
Total 221 100%

Figura 1. Dificultades en la compra de productos o servicios

® si
® No
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Al interrogar a la determinada sociedad consumidora y a expertos profesionales
de la materia, se ve reflejado que un 73,2% ha tenido inconvenientes en la compra de
algun producto o servicio, al igual que el 26,8% no se les ha presentado este tipo de
percance, por lo que se presume que la mayoria de las personas carecen problemas de
este tipo de indole.

Pregunta 2: Si la respuesta es afirmativa. ¢ En su calidad de consumidor indique

en qué sector del comercio considera usted que tuvo el inconveniente del producto?

Tabla 2. Sectores del comercio donde se dan inconvenientes con los productos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Productos Comestibles 57 35%
Electrodomésticos 21 12,8%
Calzado 14 8,9%
Ropa 11 6,7%
Maquillaje 4 2,7%
Tecnologia 26 16,1%
Productos Dermatolégicos 5 3,3%
Peluqueria 5 2,8%
Otros 19 11,7%
Total 162 100%

Figura 2. Sectores del comercio donde se dan inconvenientes con los productos

@ Productos Comestibles

@ Electrodomésticos
Calzado

® Ropa

@ Maquillaje

® Tecnologia

@ Productos Dermatolégicos
® Pelugueria

® Otros
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Conforme a la interrogante anterior y Unicamente contando con 162 encuestados
gue mantienen percances en algun producto o servicio, en el analisis de recoleccion de
datos se manifiesta que un 35% ha tenido inconvenientes en productos comestibles, el
12,8% en electrodomeésticos, el 8,9% en calzado, el 6,7% en ropa, el 2,7% en maquillaje,
el 16,1% en tecnologia, el 3,3% en productos dermatoldgicos, el 2,8% en peluqueria y
un 11,7% en la opcién de otros tipos de percances. Es ahi donde se va analizando cada
de uno de los casos de mayor y menor relevancia para ir cerciorandose si los mismos
han sido resueltos de manera positiva 0 Unicamente se queda como un problema sin
resolver.

Pregunta 3: Si manifestd la opcién otros en la pregunta anterior ¢ Indicar
brevemente en qué sector del comercio considera usted que tuvo el inconveniente del

producto?

Tabla 3. Otros sectores del comercio donde se dan inconvenientes con los productos

Respuesta Frecuencia
Industrial 1
Aduanero 1
Ferreterias 1
Total 3

Dado el caso que existen mas percances transcurridos hoy en dia fue como lo
reflejan tres de las personas encuestadas donde manifestaron que han tenido problemas
en productos industriales, aduaneros y ferreteros que se unen al porcentaje adicional a
la pregunta anterior.

Pregunta 4: ; En relacion a la respuesta de la pregunta dos qué tipo de problemas

tuvo?

Tabla 4. Tipos de problemas encontrado en los productos adquiridos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Articulos defectuosos 20 12,2%
Mala calidad 48 29,8%

Dafos ocultos 7 4 4%




Garantias 11 6,6%
Marcas falsas 10 6,1%
Caducidad de productos 19 11,6%
Productos toxicos 1 0,6%
Alteracién de precios 33 20,4%
Otros 13 8,3%
Total 162 100%

Figura 3. Tipos de problemas encontrados en los productos adquiridos

@ Articulos defectuosos
@ Mala Calidad
Dafios ocultos
@ Garantias
@ Marcas Falsas
@ Caducidad de productos
@ Productos toxicos
@ Alteracion de precios
@ Otros
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Al momento de la interrogacion a los 162 encuestados que afirmaron tener

inconvenientes en la estadistica presentada nos indica que un 12,2% han tenido

problemas por articulos defectuosos, el 29,8% el porcentaje mas alto referente a la mala

calidad de los productos, un 4,4% en dafios ocultos, el 6,6% en garantias, un 6,1% en

marcas falsas, el 11,6% en caducidad de productos, un minimo porcentaje del 0.6% en

productos toxicos, un segundo porcentaje alto de problema ocasionados en productos

con un 20,4% en la alteracion de precios, y como ultima opcidn otros se contaron con

8,3% en problemas varios.
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Pregunta 5: Si manifestd la opcién otros en la pregunta anterior ¢ Indicar

brevemente qué tipo de problemas tuvo?

Tabla 5. Otros problemas encontrados en los productos adquiridos

Respuesta Frecuencia
Productos agotados 1
Total 1

Adicional a las opciones que se planteé en la pregunta anterior uno de los
encuestados ha presentado percances correspondientes a productos agotados que
viene a incorporarse a la lista de problemas ocasionados.

Pregunta 6: ¢En su calidad de usuario/a indiqgue en qué sector del comercio
considera usted que tuvo el inconveniente de un servicio?

Tabla 6. Sector del comercio donde se dan inconvenientes con un servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Servicios basicos (Agua, luz, teléfono, etc.) 37 22, 7%
Salud 31 18,9%
Educacion 7 4,3%
Transporte 20 12,4%
Recreacion 3 2,2%
Turismo 4 2,7%
Restaurantes 19 11,9%
Prestacion de servicios contables 1 0,5%
Asesoria en impuestos 1 0,5%
Tarjetas de crédito 10 5,9%
Servicios hoteleros 1 0,5%
Cursos de formacion continua 0 0%

Cursos de enfermeria 0 0%

Cursos de natacion 0 0%

Cursos de disefio grafico 0 0%
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Arreglos mecanicos 3 1,6%
Arreglo de joyas, reloj, laptops, etc. 3 2,2%
Eventos artisticos 1 0,5%
Otros 21 13%
Total 162 100%

Figura 3. Sector del comercio donde se dan inconvenientes con un servicio

@ Servicios basicos (Agua, Luz, Teléfon...

” / ® salud

\ / Educacion

\ ¥/ @ Transporte
@ Recreacion

@ Turismo
@ Restaurantes
@ Prestacion de servicios contables

18,9%

Al interrogar a los encuestados en mencién de los inoportunos percances

113V

presentados dentro del sector del comercio referente a la utilidad de un servicio sus
resultados se vieron reflejados de la siguiente manera con un porcentaje alto de 22,7%
por servicios basicos, un segundo porcentaje alto con el 18,9% correspondiente al
servicio de salud, en educacion con un 4,3%, como tercer porcentaje alto un 12,4% en
transporte, un 2,2% en recreacion, el 2,7% en turismo, como cuarto lugar de porcentajes
altos con un 11,9% en el servicio de restaurantes, un 0.5% en prestacién de servicios
contables, el 0,5% en asesoria de impuestos, con un 5,9% en tarjetas de crédito, un 0,5%
en servicios hoteleros, un 1,6% en arreglos mecanicos, un 2,2% en arreglo de joyas,
reloj, laptops, un 0,5% en eventos artisticos y por ultimo un 13% de los encuestados que

han presentado tener inconvenientes con otro tipo de problemas sobre un servicio.
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Pregunta 7: Si manifestd la opcién otros en la pregunta anterior ¢ Indicar

brevemente en qué sector del comercio considera usted que tuvo el inconveniente de un

servicio?
Tabla 6. Otros sectores del comercio donde existieron inconvenientes con un servicio
Respuesta Frecuencia
Instituciones publicas 1
Servicio financiero 2
Total 3

De acuerdo con la pregunta interrogada a los encuestados tres de ellos indicaron
gue han tenido estos percances en instituciones publicas y en servicios financieros, lo

gue se entiende que se suma al listado de inconvenientes ocasionados equivalente a un

servicio.
Pregunta 8: ¢ En relacidn a la respuesta de la pregunta seis que tipo de problemas

tuvo?

Tabla 7. Tipos de problemas encontrados en los servicios adquiridos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Servicio ineficiente 72 44, 7%
Mala calidad de productos 31 19,1%
Impuntualidad 11 6,9%
Alteracion de precios 29 17,6%
Higiene 7 4,3%
Otros 12 7,4%

Total 162 100%
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Figura 4. Tipos de problemas encontrados en los servicios adquiridos

@ Senvicio Ineficiente
@ Mala calidad de productos
Imputualidad
m @ Alteracion de precios
@ Higiene

® Otros

Conforme a cada una de las respuestas de los encuestados se ve reflejado en los
resultados de esta pregunta un alto porcentaje concerniente a un servicio ineficiente
detallado con un 44,7%, seguido con un 19,1% en mala calidad de productos, un 6,9%
en impuntualidad, como tercer porcentaje alto es la alteracion de precios de un servicio
con el 17,6%, en lo referente a la higiene con un 4,3% y en la Ultima opcion otros con un
7,4%, de problemas ocasionados por un servicio.

Pregunta 9: Si manifestdé la opcién otros en la pregunta anterior ¢Indicar

brevemente que tipo de problemas tuvo?

Tabla 8. Otros problemas encontrados en los servicios adquiridos

Respuesta Frecuencia
Publicidad engafiosa 1
Total 1

En respuesta a la pregunta anterior un solo encuestado indica que ha tenido una
complicacion en publicidad engafiosa de acuerdo al resultado estadistico.
Pregunta 10: ¢Frente al reclamo que usted ha presentado como ha sido

atendido?
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Tabla 9. Atencion recibida por el comerciante después de presentar un reclamo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Recibi la acusacion de haber sido el responsable. 21 13%
Negaron deficiencia del producto o servicio. 47 29,2%
Resultado Ineficiente 94 57,8%
Total 162 100%

Figura 5. Atencion recibida por el comerciante después de presentar un reclamo

@ Recibi la acusacién de haber sido el
responsable

@ Negaron deficiencia del producto o
servicio
Resultado Ineficiente

Al momento de ver los resultados estadisticos se expresa que los reclamos que
se han presentado de cada uno de los encuestados con un 13% han recibido la
acusacion de haber sido los responsables de deteriorar un determinado producto o
servicio, de igual forma con el 29,2% negaron la deficiencia, y con un porcentaje alto del
57,8% con un resultado ineficiente algo que es de indole preocupante ya que no se ha

dado a cabo una solucién para dicho percance.



59

Pregunta 11: ;A qué entidad acudido para formular su reclamo cuando el

proveedor de bienes o servicios no reconoce la queja que se le formula?

Tabla 10. Entidades visitadas cuando el proveedor no acepta una queja presentada

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Unidad Judicial 15 9,5%
Defensoria del pueblo 24 15,1%
Centro de mediacion 21 12,8%
Otros 102 62,6%
Total 162 100%

Figura 6. Entidades visitadas cuando el proveedor no acepta una queja presentada

@ Unidad Judicial

@ Defensoria del Pueblo
Centro de Mediacién

@ Otros

Y

Los resultados que se han detallado en esta estadistica los encuestados indicaron
gue se han acercado a las diferentes entidades donde han implantado una queja o
reclamo como lo es a la unidad judicial con un 9,5%, el 15,1% a la Defensoria del Pueblo,
el 12,8% a los diferentes centros de mediacion en la ciudad de Quito, provincia de
Pichincha, y como ultima opcién con el 62,6% que corresponde a los lugares donde
suscito el hecho, esto nos da a bien decir que si existe un determinado porcentaje donde
la ciudadania asiste a varios centros de mediacion para solventar los problemas

ocasionados de distintas instituciones, almacenes, bancos, locales comerciales, etc.
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Entrevista

Conforme a las respuestas indicadas correspondientes a los funcionarios publicos
pertenecientes a la Defensoria del Pueblo en las entrevistas realizadas nos facilitaron la
siguiente informacion:

1. ¢El departamento perteneciente a personas usuarios y consumidores
cuenta con un listado de asuntos relacionados con los derechos del usuario y consumidor
qgue pueden ser atendidos por la Defensoria del Pueblo?: En esta pregunta las
funcionarias indicaron que mantienen una matriz general de los asuntos que realizan dia
a dia de manera interna para facilitar ayuda al momento de resolver un reclamo o queja.

2. ¢, Qué tipo de asuntos no serian susceptibles de ser conocidos y resueltos
por la Defensoria del Pueblo?: En esta pregunta las funcionarias manifestaron que
conforme a la normativa legal los asuntos no susceptibles dentro de la Defensoria del
Pueblo es en casos penales, civiles y administrativos que son aquellos que no estan
dentro de su competencia para resolver.

3. ¢La Defensoria del Pueblo lleva estadisticas anuales respecto a los
asuntos con relacion al usuario y el consumidor para determinar el porcentaje de cada
uno de los tipos de asuntos que atiende?: En esta interrogante realizada a las servidoras
publicas de la mencionada instituciéon indicaron que el departamento de TIC'S maneja
este tema, es de funcién interna y también es manejado de manera general con un
sistema llamado SIGED (Sistema de Gestidon Defensorial), donde les refleja los reclamos
0 quejas ingresados a la Defensoria del Pueblo.

4, ¢ Los expedientes de los casos tienen caracter reservado, o son publicos
¢Por qué?: En esta interrogante nos indicaron que los expedientes tienen caracter
reservado y precautelan los derechos de esa forma a los usuarios y consumidores.

5. De los casos relacionados con los derechos del usuario y consumidor.
¢,Cudles han sido los mas complicados que han presentado los usuarios o
consumidores?: En esta pregunta las funcionarias de la Defensoria del Pueblo indicaron
gue son los sectores en el servicio de transporte (aerolineas), salud (acceso de
medicamentos, enfermedades catastréficas y raras.), casas comerciales, instituciones
financieras, sector turistico, telecomunicaciones, atencidén prioritaria, cobranzas,

coactivas etc.
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6. ¢ Usted considera conveniente la creacion de un centro de mediacion en la
institucion?: En la pregunta implantada indicaron que si, que de hecho ya se habia
presentado un estudio en afios anteriores, pero no se llevé a cabo ningun resultado, que
seria una excelente idea plantear esta posibilidad para la asamblea que se esta por
constituir.

7. Si la respuesta es positiva. ¢ Qué tipo de asuntos deberian ser conocidos
en el Centro?: En esta interrogante las servidoras publicas manifestaron que todo lo que
se encuentre dentro de sus competencias a excepcidon de los casos penales, civiles y
administrativos.

8. Al llegar abrirse un centro de mediacion para ustedes como funcionarios de
la Defensoria del Pueblo. ¢Creen que seria de mayor utilidad tener un catalogo de
asuntos donde puedan solventar con mayor rapidez y eficacia los reclamos y quejas que
se lleve a cabo por parte de los consumidores?: En esta pregunta nos manifestaron que
si seria de gran ayuda obtener un catalogo de asuntos donde el Gnico resultado que se
vera a cabo seria obtener buenos resultados y ganar tiempo a la brevedad posible
mediante centros de mediacién en las veinticuatro provincias a nivel nacional.

Conclusion: En el capitulo segundo se ha podido observar y determinar el marco
metodolégico de la presente investigacion, es decir, la estructura del trabajo se ha
descubierto que no solo existen los métodos como el cualitativo y el cuantitativo, sino un
método unificado que es el mixto, donde el investigador fomenta determinados limites y
ventajas de ambos, con el fin de obtener excelentes resultados con posibilidad alta y

profunda reflejado con una buena calidad.

Se ha implantado distintas estrategias para el desarrollo de este capitulo que ha
hecho analizar al lector utilizar en un futuro sea en proyectos, trabajos, ensayos etc. Ya
gue es una manera esencial y especifica de llegar al punto de comprensioén del analisis

y de esta manera el objetivo de este trabajo sirva como ejemplo para diferentes personas.

Es importante en la vida de toda persona alimentarse cada vez de nuevas cosas
y nuevos aprendizajes, porque como ser humano cada uno tiene sus diferentes

habilidades y distintos conocimientos, una parte reflexiva de esta investigacion es que
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siempre hay algo nuevo por investigar para poder adquirir mas conocimientos, y asi en

un futuro no muy lejano ensefar al resto e inducir a que lo realice.
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CAPITULO 1lI
3. ANALISIS DE RESULTADO Y PROPUESTA

3.1. Analisis general, debate de los resultados

En la presente investigacion se incluye el apartado de un breve analisis de
resultados que se han obtenido en una recopilacion de datos de cada una de las técnicas
aplicadas tanto en las encuestas como en las entrevistas aplicadas a una pequefia parte
de la poblacién correspondiente a la ciudad de Quito.

De manera global se predetermino que un gran porcentaje los consumidores han
tenido inconvenientes en la compra de algun producto o servicio exactamente con el
73.2%, si bien es cierto es una cantidad alta de reclamos y quejas que se vive a diario, y
un gran problema que genera en la cantidad de casos que son ingresados a las diferentes
entidades como las unidades judiciales con un 9.5%, la Defensoria del Pueblo con un
15.1% y a los diferentes centros de mediacion tanto en el ambito publico como privado
con el 12.8% estos datos han sido recopilados de las encuestas llenas por la sociedad
consumidora.

La mayoria de los consumidores consideran que en el sector que mas se ha
presentado los percances ha sido en productos comestibles con un porcentaje del 35%,
ya que en este tipo de mercancia existe mas irregularidades poco probables a resolver,
en el andlisis que se llevé a cabo como segundo factor alto se encontré los productos
tecnolégicos con 16.1% que se han presentado inconvenientes al momento de
adquirirlos, con un 12,8% en la compra de electrodomésticos que les ha resultado
defectuosos.

Referente a los resultados de los problemas presentados en las estadisticas se
reflej6é una alta demanda en los porcentajes por mala calidad de productos con el 29.8%
de un 100%, donde la poblacion determinada ha presentado este malestar ocasionado,
consiguiente que no se gueda atras es la alteracion de precios con un 20.4% en
productos generales, como penultimo porcentaje en nivel intermedio son los articulos
defectuosos con el 12.2%, y por ultimo con el 11.6% en la caducidad de productos.

De acuerdo a los datos recolectados de manera breve se detall6 los porcentajes

altos e intermedios referente a los percances ocasionados por un servicio con el 22.7%
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correspondiente a los servicios basicos que en su mayoria este tipo de casos es lo que
se presenta de manera diaria en la Defensoria del Pueblo por el mal servicio de las
diferentes entidades publicas, con un 18.9% representa al area de salud regularmente
por el acceso a medicamentos y por enfermedades catastroficas y raras, en nivel
intermedio se conté con un 12.4% con problemas en el servicio de transporte por lo
regular en aerolineas, y como ultimo porcentaje se encontré el servicio de restaurantes
con el 11.9% por problemas de higiene y servicio ineficiente.

Los problemas que se han generado con el mayor porcentaje en los diferentes
reclamos y quejas se encuentran con un 44.7% correspondiente al servicio ineficiente
por parte del personal o la entidad que corresponda conforme a cada uno de los distintos
asuntos manifestados por los usuarios, subsiguiente se encontré la mala calidad de
productos con el 19.1% y por ultimo la alteracion de precios con el 17.6%, que son los
principales casos con novedades altamente comprobadas.

Para finalizar con este estudio referente a los resultados generalizados se detall6
gue con una alta cantidad de porcentaje las respuestas a los reclamos o0 quejas
manifestadas ha sido con el 57.8% con un resultado ineficiente, o que explica que las
diversas entidades tanto publicas como privadas no dan un buen servicio y mucho menos
una conclusion eficiente, como segundo porcentaje alto con el 29.2% les negaron la
deficiencia del producto o servicio, culpandoles de manera directa que el error o dafio ha
sido causado por el usuario o consumidor con un 13% en los reclamos presentados.

Adicional de manera concisa y general conforme a las estadisticas manifestadas
por la Defensoria del Pueblo de fecha enero 2017 a junio del 2023, los sectores que han
tenido mas inconvenientes son las telecomunicaciones y TV pagada con un 20% que
refleja en la cantidad mas alta que los consumidores presentan los reclamos y quejas
correspondientes, como segundo porcentaje con mayor cantidad es la electricidad con
el 19% que esta dentro de los servicios basicos, le sigue de igual forma los artefactos
eléctricos y electrodomeésticos con el 13%, en el servicio de agua con el 10 %,
consiguiente al servicio publico de educacion con un 6%, seguido con lo que corresponde
es en el sector de la salud con el 6%, y continua con los servicios de seguridad social

con el 5%, en el sector de vehiculos, automotores y partes con un 4%, en servicios
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financieros con el 3%, en los servicios de turismo con el 2% y por ultimo con el transporte
aéreo con un 1%.
3.2. Analisis de la Propuesta

Tal como se mencioné en el tercer objetivo especifico, esta tesis tiene como
propuesta realizar una reforma normativa en la Ley de Arbitraje y Mediacion, a fin de
incluir un catalogo en asuntos relacionados con la defensa del consumidor, es decir
considerar estos nuevos asuntos como materia transigible. Es asi como, al tener una
reforma legislativa, como esta propuesta, se convierte en un tema de suma
responsabilidad, ya que su objetivo primordial es que la sociedad, en este caso los
consumidores y usuarios en sus relaciones de consumo, encuentran una solucién a sus
dificultades a través de este mecanismo para una eficaz defensa. Volviéndose una
reforma de orden publico y de interés social.

Como primer punto es necesario tener conocimiento juridico de la Ley de Arbitraje
y Mediacién, a fin de estar consciente de lo que se esta proponiendo, conocer la
normativa que ya esta tipificada; y, cual es el camino que se quiere allanar para la
promulgacion de nuevos articulos en este cuerpo legal.

Entre las vias pertinentes para llevar a cabo lo antes mencionado, se iniciara
formulando preguntas como, por ejemplo: ¢Qué significa Sistema Arbitral?; ¢Qué es la
mediaciéon?; ¢ Cudl es el rol de esta Ley en el sistema ecuatoriano?; ¢ Como funciona
para las partes el someterse a un mutuo acuerdo?; ¢Qué tipo de procedimiento es la
mediacidén?; entre otras interrogantes, que seran desarrolladas a manera de subtemas,
a continuacion:

e Sistema Arbitral en el Ecuador
En el Ecuador, segun el Art. 1 de la Ley de Arbitraje y Mediacion, el sistema arbitral es
un mecanismo de solucion de conflictos al cual las partes pueden someter de mutuo
acuerdo, las controversias susceptibles de transaccion, existentes o futuras para que
sean resueltas por los tribunales de arbitraje administrado o por arbitros independientes
gue se conformaren para conocer dichas controversias (Ecuador, Congreso Nacional,
2006).
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e Mediacion: concepto

La mediacién es un mecanismo de solucion de conflictos, que esta respaldado por la
Ley de Arbitraje y Mediacion, tal como lo estipula su articulo 44, y que lo asiste una
tercera parte que debe ser neutral, denominado mediador. Y en este momento en el que
procuran un acuerdo voluntario, que verse sobre materia transigible, de caracter
extrajudicial y definitivo, que ponga fin al conflicto (Ecuador, Congreso Nacional, 2006).

Segun el autor Christopher Moore, considera que la mediacion es una intervencion
en una disputa o negociacion, de un tercero aceptable, imparcial y neutral que carece de
un poder autorizado de decision para ayudar a las partes en disputa a alcanzar
voluntariamente su propio arreglo mutuamente aceptable (Moore, 1995).

e Caracteristicas de la Mediacion

Las caracteristicas y ventajas que tiene la mediacion son, por ejemplo: la
voluntariedad, confidencialidad, neutralidad e imparcialidad por parte del mediador,
procedimiento flexible, acta de mediacion con fuerza de sentencia.

Ayudando de esta manera a las partes, a identificar su interés y llegar al acuerdo
voluntario, con fuerza de sentencia de Ultima instancia, garantizando la eficacia que tiene
este proceso (Ecuador, Congreso Nacional, 2006).

e Ventajas de la mediacion

Mediante la ejecucion de esta via extrajudicial se pueden obtener ventajas de la
mediacidn las cuales son: proceso agil, ahorro de tiempo y dinero, beneficio para ambas
partes, las partes por sus propios derechos plantean soluciones construyendo acuerdos
amparados en la Ley.

No obstante, los usuarios 0 personas que crean que fueron afectadas en
cualquiera de estos casos, pueden acudir a mediacion, solicitar una audiencia y llegar a
un acuerdo, por ejemplo, la devolucién de dinero por algun servicio contratado que no se
cumplié a cabalidad (Ecuador, Consejo de la Judicatura, 2017).

e Rol delalLey de Arbitraje y Mediacion en el medio ecuatoriano

Como comentario acerca del Rol de esta Ley en el medio ecuatoriano, se puede
determinar que es una alternativa extrajudicial, cuya principal caracteristica es que esta
al alcance de las personas naturales o juridicas que se pretenden someter a este

procedimiento.
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Tiene un objetivo que es la solucion agil y eficaz de un conflicto, los cuales pueden

ser de distintas materias o asuntos, ayudando a conciliar a las partes.

Capacidad para acudir al arbitraje: partes involucradas

Segun el Art. 4 de la Ley en referencia, podran someterse al arbitraje regulado en

esta Ley:

b)

d)

Las personas naturales o juridicas que tengan capacidad para transigir, cumpliendo con
los requisitos que establece la misma.

Por cuanto, a las entidades identificadas del sector publico, deben cumplir lo siguientes
requisitos para poder someterse al arbitraje:

Pactar un convenio arbitral, con anterioridad al surgimiento de la controversia; en caso de
gue se quisiera firmar el convenio una vez surgida la controversia, debera consultarse al
Procurador General del Estado, dictamen que sera de obligatorio cumplimiento;

La relacion juridica a la cual se refiere el convenio debera ser de caracter contractual;

En el convenio arbitral debera incluirse la forma de seleccion de los arbitros; y,

El convenio arbitral, por medio del cual la institucion del sector publico renuncia a la
jurisdiccion ordinaria, debera ser firmado por la persona autorizada para contratar a
nombre de dicha institucion (Ecuador, Congreso Nacional, 2006).

Procedimiento de la Audiencia de Mediacién

En caso de que no se logre someter al arbitraje pactando un convenio arbitral, con

anterioridad al surgimiento de la controversia, se podra presentar una demanda arbitral

ante el director del centro de arbitraje correspondiente, tal como lo estipula el Art. 10 de

la Ley de Arbitraje y Mediacion (Ecuador, Congreso Nacional, 2006).

Una vez hayan sido citada las partes, y la demanda haya o no sido contestada, el

Art. 15 de la misma Ley menciona lo siguiente: el director del centro de arbitraje o el

arbitro o arbitros independientes notificaran a las partes, sefialando dia y hora para que

tenga lugar la audiencia de mediacion a fin de procurar un avenimiento de las partes

(Ecuador, Congreso Nacional, 2006).

En la audiencia se llevara a cabo de la siguiente forma:

v' Podran intervenir las partes, sus apoderados o representantes y podran
concurrir con sus abogados defensores.

v' Esta audiencia se efectuara con la intervencion de un mediador designado por

el director del centro de arbitraje o el tribunal independiente.
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v' Quien escuchara las exposiciones de los interesados, conocera los
documentos que exhibieren y tratara de que lleguen a un acuerdo que ponga
término a la controversia, lo cual constara en un acta que contendra
exclusivamente lo convenido por las partes y no los incidentes, deliberaciones
0 propuestas realizadas en la audiencia.

v El acta en la que conste la mediacion total o parcial de la controversia tiene
efecto de sentencia ejecutoriada y de cosa juzgada y se ejecutara del mismo
modo que las sentencias de Ultima instancia, siguiendo la via de apremio, sin
gue el juez ordinario acepte excepcion alguna ni sea necesario iniciar un nuevo
juicio.

e Derecho del Consumidor

Como segundo punto, en este capitulo también se conceptualizara a la figura del
Consumidor, el Derecho del Consumidor y su proteccién frente al actual sistema
economico, la introduccion de productos que se ofrecen en el amplio mercado y que, a
través de publicidades, muchas veces engafiosas, promueven el consumo. Asi como se
mencionaran los temas referentes a los derechos del Consumidor que se tratan en la
Defensoria del Pueblo.

Es en este momento donde cabe mencionar a la Ley Organica de Defensa al
Consumidor, como herramienta complementaria y de respaldo para poder estructurar el
producto final que seria el catdlogo en asuntos relacionados con la defensa del
consumidor.

e Concepto de Consumidor

Se considera al consumidor a persona natural o juridica que como destinatario
final adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o0 bien reciba oferta para ello. Cuando
la presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacion incluira al Usuario
(Ecuador, Congreso Nacional, 2000).

Es decir, que se puede conceptualizar a los consumidores como personas que
obtienen o adquieren productos o servicios de modo oneroso o gratuito, dentro de una
sociedad democratica. Teniendo asi deberes y derechos garantizados por la Constituciéon

de la Republica del Ecuador y la Ley Organica de Defensa al Consumidor.
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e Ley Organica de Defensa del Consumidor
Segun el Art. 1 de la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, esta ley tiene por
objeto normar las relaciones entre proveedores y consumidores, promoviendo el
conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y procurando la equidad
y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes (Ecuador, Congreso
Nacional, 2000).

e Derechos del Consumidor

Los Derechos del consumidor se encuentran contemplados en el Art. 4 de la
normativa en referencia, en concordancia con los establecidos en la Constituciéon de la
Republica del Ecuador, asi como en tratados convenios internacionales, principios
generales del Derecho, entre otros (Ecuador, Congreso Nacional, 2000).

Entre los Derechos mas relevantes estan:

Figura 7. Derechos relevantes del consumidor

Derecho a un trato

transparente, equitativo Derecho a la proteccion
y no discriminatorio o de lavida, salud y
abusivo por parte de los seguridad en el consumo
proveedores de bienes o de bienesy servicios
servicios
Derecho a la Derecho a que proveedores
informacion adecuada, publicos y privados oferten
veraz, clara, oportunay bienes y servicios
completa sobre los competitivos, de optima
bienes y servicios calidad, y a elegirlos con
ofrecidos en el mercado libertad
Derecho a
recibir
servicios
bésicos de

Optima calidad
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e Mediacion en temas relacionados a los derechos del consumidor

Los temas que se encuentran en referencia a los derechos del consumidor son
materia transigible, esto quiere decir que de la misma manera pueden ser resueltos en
las oficinas de Mediacién.
Los mediadores, son capaces de conocer los siguientes casos:
Pago de servicios basicos;
Reclamos por mala calidad del servicio;
Reclamo por publicidad engafiosa;

D N N NN

Reclamo sobre calidad de bienes.
Las personas que crean que fueron afectadas en cualquiera de estos casos
pueden acudir a mediacion, solicitar una audiencia y llegar a un acuerdo, por ejemplo, la
devolucion de dinero por algun servicio contratado que no se cumplio a cabalidad
(Ecuador, Consejo de la Judicatura, 2017).
e Ejemplo de Estadisticas de Mediacion en la Provincia del Carchi

Se tomara como muestra de lo importante que es la mediacién, en base a las
estadisticas que poseen las oficinas de la Provincia del Carchi, que cuenta con 5 oficinas
ubicadas en los cantones:

Figura 8. Oficinas para el derecho del consumidor ubicadas en Carchi

Tulcan >Montufar> Espejo > Mira > Bolivar >

Son estas oficinas donde los usuarios pueden acudir y solucionar sus problemas

relacionados al derecho al consumidor, materias civiles, familia, laboral, inquilinato,
asuntos de convivencia social, transito sin resultado de muerte, y penal en lo que tiene
gue ver a adolescentes infractores.

Tal como se ha redactado en el Tercer Capitulo, el objetivo primordial de la
Mediacioén es poder solucionar conflictos de forma apacible a través del didlogo y en una
sola audiencia, ahorrando tiempo y dinero, ademas se debe tomar en cuenta que el acta

gue se firma tiene la misma validez que una sentencia judicial (Ecuador, Consejo de la



71

Judicatura, 2017). Ante lo expuesto, el Consejo de la Judicatura del Carchi, arroja los
siguientes datos:

Figura 9. Casos de mediacion en la provincia del Carchi durante el 2017

TOTAL CASOS 2017

H INSTALARON

H NO INSTALARON

Fuente: Funcién Judicial (2017)

Figura 10. Porcentaje de acuerdos en los casos de mediacion durante el 2017 en Carchi

CASOS INSTALADOS

B ACUERDOS
B NO ACUERDOS

Fuente: Funcion Judicial (2017)
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e De enero a septiembre de 2017 en la provincia ingresaron un total de 920 casos de
mediacion, de los cuales se instalaron el 60,22% de audiencias:
e Logrando el 96,75% de acuerdos en dichas mediaciones que si se instalaron:

e Beneficios Obtenidos

Entre los beneficios de la Mediacién es que dichos asuntos que se trataron en la
audiencia no podran ser revelados por el mediador en ninguna instancia judicial o
externa. Todo lo que se dice en la audiencia es de caracter reservado.

3.3. Desarrollo de la propuesta

Se procede a desarrollar la propuesta de una reforma normativa para incluir un
catalogo en materia transigible en asuntos relacionados con la defensa del consumidor.
Se empezara redactando la reforma a presentar y posteriormente mediante un cuadro
explicativo, se identificaran los asuntos y materias transigible en asuntos relacionados
con la defensa del consumidor que se van a afadir.

PROPUESTA DE LEY REFORMATORIA A LA LEY DE ARBITRAJE Y
MEDIACION
CONSIDERANDO

Que, de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, es deber del Estado garantizar el derecho a
disponer de bienes y servicios publicos y privados, de 6ptima calidad; a elegirlos
con libertad, asi como a recibir informacion adecuada y veraz sobre su contenido
y caracteristicas;

Que, el Art. 92 de la Constitucion Politica de la Republica dispone que la ley
establecera los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de defensa
del consumidor, la reparacion e indemnizacién por deficiencias, dafios y mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupciéon de los servicios publicos no
ocasionados por catastrofes, caso fortuito o fuerza mayor, y las sanciones por la
violacion de estos derechos;

Que, el articulo 97 de la Constitucion de la Republica vigente establece que todas
las entidades podran concurrir a los métodos alternativos de solucion de conflicto

como la mediacion y demas, en materia que permita la ley; actuar por delegacion
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de la autoridad competente, con la debida responsabilidad compartida; y las

demas iniciativas que contribuyan al buen vivir.

Que el articulo 190 de la Constitucién de la Republica del Ecuador reconoce “el
arbitraje, la mediacion y otros procedimientos alternativos para la solucion de conflictos,
los mismos que se aplicara con sujecion a la ley en materia en las que por su naturaleza

se puedan transigir.

Que, el articulo 215 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, determina que
“seran funciones de la Defensoria del Pueblo, la proteccién y tutela de los
derechos de los habitantes del Ecuador y la defensa de los derechos de las

ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais”

Que, el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al Estado le
correspondera proteger los derechos de los consumidores, sancionar la
informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los productos,
la alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad;

Que, la Ley de Defensa del Consumidor publicada en el Registro Oficial No. 520
de septiembre 12 de 1990, a consecuencia de todas sus reformas se ha tornado
inoperante e impracticable; mas aun si se considera que dicha ley atribuia competencia
para su ejecucion a diversos organismos; sin que ninguno de ellos haya asumido en la
practica tales funciones;

Que, la Constitucion Politica de la Republica en su articulo 96 faculta al Defensor
del Pueblo para defender y excitar la observancia de los derechos fundamentales
consagrados en ella, asi como para observar la calidad de los servicios publicos.

Que, el articulo 6 de la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo establece las

competencias para el cumplimiento de los fines de la Defensoria del Pueblo.

Que, de acuerdo con el articulo 9 literal b); y €) numeral 2) de la Ley Organica de
la Defensoria del Pueblo, “el Defensor del Pueblo representa legal, judicial y
extrajudicialmente a la entidad, y tiene la atribucion de dictar la normativa interna

de la misma”;
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Que, el Art. 43 de la Ley de Arbitraje y Mediacién determina a la mediacion como
“un procedimiento de solucion de conflictos por el cual las partes, asistidas por
un tercero neutral llamado mediador, procuran un acuerdo voluntario, que verse
sobre materia transigible, de caracter extrajudicial y definitivo, que ponga fin al

conflicto”.

Que, el Art. 44 Ibidem, dispone “la mediaciéon podra solicitarse a los centros
de mediacion o a mediadores independientes debidamente autorizados, y podran
someterse al procedimiento de mediacién que establece la presente Ley, sin
restriccion alguna, las personas naturales o juridicas, publicas o privadas,
legalmente capaces para transigir. El Estado o las instituciones del sector publico
podran someterse a mediacion, a través del personero facultado para contratar a
nombre de la instituciéon respectiva. La facultad del personero podra delegarse

mediante poder”

Que, el Art. 81 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor determina como
competencia de la Defensoria del Pueblo, “conocer y pronunciarse motivadamente

sobre los reclamos y la queja”.

Que, la Defensoria del Pueblo al ser la Institucion Nacional de Derechos
Humanos, contempla la necesidad de que se puedan llegar a acuerdos que solucionen
los conflictos en materias ambientales, comercial y otras que sean transigibles de

acuerdo con la normativa vigente y las competencias institucionales.

Que, la Comisién Interamericana de Derechos Humanos, cuenta con un sistema

de facilitacion y resolucion alternativa de conflictos.

En ejercicio de las atribuciones conferidas en la Constitucién de la Republica del
Ecuador, en la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo y demas normativa legal vigente

resuelve:
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LEY REFORMATORIA A LA LEY DE ARBITRAJE Y MEDIACION

Disponer que después del articulo 64 de la Ley de Arbitraje y Mediacion afadir
siguiente Titulo:
TiITULO IV

Art. 65 De la mediacion en asuntos relacionados con la defensa del

consumidor. -

La Defensoria del Pueblo contara con un Centro de mediacion debidamente
autorizado por el Consejo de Judicatura.

La Defensoria del Pueblo una vez que cuente con la autorizacion del
funcionamiento para el centro de mediacion podra abrir oficinas dependientes en
cualquier parte del territorio nacional, que puedan llevar adelante procedimientos de
mediacion de acuerdo con la materia autorizada de la Defensoria del Pueblo.

Articulo 66. De la calificacion de servidores publicos de la Defensoria del
Pueblo. -

Los servidores publicos de la Defensoria del Pueblo seran capacitados con la
formacion necesaria para calificarse como mediadores en materia transigible en asuntos
relacionados con la defensa del consumidor. Asi mismo la Defensoria del Pueblo podra
contratar mediadores calificados.

Articulo 67.- Del procedimiento de mediacion en asuntos relacionados con
la defensa del consumidor. —

El procedimiento de mediacion, que se lleve a cabo en referencia a los asuntos
relacionados con la defensa del consumidor, se sometera al mismo orden establecido en
el Titulo 1l de la Ley de Arbitraje y Mediacién, es decir, en fiel cumplimiento de la presente
Ley, con el objetivo de que prevalezca el caracter confidencial que tiene la mediacion.

Articulo 68.- Catalogo de materias y asuntos relacionados con los derechos
del consumidor transigibles en mediacion. —

Se crea un catalogo para conocimiento de la sociedad en general de los
objetivos, mision y vision de esta nueva propuesta en materia transigible en mediacion

del consumidor.



76

Tabla 11. Catalogo de asuntos transigibles en Mediacién en la Republica Del Ecuador

CATALOGO DE ASUNTOS TRANSIGIBLES EN MEDIACION EN LA

REPUBLICA DEL ECUADOR

La presente propuesta dentro del marco de la tesis
tiene como objetivo contribuir a la sociedad, tanto a

OBJETIVO los mediadores como a los consumidores, que tengan

en cuenta las materias y asuntos que puedan

transigir.
MISION Garantizar los derechos constitucionales de quienes
lleven a cabo los asuntos de mediacion.
Que la mayoria de la poblacion conozca y sea
VISION consciente de los derechos y principios que le

corresponden.

Articulo 69. Materias transigibles. — La Defensoria del Pueblo podra atender en

mediacidn asuntos relacionados con la defensa del consumidor en los siguientes casos:

1. Reclamos de los consumidores por la mala calidad de los bienes adquiridos

en los siguientes sectores del comercio:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
)

)

K)

Productos comestibles
Telecomunicaciones y Tv Pagada
Artefactos electrodomésticos y eléctricos
Confecciones y calzado

Articulos de limpieza personal y cosméticos
Productos dermatoldgicos

Peluqueria

Ferreterias

Materiales y muebles de hogar y oficina
Productos quimicos y farmacéuticos

Combustibles

2. Reclamos de los usuarios por la mala calidad de los servicios adquiridos en

los siguientes sectores:
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a) Servicios basicos

b) Servicios de seguridad social

c) Servicio publico de educacion
d) Salud

e) Vehiculos, automotores y partes
f) Servicios financieros

g) Vivienda

h) Aduanero

1) Maquinaria industrial

j) Recreacion

k) Turismo

l) Restaurantes

m) Prestacion de servicios contables
n) Asesoria en impuestos

0) Tarjetas de crédito

p) Servicios hoteleros

g) Cursos de formacion continua

r) Cursos de enfermeria

s) Cursos de natacion

t) Arreglos de joyas, reloj, laptops
u) Cursos de disefio grafico

v) Eventos Artisticos

w) Instituciones publicas

X) Servicio de transporte terrestre y aéreo
y) Servicio de entretenimiento

z) Servicios de mensajeria y logistica

Luego del articulo 69 afiddanse las siguientes disposiciones transitorias:
Articulo 70. — La Defensoria del Pueblo en un plazo no mayor de 90 dias contados
a partir de la fecha de publicacién en el registro oficial realizara los trdmites necesarios

para obtener la aprobacion para el funcionamiento del Centro de Mediacién
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Articulo 71.- La Defensoria del Pueblo brindara las facilidades y los recursos para
que los funcionarios de la Defensoria del Pueblo puedan acreditarse como mediadores
calificados.
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CONCLUSIONES

Una vez desarrollada toda la investigacién se pudo observar que en el dia a dia
los seres humanos somos parte de una sociedad consumidora drastica y en algunos
casos sin una necesidad béasica por hacerlo, en consecuencia, de nuestros propios actos
se crean varios malestares y percances hacia las diferentes entidades, instituciones tanto
publicas como privadas, casas comerciales, servicios financieros, telecomunicaciones
etc. Causado este tipo de inconvenientes se procede a intentar buscar algun tipo de
solucién con las partes directas, pero en nuestra actualidad se ha visto o escuchado que
este tipo de situaciones no son del todo resultas o en ocasiones diferentes ni siquiera
escuchadas.

Si bien es cierto, este trabajo esta absuelto para poder dar solucion a una
predeterminante ocasionada en el diario vivir que, como personas usuarias y
consumidoras, el desconocimiento en mucho de los casos ha dejado que se le vea al ser
humano como una persona ignorante en el tema, y eso es totalmente inaceptable, pero
lamentablemente es lo que se vive en nuestro pais.

Por eso se ha presentado una Ley de Reforma Normativa implantada a la Ley de
Arbitraje y Mediacion, para abrir centros de mediacion a las 24 provincias del Ecuador,
ya que cuenta con la facilidad de tener el catadlogo desarrollado con anterioridad, para
dar al usuario y consumidor una mejor calidad de solvencia al momento de presentar el
reclamo o queja al asunto que corresponda.

Con la propuesta relatada se podra concluir y endosar al estudio desarrollado por
la Defensoria del Pueblo en afios anteriores que se pueda aprobar la creacidén de estos
centros, y mejor aun que en el mes de agosto del afio 2023 en las nuevas elecciones de
asambleistas y de un nuevo gobernador puedan aprobar esta ley, y se dé por concluido

nuestro objetivo.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Asamblea Nacional poder asentar esta ley ya que es en
beneficio de la ciudadania ecuatoriana, y no solamente dentro del Distrito Metropolitano
de Quito, sino a nivel nacional, porque como objetivo fundamental es siempre brindar un
buen servicio o producto, asi de esa forma se disminuira los reclamos y quejas que son
presentados de manera diaria a la Defensoria del Pueblo, al igual que se abrirdn varias
vacantes de empleos para poder ser mediadores calificados y abierto a la sociedad para
gue se puedan preparar y de igual forma ser parte de este cambio.

Ya para terminar debe recordarse que la ley esta para proteger a las personas y
también para hacer cumplir con los derechos y obligaciones que se generan al adquirir
o prescindir de un servicio, de aquella forma se hara que tanto la ley como la ciudadania
tome en consideracion que los métodos alternativos de solucion de conflictos es la mejor
manera para llegar a un determinado acuerdo.

Se les recomienda concientizar que al momento de consumir sea por una
necesidad basica, no por ambicion, ni vanidad, porque el hecho que la ley proteja no
significa abusar de nuestros deberes y obligaciones que se carece como ciudadanos
ecuatorianos, mas bien se forme esta idea como un ahorro y prevencion para si mismos
y de tal virtud pueda evitarse malestares por los reclamos interpuestos, y de esta forma
se logre disminuir los percances ocasionados por el mal uso de compras excesivas

innecesarias de los seres humanos.
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ANEXOS
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Anexo 1. Formulario de encuesta por Google Forms.

& C & docs.google.com/forms/d/19EB-Hg3WVGR-AjvneB-cBA0323-9t4rKBUBNDIKr8/edit a r + %0 e :

E Defensa del Consumidor [ ¥y ® © o ¢ m : e

Cuenta de Google

Preguntas  Respuestas @ Cenfiguracion

Pr1. ;En su calidad de consumidor usted ha tenido inconvenientes en la compra de algun producto o

servicio?

Si Q
Tr

No
N
)
=
=

Pr2. Sila respuesta es afirmativa. ;En su calidad de consumidor indique en qué sector del comercio
considera usted que tuvo el inconveniente del producto?

Productos Comestibles
Electrodomésticos
Calzado

Ropa

Maquillaje

Tecnalogia
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Anexo 2. Notificaciones al Gmail de las respuestas de la encuesta.

& C & mailgoogle.com/mail/u/0/#inbox/FMfcgzGsnLGRgPWIckbBIMZQGHNFnM ® G 2 w » 01 e H

M Gmail Q, Buscar correo T 0O B e

Cuenia de Google

/ Redactar « @B 0 W B & m D i "ji'i'l_’g‘:pTIE” —
! 1aiene
Ed Recibidos .
4 Destacados Hay respuestas nuevas de tu formulario Defensa ¢ & @
® Pospuestos del Consumidor. Reciides
B Enviados @
[0 Borradores ® Formularios de Google 1 respuesta nuevaHola:Hay una respu... mie, 21jun, 15:03 (hace & dias) sy
v Mas [ .
L[]
Etiquetas + ® Formularios de Google 1 respuesta nuevaHola:Hay una respu... mig, 21jun, 16:04 (hace 6 dias)
[
+
Formularios de Google 1 respuesta nuevaHola:Hay una respu... mig 21jun, 15:10 {hace & dias)
° 9 P y una resp j
[l
Formularios de Google 1 respuesta nuevaHola:Hay una respue... mié, 21jun, 15:21 (hace & dias)
° 9 P y una resp j
®
Formularios de Google 1 respuesta nuevaHola:Hay una respu... mig, 21jun, 15:47 (hace & dias)
° 9 P y una resp
(]

& Formularios de Gooale 1 respuesta nuevaHola:Hay una respu... mig, 21jun, 15:53 (hace 6 dias) >
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Anexo 3. Resultados estadisticos de la encuesta mediante Google Forms.

E Defensa del Consumidor [ vy

" i GIINAT
Preguntas  Respuestas @ Configuracion giinater e

Pri. jEn su calidad de consumidor usted ha tenido inconvenientes en la compra de |_|:| Copiar
algun producto o servicio?

213 respuestas

[ Kl
@ No

|_|:| Copiar

Pr2. Sila respuesta es afirmativa. ¢En su calidad de consumidor indigue en qué
sector del comercio considera usted que tuvo el inconveniente del producto?

180 respuestas




C & docs.google.com/forms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrevB-cBA0323-9t4rkBUbNDIKrj8/edit?pli=1#responses =2 & » 0 :
goog gro-rg Y ) p p

Defensa del Consumidor [J ¢ @ ® o ¢ 5 e

Cuenta de Google

Preguntas  Respuestas @ Configuracion :;.l.lr:'lﬁpTENEa S

|_|:| Copiar

Pr2. Si la respuesta es afirmativa. ;En su calidad de consumidor indique en qué
sector del comercio considera usted que tuvo el inconveniente del producto?

180 respuestas

® Productos Comestinles
@ Electrodomesticos

O Calzado

@ Ropa

@ Maquilaje

@ Tecnologia

@ Productos Dermatologicos
@ Pelugueria

@ Ctros

Pr3. Si manifestd la opcion ofros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente en qué sector del
comercio considera usted gue tuvo el inconveniente del producto?

35 respuestas




ocs.google.com/forms/d/ 1gEB-Hg3 -AjvrevB-c8A03z3-9tdr rj8/edit?pli=1#responses = :
C &d I ff d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrxvB-c8A03z3-9t4rKBUbNDIKIj8/edit?pli=1#  w # 0 :

E Defensa del Consumidor [ ¥¥ @ @ o9 @ i e

Cuenta de Google
GIINA TENES

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

giinatenesaca@gmail.com

Pr3. Si manifestd la opcidn otros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente en qué sector del
comercio considera usted que tuvo el inconveniente del producto?
55 respuestas

En las aduanas

El tejar

Medicina

En calzado

Mercados

NN

En el tecnolégico

No tuve inconveniente

Ferreterias




Defensa del Consumidor [J Ty @ ® 5 ¢ 5 e

Cuenta de Google

GIINA TENESAC

Preguntas  Respuestas @ Configuracion :
mail.com

Prd. ;Enrelacion a la respuesta de la pregunta dos que tipo de problemas tuvo? |_|:| Copiar

181 respuestas

@ Articulos defectuosos
@ Mala Calidad

© Dafios ocultos

@ Garantias

@ Warcas Falsas

@ Caducidad de productos
@ Productos toxicos

@ Alteracion de precios

@ Otros

Pro. Si manifesto la opcion otros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente que tipo de
problemas tuvo 7

48 respuestas

Forma de pago... El link no vale

90



ocs.google.com/forms/d/1gEB-Hg3 -AjvrevB-cBAo3z3-9tdr 1j8/edit?pli="1#responses = :
C &d I fforms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrxvB-cBA03z3-9t4rKBUBNDIKrj8/edit?pli=1# e % % 0 :

E Defensa del Consumidor [J ¢ ® @ 9 ¢ : e

Cuenta de Google
§ .. GIINA TENESACA
Preguntas  Respuestas @ Configuracion T ———

Pr5. Si manifesto la opcion otros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente que fipo de
problemas tuvo ?

48 respuestas
Forma de pago... El link no vale
Mala atencion

Podridos

El costo lo elevan sequn el almacen

Publicidad engafiosa
ningun proble

Se dafio

No reclamé

Vencieron antes de |a fecha de caducidad




C & docs.googlacom/forms/d;1gEB-Hg3WVGR-AjvrvB-c8A03z3-9t4rKBUBNDIKIjB/edit?pli= 1#responses 2 % %0 G :

H Defensa del Consumidor (3 ¥y @ © 5 ¢ 5 o

Cuenta de Google

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

|_|:| Copiar

Pré. ;En su calidad de usuario/a indique en qué sector del comercio considera usted
(ue tuvo el inconveniente de un servicio?

183 respuestas

@ Asesoria en impuestos

@ Tarjetas de crédito

@ Senvicios hoteleros

@ Cursos de formacion continua
® Cursos de enfermeria

@ Cursos de natacion

@ Cursos de disefio gréfico

@ Ameglos mecanicos

A3V

Pr7. Si manifestd la opcidn ofros en la pregunta anterior ; Indicar brevemente en qué sector del
comercio considera usted que tuvo el inconveniente de un servicio?

49 respuestas




C & docs.google.com/forms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvnvB-cBA0323-9t4rKBUbNDIKj8/adit?pli=1#responses 2 7w » 0 e :

E Defensa del Consumidor [J ¥

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Pr7. Si manifesto la opcion otros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente en qué sector del
comercio considera usted que tuvo el inconveniente de un servicio?

49 respusstas
Articulos de primera necesidad
en el transporte
Hospital
N/A
Frutas
Bodega de viveres
Telefonia
En una revista de zapatos

Hospital

Cuenta de Google
GIINA TENESAC,

giinatenesac

93



ocs.google.com/forms/d/1gEB-Hg -AjvravB-cBAo3z3-Otdr 1j8/edit?pli=1#responses
C #&d I /forms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrxvB-c8A03z3-5tdrKBUBNDIKrjB/edit?pli=1#

Defensa del Consumidor [J 1y

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Hospital

Pr8. ;Enrelacion a la respuesta de la pregunia seis que tipo de problemas tuvo?

188 respuestas

@ Senicio Ineficiente

@ WMala calidad de productos
O Imputualidad

@ Alteracion de precios

@ Higiene

@ Ofros

e % » 00 :

0o e 0

Cuenta de Google
GIINA TENESACA
ETI

giinat aca@

|_|:| Copiar

Pr9. Si manifesto la opcion otros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente que tipo de

problemas tuvo 7

37 respuestas

94



ocs.google.com/forms/d/1gEB-Hg3 -AjvrevB-cBAo3z3-Stdr 1j8/edit?pli=1#responses = :
C &d I fforms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrxvB-cBA03z3-9t4rKBUBNDIKrj8/edit?pli=1# e w %0 :

E Defensa del Consumidor [J 7 @ @ o ¢ m : e

Cuenta de Google

Preguntas  Respuestas @ Configuracion GIINA TENESACA

giinatenesaca@gmail.com

Pr9. Si manifestd la opcidn ofros en la pregunta anterior ;Indicar brevemente que tipo de
problemas tuvo ?

37 respusstas

No me dejan cancelar el servicio.
Durabilidad

Mala atencion

Me cobran de més la luz y apenas
Alimento dafiado

Ninguno

En percha un precio y en caja otro

Que no hay muchas cosas para prematuros

no respetan al usuario

95
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Defensa del Consumidor [J

# docs.google.com/forms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvnwB-cBAo3z3-9t4rKBUBNDIKrj8/edit?pli=1#responses e % % 0 e :

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

—
e R M R e S e e e

|_|:| Copiar

Pr10. ;Frente al reclamo que usted ha presentado como ha sido atendido?

183 respuestas

@ Recibi la acusacion de haber sido el
responsable

@ Negaron deficiencia del producto o
Semnvicio

@ Resultado Ineficients

Pri11. ;A qué entidad acudido para formular su reclamo cuando el proveedor de |_|:| Copiar
bienes o servicios no reconoce la queja que se le formula?

179 respuestas
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ocs.google.com/forms/d/1gEB-Hg -AjvrevB-cBAo3z3-9tdr 1j8/edit?pli=1#responses
C &ad le.com/forms/d/1gEB-Hg3WVGR-AjvrevB-c8Ao323-9t4rKBUbNDIKIj8/edit?pli=1#

E Defensa del Consumidor (3 ¢

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Pr11. ;A qué entidad acudido para formular su reclamo cuando el proveedor de
bienes o servicios no reconoce |a queja que se le formula?

179 respuestas

@ Unidad Judicial

@ Defensoria del Pueblo
) Centro de Mediacion
@ Ctros

e 4w %00 :

0o ;0

Cuenta de Google

GIINA TENE

|_|:| Copiar
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Anexo 4. Cuestionario de formulacion de preguntas realizadas en la entrevista a
las funcionarias de la Defensoria del Pueblo.

UMET [verrorotitana

CUESTIONARIO PARA SERVIDORES PUBLICOS DE LA DEFEN SORIA DEL

PUEELO

FECHA: 03-07-2023
1.

fEL DEPARTAMENTO PERTEMECIENTE & PERSOMAS USUARIOS ¥
COMSUMIDORES CUEMTA COM UM LISTADO DE ASUNTOS
RELACIONADOS CON LOS DERECHOS DEL USUARIO ¥ COMSUMIDOR
QUE PUEDEN SER ATENDIDNGS POR LA DEFEN SORIA DEL PUEBLO?

{GQUE TIPO DE ASUNTOS NO SERIAN SUSCEPTIBLES DE SER
CONOCIDOS Y RESUELTOS POR LA DEFEN SORIA DEL PUEEBLO?

;LA DEFENSORIA DEL PUEBLD LLEVA ESTADISTICAS AMUALES
RESPECTO A LOS ASUNTOS CON RELACION AL USUARID Y EL|
CONSUMIDOR PARA DETERMINAR EL PORCENTAJE DE CADA UNO DE
LOS TIPOS DE ASUNTOS GUE ATIENDE?

£LOS EXPEDIENTES DE LOS CASOS TIENEN CARACTER RESERVADOD, O
SOM PUBLICOS ;POR QUE?

DE LO§ CAS0S RELACIONADOS CON LOS DERECHOS DEL USUARIO ¥
CONSUMIDOR. ;CUALES HAN 5100 LOS MAS COMPLICADOS QUE HAN
PRESENTADD LOS USUARIC S O CONSUMIDORES?

ZUSTED CONSIDERA CONVENIENTE LA CREACION DE UN CENTRO DE
MEDIACION EN LA INSTITUCION?

51 LA RESPUESTA ES POSITIVA. ;QUE TIPO DE ASUNTOS DEBERIAN S5ER
CONOCIDOS EN EL CENTRO®?

AL LLEGAR AEBRIRSE UN CENTRO DE MEDIACION PARA USTEDES COMO
FUNCIONARIOS DE LA DEFENSORIA DEL PUEELC. ;CREEN SERIA DE
MAYOR UTILIDAD TENER UN CATALOGO DE ASUNTOS DONDE FUEDAN
SOLVENTAR COM MAYOR RAPIDEZ Y EFICACIA LOS RECLAMOS Y
GUEJAS QUE SE LLEVE A CABO POR PARTE DE LOS CON SUMIDORES?
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Anexo 5. Correos electronicos con la solicitud de los datos estadisticos anuales

que maneja la Defensoria del Pueblo.

RV: Solicitud de datos estadisticos personas usuarias y consumidoras Q.

Ue antemano |e agradezco su gennl ayuda y mil disculpas por cualguier situacion ocasionada.

Muchas gracias quedo atenta a su gentil comentario.

Saludos Cordiales
Gina Tenesaca

De: GINA MISHELL TENESACA SANCHEZ <gina.tenesaca@est.umet.edu.ec>
Enviado: jueves, 6 de julio de 2023 14:16

Para: kathya.colobon@dpe.gob.ec <kathya.colobon@dpe.gob.ec»

Asunto: RE: Solicitud de datos estadisticos personas usuarias y consumidoras

Estimada Doctora Kathya,

Reciba un cordial y atento saludo de mi parte, por favor solicito por este medio su gentil ayuda con los datos estadisticos sobre la vulneracion de
|os derechos que se vive dia a dia con las personas usuarias y consumidaras, conforme a la conversacion mantenidz el dia lunes 3 de julio, solicito
por favor su gran ayuda con lo antes referido, la cuestion es que yo ya debo presentar hasta el dia de mafiana mi tesis para la predefensa y queria
complementar con esos datos, mi analisis de resultados, le agradezco mucho, por la ayuda generada, si no es mucha molestia por favor me pueda
ayudar lo mas pronto posible.

Muchas gracias quedo atenta a su gentil comentario.

Saludos Cordiales
Gina Tenesaca




RV: Solicitud de datos estadisticos personas usuarias y consumidoras

De: Kathya Francisca Colobon Mendoza <kathya.colobon@dpe.zob.ec>
Enviado: viernes, 7 de julio de 2023 13:17

Para: GINA MISHELL TENESACA SANCHEZ <gina.tenesaca@est.umet.edu.ec>
Asunto: RE: Solicitud de datos estadisticos personas usuarias y consumidoras

Estimada Gina adjunto lo solicitado, espero le sirva la informacion.

Atentamente,

Kathya Colobon Mendoza

DIRECTORA NACIONAL DEL MECANISMO DE PROTECCION DE LAS PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORAS
DEFENSORIA DEL PUEBLO ECUADOR

www.dpe.gob.ec

PBX: (593) 02 382 9670

De: GINA MISHELL TENESACA SANCHEZ <gina.tenesaca@est.umet.edu.ec>
Enviado: viernes, 7 de julio de 2023 9:35

Para: Kathya Francisca Colobon Mendoza <kathya.colobon@dpe.gob.ec»
Asunto: RE: Solicitud de datos estadisticos personas usuarias y consumidoras

No suele recibir correos electrénicos de gina.tenesaca@estumet.edu.ec. Por qué esto es importante

Estimada Doctora Kathya,
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Sector

Telecomunicaciones y TV pagada
Electricidad

Artefactos eléctricos y electrodomésticos
Agua

Servicio publico de educacion

Salud

Servicios de seguridad social

Vehiculos, automatores y partes
Servicios financieros

Turisma
Identidad

Transporte aéreo

Servicios de entretenimiento
Materiales y muebles de hogar y oficina
Servicios de mensajeria y logistica
Confecciones y Calzado

Vivienda

Saneamiento

Transporte terrestre

Articulos de Limpieza Personal y cosméticos
GLP

Productos Quimicos y Farmacéuticos
Combustibles (Gasolina)

Alimentos Frescos y Procesados

(Otros servicios

(Otros productos o bienes

Total general

5 s
m7 w7
92 gl
a4 907
29
47 s
176 230
196 161
07177
159 13
1l 13
112 s
7 &l
125w
oo
PRI
oo

& 2
!
5007

o 0

o 0
00

o o

o 0

o o

4 7
[EE RV

15 13
2013 2013
1186 1432
1094 | 1031
024 M7

£85 | 554

243 294

128 115

06 10

154 154
140 175
125 171
A
® 72
0 0

[ 13

0 0
bt} 12
2 7
12 0
0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

0 0

[ 7
185 128

15
013

1053
1457
EEl

543
266
157
174

167
115

185
41

&7
4

R

13 15 [} 15 13 15 [} 15
019 2020 2020 2021 2021 222 22 2023

295 995 @50 757 4BE 403 314 381
1140 | 565 | 293 | 522 510 411 | 487 565
492 288 31| I’ 219 183 e | 28

573 W0 0| 138 24 173 L6 4T
303 201 140 153 14 35 171 1s8
180 71 72 B0 73 33 B33 ERE
181 11 177 08 319 444 197 192

122 % 128 122 131 151 83 184
114 142 103 124 127 138 83 &2

140 77 32| &2 28 13 1 0
42 4 3@ el &7 11 Bl H4
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7 3 5B 4 2 2 o 0
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3833 4202 5352 G357 G145 4433 32185 2535 3191 2832 3782 3130 32%A

Subtotal = %
10127 0%
9856 19%
B4%6 | 13%
5294 | 10%
3174 6%
1816 | &%
708 5%
2173 4%
1593 | 3%
1030 | 2%
763 1%
581 1%
143 0%
123 0%
13 0%
10 0%
93 0%
53 0%
15 0%
11 0%
11 0%
7 0%
B 0%
1 0%
m 1%
3|12 TH
51124 100%
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