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VACIOS LEGALESEN LA LEY ORGANICA DE

DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN CUANTO A LA
COMTEPONRANEA'Y EL PROCEDIMIENTO

Ab. Johnny |caza Gustines

La Ley Organica de Defensa de Consumidor, publicada en €
Suplemento del Registro oficial # 116 dd 10 de julio del 2000 y su
Reglamento Genera publicado en € Registro Oficial 287 del 19 de marzo
de 200l/aln deja varios vacios y se a€a la finaidad por la cual fue
reformada de acuerdo alarealidad y préctica judicial, asi como también a
lo estipulado en a Art. 92 de la Congtitucion Politica de la Republica del
Ecuador, que debe ser ley especial y que establezca los principaes
principios, como &l mecanismo, e procedimiento y la competencia para e
cumplimiento de los objetivos en defensa del consumidor.

El Consumidor y Usuario, es un ciudadano que en muchos de los
casos ho esta informado sobre sus derechos y a duras penas conoce los
derechos elementales para su existencia, como € derecho a la vida,
derecho a la salud, derecho a la aimentacion, derecho a inscribir sus
nombres y apellidos, derecho a estudiar y a derecho a trabgo
remunerado.

Surge entonces la necesidad de despertar la conciencia de
consumidor y € usuario y sumarse a la gran lucha por defender sus
derechos garantizados constitucionalmente, y por esto se han adherido
instituciones publicas y privadas para proteger al consumidor y usuario,
asi como también exigir mecanismos €ficientes y eficaces para que las
autoridades apliquen correctamente la Ley Organica de Defensa
Consumidor y no queden @ letra muerta mientras los proveedores de
bienes o0 servicios sigan haciendo de las suyas, a no someterse a respeto
dela Congtitucion y laley.

En paises como México, Brasil, Chiley Argentina, se reflgjalalucha
para que se respete la dignidad del Consumidor y Usuario como td, esta
lucha ha sido permanente en todas las esferas, como e desterrar
definitivamente que € empresario y € consumidor o0 usuario no son
"enemigos'; y aquel criterio que uno es el poderoso y €l otro el débil,
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se han buscado mecanismos para establecer una mejor relacién entre ambos
ya que tanto el uno como € otro tienen derechos y obligaciones que cumplir.

El objeto principa de estas lineas es la de informar a consumidor y
usuario y a lector en general, los elementos bésicos para una mejor vision y
conjuncién de esta materia del derecho publico, analizando juridica y
empiricamente los derechos, garantias y obligaciones y demas normas
contenidas en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, su Reglamento y
demés disposiciones en la que €l consumidor o usuario y el empresario de
bienesy servicios, en el que son autores principales de esta investigacion.

Es necesario recordar conceptos, ingtituciones y analizar todo lo
relacionado con el procedimiento y demas actos o circunstancias en que esté
envuelto e consumidor y usuario; como profesional del derecho, me he
permitido conceptualizar del concepto tradicional por otro desde mi punto de
vista para una fécil comprension del consumidor y usuario.

¢Qué es Derecho?, Derecho sobre un algo o alguien.

Ley, es una norma de conducta en una sociedad, que regula el interés
individual o colectivo de las personas.

Reglamento, linea de conducta para la aplicacién y € procedi miento

correcto de una ley especial, en la que se detalla las variaciones que en la
vida préctica la autoridad competente exigird su cumplimiento.

Quegia, es el acto de protestar, casi siempre una queja es tomada como
una actitud fastidiosa 0 en & animo de exigir a alguien por ago.

Reclamo, de una cosa por obligacién o derecho.

Denuncia, que nace de la voluntad de toda persona (natura o juridica - publica
0 privada) ante una autoridad (judicial o administrativa) para que se investigué
sobre la violacién de un acto 0 norma que . debe ser sancionado (&) o
corregido (a),

Consumidor.- e que consume o gastalo que € medio o & mercado le
presenta con la finalidad de satisfacer sus necesidades.

180



VACIOSLEGALESEN LA LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOREN CUANTOA LA
COMPETENCIA y EL PROCEDIMIENTO

Usuario.- Usuario es € titular del derecho que nace de un contrato
para usar un servicio, y que proviene de una cosa que es propiedad de la

otra parte.

LaLey Organica de Defensa del Consumidor tiene como: Finalidad,
mediante normas de proteccién y de defensaa Consumidor o Usuario, de

orden publico e interés social.

Espiritu, Bgjo & principio de dar animo, valor y respaldo a
consumidor o usuario en & quehacer diario de sus actividades.

Importancia, tiene influencia socia o solo para las personas
naturales sirio también paralas personas juridicas.

Aspectos Paliticos: El blogue de la 1zquierda Democrética defendié
su proyecto p;-asentado con la finalidad de orientar a la opinion piblica,
por cuanto su fundador y director de dicho partido politico, € Dr. Rodrigo
Borja Cevallos, fue quien anunci6 por primera vez en este pais un
esquema juridico de auténtica defensa del consumidor ecuatoriano.

El dltimo proyecto sustitutivo de la Ley, no basto & 70% reformador
a la anterior, por lo que la Comison Especializada Permanente de
Defensa del Consumidor, del Usuario, del Productor y & Contribuyente,
debe conocer nuevas reformas que .estén acordes a la actividad comercial
y cuantas veces fueran necesarias a las de consultas con diferentes
instituciones publicas y privadas, organizaciones sociales y organismos
relacionados con la problematica del consumidor y usuario, siendo las
principales la Tribuna Ecuatoriana. de Consumidores y Usuarios (Miemt
bro principa de Consumer International), Defensoria dd Pueblo,
Ministerio de Comercio Exterior, de Gobierno, y otros que aporten parala
vigencia de una nueva reforma ti la Ley Organica de Defensa del
Consumidor acorde a formato constitucional en nuestro pais.

En la Legidacién Comparada, se estipula normas, que ratifican que
todos los organismos, constituciones y leyes de los diferentes paises han
recogido como propias las directrices, recomendaciones, no solo para los
paises europeos, anglosajones, sino también para los latinoamericanosy
se habra puesto como meta hacer respetar |os derechos del consumidor y
usuario, tanto que en nuestra Condtitucion del Ecuador (1998), se
demanda la expedicion de una Ley que establezca los mecanismos del
Control de Calidad y los Procedimientos de Defensadel Consumidor,
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pero de manera directa en su articulo 92, Titulo Il de los Derechos

Garantias y Deberes, en su Capitulo V de los Derechos Colectivos, Sec-
cion Tercerade los Consumidores.

En nuestro pais no encontramos Acuerdos, Convenios o Tratados In-
ternacionales que de manera directa haya suscrito € Estado ecuatoriano,
las ingtituciones o asociaciones locales con otros Estados u Orga-
nizaciones Internacionales en defensa y proteccion del Consumidor y
Usuario.

Antes de la creacion de La Defensoria Del Pueblo en € afio 1997, se
formaron diferentes organizaciones que estaban siendo manejadas por
oficinas adscritas ala OEA, Naciones Unidas y Consumer International,
entre otros; € Estado decidié constituir la Defensoria del Pueblo, desde
Octubre de 1998 posteriormente se cred la Direccion Nacional de Defensa
del Consumidor y Usuario.

Después de la década del 70 aparecieron instituciones privada como
la Fundacion Ecuatoriana de Defensa del Consumidor (FEDECON),
Tribuna Ecuatoriana de Consumidores y Usuarios sin fines de lucro, que
se han sumado sin ser autoridades previstas en la Ley Orgéanica de
Defensa del Consumidor han venido atendiendo quejas en gran nimero
para la solucién de los problemas del consumidor o usuario con €
proveedor de bienes 0 servicios.

Como Organismos de Control encontramos al Instituto Ecuatoriano
de Normalizacion (INEN); Instituto Ecuatoriano de Estadisticas y Censo
(INEC); Ministerios de Gobierno, de Salud, Comercio Exterior, de
Educacion, e Medio Ambiente y de Relaciones Exteriores; Intendencias
de Poalicia, Subintendencias de Policia, Comisarias Nacionales; Juzgados
Pendes y Juzgados Civiles, las demés autoridades competentes
establecidas en la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Se debe tener presente a la Comisién Especializada Permanente de
Defensa del Consumidor, del Usuario, del Productor y el Contribuyente
del Honorable Congreso Nacional del Ecuador, como funcion principal es
ladeiniciar los estudios de uno o mas proyectos reformatorios a la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, que vayan acorde alaépocay alas
nuevas actividades comerciales, entre e proveedor de bienesy serviciosy
el consumidor y usuario. De acuerdo a la norma conditucional, es
facultad privativa del pleno de las comisiones legis-
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lativas, de conformidad a 10 estipulado en su Reglamento Interno, la
codificacion de las leyes.

Considero de vital importancia distinguir a los consumidores, de los
usuarios, las clases de consumidores y de usuarios, asi como también a los
diferentes proveedores de bienes, obras 0 servicios, sean estos personas
naturales o juridicas, en fin cualquiera de estos poveedores nos daran la
pauta para establecer 10 que se consume, 10 que se adquiere, y 10 que se
utiliza o se gasta.

?  Consumidores de alimentos del més variado tipo en provisiones
?  Consumidores de Bienes Muebles
?  Consumidores de Medicinas

CLASES DE USUARIOS

Usuario de Servicios Profesionales

Usuario de servicios domiciliarios esenciales o basicos:
Usuario de servicios electronicos, satdlital y cable

Usuario de Créditos, sean estos de empresas financieras o no
Servicios generaes o adicionales

NN ) ) N

Otros puntos que son de desconocimiento del consumidor o usuario y
no estéan previstos en la Ley Organica de Defensa dd Consumidor, € de los
requisitos, documentos y anexos que en toda queja, reclamo o denuncia del
consumidor y usuario, debe cumplir previo ala presentacion de las mismas.

En relacion alos trémites de las quejas del consumidor y usuario que se
presenta en la Defensoria del Pueblo, se rigen a 10 estipulado en €
Reglamento expedido en la Resolucion No. 004 por el Defensor del Pueblo
€l8 de Enero de 1999 y publicada en registro oficial No. 113 del 21 de Enero
de 1999. Y en cuanto a los tramites de las denuncias presentadas por €
consumidor y usuario ante e Intendente, Subintendente de Policia o en las
Comisarias Nacionales, se regirdn a 10 dispuesto en los articulos 84-85 de la
Ley Organica de Defensa del Consumidor.

La Tribuna del Consumidor y Usuario, atendi6la siguientes quejas en
los tres Ultimos semestres:
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Quejas Ene-Jun/2000 | Jul-DIc/2000 |Ene-Juni2001
Consultas 451 409 449
Casos 133 174 289
Resueltos 50% 80% 56. 4%
canalizados a Organismos 22% 4. 6% 27%
Consultorios Juridicos 3% 5.2% 6. 6%
En tramite 25% 9. 7% 100k

LaDireccion Nacional de Defensadel Consumidor y Usuario,
facilit6 la siguiente estadistica de Enero a Septiembre del 2001.

NUMERO DE QUEJAS RECEPTADAS CONTRA INSTITUCIONES

PERIODO ENERO-SEPTI EM BRE 2001

INSTITUCIONES O EMPRESAS NUMERO DE | PORCENTAJE
QUEJAS
EMPRESA DE AGU A POTABL~ (EMAAP.Q.) 163 16%
EMPRESA ELECTRICA QUITO 78 8%
ANDINATEL 134 13%
BANCA'Y SECTOR FINANCIERO 118 12%
CONCESIONARIO AUTOMOTRICES Y ANEXOS 39 4%
LOCALES COMERCIALES 151 15%
CORREO NACIONAL'Y PARALELOS 91 9%
AGENCIAS DE VIAJES 43 4%
SERVICIO DE RENTAS INTERNAS (SRI) 34 3%
INSTITUCIONES EDUCATIVAS- 40 4%
OTRAS (personas naturales y nQ clasificadas) 117 12%
TOTAL 1008 100%
ESTADO DE TRAMITE DE LAS QUEJAS
PERIODO ENERQ-SEPTI EM BRE 2001
ESTADO NUMERO DE | PORCENTAJE
QUEJAS

EN TRAMITE 291 29%
CONCLUIDAS FAVORABLEMENTE 554 55%
CONCLUIDAS DESFAVORABLEMENTE 118 12%
ABANDONADAS 39 4%

DESISTIMIENTO 6 1%

TOTAL 1008 100"k
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Los resultados de este estudio, ratifican o concuerdan ampliamente,
con hechos reales en cuanto ala competencia o € procedimiento que han
venido aplicando o redlizando las ingtituciones y las autoridades y por o
tanto es necesario plantear reformas a la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor y cambios en cuanto a la preparacion, logisticay juridica del
persona de las instituciones que conozcan y lleven los expedientes o
procesos para una correcta captacion de quejas, reclamos o denuncias del
consumidor y usuario en cuanto a procedimiento a aplicarse.

El fundamento juridico parala propuesta de reformaa ordenamiento
juridico que garantiza a consumidor esta en la misma Ley Organica de
Defensa del Consumidor; su Reglamento, la Congtitucion Politica de la
Republica dd Ecuador, informes directrices, directivas de organismos
internacionales en los que es miembro nuestro pais; leyes supletorias que
hacen referencia a los Derechos Humanos, Derechos Colectivos, del
Derecho Administrativo Sancionador, Cadigo Civil, Cédigo Penal, todas
las asociaciones, fundaciones nacionales o internacionales que se han
pronunciado por la defensa del consumidor y en perspectiva a su
proteccién y que baje € porcentaje de abuscs de que es victima el

consumidor y usuario, educandol os mediante una correcta difusion de sus
derechos.

Algunos acépites que deberian ser considerados por autoridades e
instituciones:

*  Sedebe agregar a continuacion del nombre de laLey Organicade
Defensa del Consumidor, laexpresion ™y usuario”.

« De procedimiento a cargo de la Defensoria del Pueblo através dela
Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y Usuario o del
Comisionado Provincial, no se esta cumpliendo en su totalidad.

En € capitulo V de laLey Orgénica de Defensadel Consumidor, que
trata De las Responsabilidades y obligaciones del proveedor, en su
articulo 18, se deberia incorporar una garantia técnica, adiciona ala
garantia de reparacion o reposicién que debe tener todo bien
comercializado.

En d capitulo VI de la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
* quetratadelos Servicios Plblicos, en su articulo 32, es necesario
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agregar una obligacién a proveedor de servicios publicos por vicios
ocultos, protegiendo a futuro consumidor y usuario, en cuanto a
deudas contraidas por el anterior usuario de servicios en una vivien-
dau oficing

Se deberiaincluir un acpite en el capitulo SO de la Ley Orgénicade
Defensa del Consumidor, en cuanto que e proveedor serd res-
ponsable de la comercidizacién de preparados de bebidas alco-
hdlicas, cocteles o como seles denomine

Lafacultad otorgada en € articulo 81 de la Ley Organica de Defensa
dd Consumidor, a la Defensoria de Pueblo para conocer vy
pronunciarse motivadamente sobre las quejas; deberia quitarsele la
facultad de pronunciarse motivadamente.

En cuanto a procedimiento egtipulado en € articulo 82 de la Ley
Orgénica de Defensa dd Consumidor estos deben ser los mas
informales e inmediatos posibles,

Se debe diminar en toda laley la palabra reclamo, por cuanto €
procedimiento més usado es e de queja o € de ladenuncia.

Se deberiaincorporar un articulo en la Ley Orgéanica de Defensa del
Consumidor, que distinta a los consumidores de |os usuarios.

Ademas, que incorporar un articulo que sefidle los requisitos para
plantear una queja, reclamo o denuncia.

En lo que respecta a la competencia sobre e conocimiento,
juzgamiento y sancién de las infracciones a las normas contenidas en
la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, en la préctica, se le
crea una confusion a consumidor y usuario, en ta virtud considero
que € capitulo XIV de la competencia y € procedimiento se lo
deberia cambiar por la denominacion "de las Autoridades’, adicional
todos |os articul os "respectivos. Que las quejas puedan ser receptadas
informalmente ,en la Defensoria del Pueblo, sea esta en la Direccion
Nacional del Consumidor y Usuario, con la participacién de los
Comisionados Provinciaes, y una vez investigada y solicitado los
informes respectivos, sin resolucion, ni informe motivado, plantear la
respectiva denuncia, ante los Jueces Especiales a la autoridad que
€oNnozca, juzgue 'y sancione sobre las infracciones o
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contravenciones de cualquier otra naturaleza a las normas de la Ley
Organica de Defensoria del Consumidor, como lo estipula d arto 393
dd Cdbdigo de Procedimiento Penal, reconociendo como Juez
Especial de Primera Instancia los Comisarios Nacionales y Juez
Especial de Segunda instancia los Intendentes, Subintendentes de
Palicia, para que conozca las apdaciones y reclamos por dafios y
perjuicios, dicha sugerencia es por que cuentan con infraestructuray
presupuesto propio.

En la parte principal de mi estudio estimo que se deberia reemplazar
el capitulo XIV delaLey de Defensa del Consumidor Usuario, en cuanto
a la competencia y € procedimiento por la denominacion "De las
Autoridades' ytodo su contenido debe centrarse a principio de gratuidad,
informalidad e inmediatez y que esté acorde con la defensa de
consumidor y usuario.

Puedo concluir que la dialéctica nos ensefia que la investigacion
tedricay la préctica es e resultado del estudio cientifico en defensa del
consumidor y usuario y € por que de sujudtificacion a tema propuesto en
cuanto al establecer "los vacios legales de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor en la competenciay € Procedimiento” y, sus incidencias en
tres aspectos fundamentales. Importancia socio-juridica, relacion socio-
econémica y factibilidad de aportar cientificamente para la solucién de
conflictos juridicos derivados de la relacion proveedor consumidor-
usuario.

La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, nace propiamente en
el Derecho Romano, luego en e Cadigo Civil y en los diferentes codigos
que fueron apareciendo para vida juridica de la sociedad pero de manera
indirecta

En la Legidacion Comparada, ya aparece en gran escala la defensa
del consumidor, en leyes y en cadigos, ademas, se han formado institu-
ciones, pero con la novedad, especialmente en Latinoamérica que se lo
consider6é como una ingtitucion a "consumidor”, incorporandolo como
sujeto de proteccion en una ley orgénica, apartandola de una codificacion
general a una ley especial, considerada anteriormente parte de un codigo
o0 ley, en los temas de aimentos, salud, educacion, etc.; de ahi que es
necesaria su clasificacion, calificacién y conceptualizacion, para iden
tificar al consumidor como tal y en los actosy areas en las que participa.
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Con estas propuestas de reformas, les recuerdo a las ingtituciones a
través de sus funcionarios, sean éstas autoridades sancionadoras 0 no, que
estén comprometidas 4 proteger a consumidor y usuario, y para ello et
el Defensor del Pueblo, que adicional mente conocera o resolvera sobre las
guejas 0 reclamos que Se ponga para su conocimiento, por otra parte estan
las autoridades sancionadoras para los que no acaten las normas
estipuladas en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor, siendo estos
transitoriamente, a los Intendentes, Subintendente de Policia y a los
Comisarios Nacionales, como Jueces de Contravenciones en dichaLey. A
los érganos de control, a gobierno, a través de los ministerios de salud,
de relaciones de exteriores, de educacion, de informacion, de gobierno,
etc., por mandato congtitucional, tienen € deber de velar y garantizar los
derechos de las personas como derechos civiles o colectivos, conforma a
lo previsto en los capitulos Il y V de la Conditucion Politica de la
Republica

Espero que las recomendaciones sean acogidas por las autoridades y
funcionarios o representantes del pueblo ecuatoriano en las diferentes
esferas gubernamentales o politicas; en fin, para que sean enmarcados en
la Ley Organica de Defensa del Consumidor y su Reglamento, o por lo
menos que sirvan para cambiar € procedimiento y definir con claridad la
competencia hacia las autoridades que conozcan, resuelvan, y sancionen
las infracciones estipuladas en lamisma.

Quedan todavia hormas dispersas en la Constitucién Politica de la
Republica, Codigos Civil y Procedimiento Civil, Codigo Pend y
Procedimiento Penal, decretos o resoluciones de los ministerios o de
instituciones estataes, que deben ser incorporadas agunas en la Ley
Orgénica de Defensa del Consumidor y otras derogadas para una correcta
aplicacion de la Ley nos comprometeriamos todos por ser también cada
uno de nosotros consumidores y usuarios, en la que tenemos obligaciones
y responsabilidades que cumplir y exigir.

"Justicia no es sdlo aquilatar y aplicar la ley y el Derecho, sino
también contemplar en cada caso € movil de las acciones humanas'.
RAYMUNDO SALVAT
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