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2. RESUMEN. 

 

La Constitución de la República, en su Sección Novena, señala acerca de 

las Personas usuarias y consumidoras, en donde específicamente en su 

artículo 52 manifiesta: “Derecho a bienes y servicios de óptima calidad.- Las 

personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad 

y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa 

sobre su contenido y características. 

 

La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización 

por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la 

interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor” 

 

Es decir el Estado es el llamado a garantizar el cumplimiento de los 

derechos de las personas usuarias, a través de sus instituciones que en sus 

atribuciones, funciones, normativa y política pública tienen competencias 

para la tutela y promoción de los derechos de los consumidores. 

 

Todo acto de consumo, implica evidentemente entrar en un proceso de 

comercialización, para lo cual se requiere información para las empresas en 

un principio y luego para el consumidor, hecho que sirve para satisfacer las 
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necesidades de ambas partes, cuyo fin es decidir por el menor riesgo posible 

en la venta y en la compra de bienes y servicios. 

 

En la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, específicamente el Art. 4 

habla de los derechos del consumidor, sin embargo el citado cuerpo legal no 

guarda concordancia con la normativa constitucional, ni con el nuevo modelo 

económico popular y solidario, por cuanto es preciso se establezca 

mecanismos de control de calidad, procedimientos de defensa del 

consumidor, reparación e indemnización por deficiencias, daños y mala 

calidad de bienes y servicios; así como mecanismos de protección por 

interrupción de los servicios públicos no ocasionada por caso fortuito o 

fuerza mayor, razón por la cual pretendo reformar el Art. 4 de la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 
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2.1 ABSTRACT. 

 

The Constitution of the Republic, Section Ninth says about users and 

consumers, where Article 52 specifically states: "Right to goods and services 

of the highest quality.- People have the right to dispose of goods and 

services optimum quality and to choose freely and to accurate and not 

misleading about its content and features. 

 

The law establishes the quality control mechanisms and procedures for 

defense of consumers and consumers; and penalties for violation of these 

rights, reparation and compensation for defects, damage or poor quality of 

goods and services, and the interruption of public services that was not 

caused by accident or force majeure " 

 

Ie the state is called upon to ensure compliance with the rights of users 

through its institutions its powers, functions, legislation and public policy have 

responsibilities for the protection and promotion of consumer rights. 

 

Every act of consumption, evidently implies entering a marketing process, for 

which information on companies is required at first and then to the consumer, 

a fact that serves to meet the needs of both parties, whose aim is to decide 

by the lower possible risk in the sale and purchase of goods and services. 
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Organic Law on Consumer Protection, specifically Art. 4 speaks of consumer 

rights, but said legal body does not store accordance with constitutional 

rules, or the new popular and solidary economic model, because it must be 

establish mechanisms for quality control, consumer protection procedures, 

compensation and rehabilitation for defects, damage and poor quality of 

goods and services; as well as protection mechanisms interruption of public 

services not caused by accident or force majeure, why pretend to reform the 

Art. 4 of the Organic Law on Consumer Protection. 
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3. INTRODUCCIÓN. 

 

La presente tesis intitulada: “REFORMAR EL ARTÍCULO 4 DE LA LEY 

ORGÁNICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA PROTEGER LOS 

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES”, se encuentra instituido de la 

siguiente manera: 

 

Marco Conceptual: En el que se recogen conceptos y definiciones de 

palabras utilizadas en el desarrollo de la presente Tesis de Grado como: 

personas, consumidor, Derecho, Derecho del Consumidor, proveedor, bien, 

servicio, calidad y vulneración, estos han sido recogidos de renombrados 

diccionarios, enciclopedias, de autores nacionales y extranjeros. 

 

Marco Doctrinario: Durante el desarrollo de este, se ha recogido doctrina 

referente a Historia de los Derechos del Consumidor, la protección al 

consumidor en Cuba, programa de protección de Defensa del Consumidor, 

Defensoría del Pueblo, Los derechos que se relacionan con este eje, 

Instituciones estatales que tienen obligaciones directas en relación con este 

eje, la labor de la Defensoría del Pueblo y finalmente el control de calidad, 

todo esto de libros, revistas, periódicos de renombrados especialistas del 

derecho.  

 

Dentro del desarrollo del Marco Jurídico se analizado la Legislación 

Ecuatoriana, como la Constitución de la República del Ecuador, la Ley 
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Orgánica de Defensa dl Consumidor y la Ley Orgánica de Regulación y 

Control de Mercado. 

 

En cuanto a los métodos aplicados durante el desarrollo de la investigación 

se han utilizado: El Método Científico-Bibliográfico, Método Analítico, Método 

Descriptivo, El Método Inductivo y Deductivo. 

 

En cuanto a las técnicas se ha utilizado la encuesta y la entrevista. Para la 

aplicación de la encuesta se ha tomado una muestra de una población o 

universo de 30 Abogados en libre ejercicio profesional. 

 

En cuanto a la Verificación de Objetivos: se ha verificado que los objetivos 

tanto el general como los específicos han sido cumplidos. 

 

La Hipótesis ha sido contrastada positivamente dentro del Marco 

Conceptual, Marco Doctrinario y Marco Jurídico. En su totalidad se ha 

podido contrastar con la investigación de campo realizada.  

 

La Fundamentación Jurídica para la propuesta jurídica ha sido realizada en 

base a fundamentos constitucionales. 

 

La Propuesta de Reforma Jurídica ha sido establecida con el afán de 

proteger los derechos del consumidor. 
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4. REVISIÓN DE LITERATURA. 

 

4.1 MARCO CONCEPTUAL. 

 

4.1.1. PERSONAS. 

“todos los individuos de la especie humana, cualquiera que sea su edad, 

sexo o condición”1.  

 

“La persona es un ser de necesidades múltiples e interdependientes, por ello 

las necesidades humanas deben entenderse como un sistema en que las 

mismas se interrelacionan e interactúan y se satisfacen en tres contextos, en 

relación con uno mismo, en relación con uno mismo, en relación con el 

grupo social y en relación con el medio ambiente.”2 

 

“Un ser de existencia legal susceptible de derechos y obligaciones o de ser 

término subjetivo en relaciones jurídicas. Constituye, pues, otro eslabón en 

la serie extensa de la sinonimia utilizada por los autores para designar a las 

personas jurídicas. Ente que, no siendo el hombre o persona natural es 

susceptible de adquirir derechos y contraer obligaciones. A esta noción más 

bien negativa, o meramente diferenciadora de la otra especie de sujetos del 

Derecho, de los individuos humanos, cabe agregar la nota activa de integrar 

                                                           
1 OSSORIO, Manuel, Diccionario de Ciencias Jurídicas, Políticas y Sociales, Editorial Heliasta, Buenos Aires, Argentina, 2 

007. 

2 HUENCHUAN Sandra, “La familia en su Relación con la Sociedad”, Editorial Grijalva, Quito-Ecuador, 2 002. 
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siempre la persona jurídica un grupo social con cierta coherencia y finalidad, 

con estatuto jurídico peculiar NATURAL. 

 

El hombre en cuanto sujeto del Derecho, con capacidad para adquirir y 

ejercer derechos, para contraer y cumplir obligaciones, y responder de sus 

actos dañosos o delictivos”3 

 

“La persona es lo más individual, lo más propio que es cada hombre, lo más 

incomunicable, o lo menos común, lo más singular”4. 

 

“En el mundo romano se utilizaba para nombrar a los ciudadanos libres 

plenos de derechos.”5 

 

De lo acotado, se puede concluir que individuo es algo que no se puede 

dividir, que es un solo cuerpo, es decir es un ser con poder de raciocinio que 

tiene conciencia sobre sí mismo y que cuenta con su propia identidad, y es 

por ello que se encuentra habilitado para tener derechos y 

asumir obligaciones. 

 

 

 

 

                                                           
3scribd.com/doc/27671641/Diccionario-Juridico-de-Guillermo-cabanellas-de-Torres#scribd 

4http://www.mercaba.org/Filosofia/AQUINO/24_la_persona.htm 

5http://ethosytalante.blogspot.com/2010/05/el-concepto-de-persona.html 
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4.1.2. CONSUMIDOR. 

“La palabra consumidor proviene del Latín “consumere”, que significa 

“gastar” o destruir”, por lo que el significado etimológico de esta palabra 

sería “El que gasta bienes.”6 

 

“Persona física o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario 

final bienes, productos o servicios. Se entiende también por consumidor a la 

persona física o moral que adquiera, almacene, utilice o consuma bienes o 

servicios con objeto de integrarlos en procesos de producción, 

transformación, comercialización o prestación de servicios a terceros”.7 

 

“Se entiende por consumidor al individuo que requiere satisfacer cierta 

necesidad a través de la compra u obtención de determinados productos, 

para lo cual debe llevar a cabo algún tipo de operación económica. Estas 

operaciones pueden ser muy básicas y simples o extremadamente 

complejas e involucrar a corporaciones de gran tamaño. Para que exista un 

consumidor, siempre tiene que haber otro ente que provea el servicio (o 

proveedor) y un producto u objeto por el cual se establece toda la 

operación.”8 

 

                                                           
6 RIVERO, N Alfredo. La Información en las Relaciones de Consumo. p. 2. www.camaralima.org.pe ccl 
legal descargas 7.pdf 
7 Diccionario Jurídico, http://www.diccionariojuridico.mx/?pag=vertermino&id=453   
8 http://www.definicionabc.com/economia/consumidor.php#ixzz2TC5SpVVf 
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Al respecto, Javier H. Wajntraub, señala el origen económico del término 

“consumidor”, según el autor, el consumidor es definido como: “(…) sujeto de 

mercado que adquiere bienes o usa servicios para destinarlos a su propio 

uso o satisfacer sus propias necesidades, personales o familiares (…)”9, con 

lo que pretende decir que la relación entre consumidor y proveedor está en 

función del nivel de satisfacción de aquel que busca un bien y/o servicio, por 

ello “(…) al consumidor le interesa el valor de uso mientras que al 

empresario el valor de cambio (…)”.10 

 

El tratadista Juan Farina señala: "En un principio se comenzó a hablar del 

consumidor teniendo en cuenta a aquella persona individual, carente de 

mayores recursos, que adquiere productos para satisfacer necesidades 

esenciales; pero luego el criterio se extendió a todo lo que fuese adquisición 

de bienes (sean o no esenciales, sean o no consumibles) y a los usuarios de 

servicios. Por ello esta disciplina llega a denominarse „Derechos de defensa 

(o protección) del consumidor y del usuario‟; pero por comodidad, y para 

abreviar, a veces empleamos sólo la palabra „consumidor‟, pero va 

sobreentendido que en ella está incluida implícitamente la figura del 

usuario"11 

 

Es decir es toda persona natural o jurídica que como destinatario final 

adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. 

                                                           
9 J. H. Wajntraub, «La Noción de Consumidor tras la Reforma de la Ley 24.240», en R. Vázquez 
Ferreyra (Coord.), Reforma a la Ley de Defensa del Consumidor, Buenos Aires, La Ley, 2008, p. 155. 
10 Ibídem. 
11 FARINA Juan. Defensa del Consumidor y del Usuario, Buenos Aires, Editorial Astrea, primera 
edición, 1995, pp. 16 y 17. 
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La noción de consumidor es muy habitual en la economía y 

la sociología para nombrar al individuo o a la entidad que demanda aquellos 

productos y servicios que ofrece otra persona o empresa. En este caso, el 

consumidor es un actor económico que dispone de los recursos materiales 

es decir suficiente dinero para satisfacer sus necesidades en el mercado, 

finalmente diremos que consumidor es aquel que concreta el consumo de 

algo.  

 

4.1.3. DERECHO. 

“Los derechos son normas del Ordenamiento y es igual de claro que normas 

de derecho fundamental son las contenidas en disposiciones de derecho 

fundamental, esto es, que principios mandatos de derecho fundamental son 

los contenidos en textos de derecho fundamenta y cumplen una función 

como instrumentos de ordenación del sistema jurídico en su conjunto, 

además de ser desde el punto de vista interno, técnicas de garantías de 

posiciones subjetivas.”12 

 

Para el autor Galo Espinosa Merino, derecho es “Conjunto de principios, 

preceptos y reglas a que están sometidas las relaciones humanas y a cuya 

observancia pueden ser compelidos los individuos aun coercitivamente. 

Derecho Objetivo: conjunto de normas obligatorias que tienen por objeto 

                                                           
12 ZAVALA EGAS, Jorge. Derecho Constitucional, Neoconstitucionalismo y argumentación Jurídica, Edilexa S.A. editores, 
Guayaquil – Ecuador, 2010, p. 121 

http://definicion.de/economia
http://definicion.de/sociologia
http://definicion.de/mercado
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conseguir el orden, la seguridad y la justicia. Derecho Subjetivo: poder moral 

inviolable para exigir, hacer o no hacer una cosa”.13 

De lo citado, se puede enunciar que el derecho se inspira en la justicia y 

constituye el orden normativo e institucional que regula la conducta humana 

en sociedad.  

 

También se puede decir que derecho abarca el conjunto de leyes, 

resoluciones y reglamentos creados por el Estado, las cuales pueden poseer 

un carácter permanente y obligatorio que va acorde con las necesidades y 

que son de estricto cumplimiento por parte de todas y cada una de las 

personas que habitan en un territorio determinado para garantizar la buena 

convivencia social y si existen conflictos interpersonales estos se solucionen 

de la mejor manera tomando en cuenta que la base del derecho son 

las relaciones sociales, las cuales determinan su contenido y carácter. 

 

4.1.4. DERECHO DEL CONSUMIDOR. 

 

“El derecho del consumidor es, sin duda, un vehículo social de protección 

general, vinculado a derechos elementales de la persona humana, 

encuadrados dentro del marco de lo que llamamos derechos humanos.(…);” 

Concomitantemente, el derecho del consumidor ofrece un sistema distinto de 

apreciación del régimen de vicios de los actos, buscando salvar la 

abusividad de convenciones mediante su integración en el contrato de un 

                                                           
13 ESPINOSA MERINO, Galo: La Mas Practica Enciclopedia Jurídica, Volumen 1, Vocabulario Jurídico, Editorial Instituto de 

Informática Legal, Quito – Ecuador, 1986, p.167 
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modo equitativo, en lugar de fulminar con la nulidad el negocio celebrado, en 

la inteligencia que el consumidor necesita de esa contratación.”14 

“Se entiende por derechos del consumidor al conjunto de normativas y leyes 

que tienen como objetivo principal asegurar la defensa de cualquier tipo de 

consumidor ante situaciones en las cuales no se respete su poder o su 

condición de consumidor. La existencia de este tipo de derechos nace a 

partir de la extensión del consumo masivo de bienes y servicios y también de 

la creciente falla en el otorgamiento de esos bienes o servicios en tiempo y 

forma, tal como fueron contratados.”15 

 

“Derecho del consumidor (o derecho del consumo) es la denominación que 

se da al conjunto de normas emanadas de los poderes públicos destinada a 

la protección del consumidor o usuario en el mercado de bienes y servicios, 

otorgándole y regulando ciertos derechos y obligaciones... 

 

En general, se considera consumidor o usuario a toda persona física o 

jurídica que contrata a título oneroso, para su consumo final o beneficio 

propio, o de su grupo familiar o social, la adquisición o locación de bienes o 

la prestación o arrendamiento de servicios. 

 

El derecho del consumo no es una rama autónoma del Derecho, sino una 

disciplina transversal, con elementos que se encuadran dentro del Derecho 

                                                           
14 Carlos Eduardo Tambussi, LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR COMO DERECHOS HUMANOS, 
Capítulo VII 
15 http://www.definicionabc.com/derecho/derechos-del-consumidor.php 
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mercantil, del Derecho Civil y otros dentro del Derecho Administrativo e 

incluso del Derecho Procesal.”16 

El Derecho del consumidor es el conjunto de normas emanadas de los 

poderes públicos destinada a la protección del consumidor o usuario en el 

mercado de bienes y servicios, otorgándole y regulando ciertos derechos y 

obligaciones. 

 

“El Derecho del consumidor es una disciplina singular, especializada y con 

cierta autonomía que no se ubica ni en el Derecho Privado ni en el Derecho 

Comercial, ni en el Derecho Civil, sino que constituiría una disciplina de 

carácter interdisciplinario y que está fortalecida e nuevos conceptos”17 

 

Es importante destacar que las personas usuarias y consumidoras tienen 

garantías creadas para proteger ante posibles vulneraciones suscitadas en 

las relaciones de uso y consumo de bienes y servicios públicos y privados.  

 

Estas garantías se encuentran consagradas en la Constitución de la 

República, en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, leyes conexas, 

así como en la normativa internacional suscrita y ratificada por el Ecuador. 

Finalmente podemos decir que  se entienden por derechos del consumidor al 

conjunto de normativas y leyes cuyo objetivo principal está orientado a 

asegurar la defensa de cualquier tipo de consumidor frente a situaciones en 

las cuales se irrespete su poder o condición de consumidor. La existencia de 

                                                           
16 http://es.wikipedia.org/wiki/Derecho_del_consumo 
17 AGUILA Carlos, GALLARDO Mariela, Ob. Cit. Pág. 9. 
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este tipo de derechos surge a partir de la extensión del consumo masivo de 

bienes y servicios y también de la creciente falla en el otorgamiento de 

dichos bienes y servicios en tiempo y forma tal como fueron contratados,  

todas las personas que adquieren, reciben o utilizan bienes o servicios como 

destinatarias finales, pueden estar en riesgo de sufrir una vulneración a sus 

derechos de usuarios/as y consumidores/as. 

 

4.1.5. PROVEEDOR. 

 

“Toda persona natural o jurídica de carácter público o privado que desarrolle 

actividades de producción, fabricación, importación, construcción, 

distribución, alquiler o comercialización de bienes, así como prestación de 

servicios a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa. Esta definición 

incluye a quienes adquieran bienes o servicios para integrarlos a procesos 

de producción o transformación, así como a quienes presten servicios 

públicos por delegación o concesión.”18 

 

“Persona encargada de proveer de todo lo necesario a una colectividad o 

casa de gran consumo.”19 

 

“Persona encargada de proveer o suministrar las provisiones. // Disposición 

para resolver un asunto y suministrar lo necesario para un fin.”20 

                                                           
18Corporaciones de Estudios y Publicaciones, Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, Art.2 pp 2. 

19 León Coruña (2009) Diccionario Corona Español, Everest S.A, España p.1163 

20 Provenza (1998) Diccionario Enciclopédico Sopena Color, Sopena S.A, Barcelona p.1456 
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Dicho de una persona o de una empresa: Que provee o abastece de todo lo 

necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades.”21 

Como podemos darnos cuenta, se puede decir que proveedor, es la persona 

que se encarga de abastecer de todo lo necesario a una población, 

empresa, fábrica, institución, etc. 

 

4.1.6. BIENES. 

 

“Lo que se presenta a la facultad volitiva como objeto propio para ser 

querido. El bien en toda su plenitud, o sumo bien, únicamente se da en Dios.  

 

“Beneficio, utilidad. // Patrimonio, riqueza.”22 

 

“Aquello que en sí mismo tiene el complemento de la perfección en su propio 

género, o lo que mueve la voluntad y lo atrae.”23 

 

“Tierras, edificios, caminos, construcciones y minas, junto con los adornos o 

artefactos incorporados, así como los derechos a los cuales atribuye la ley 

esta consideración.”24 

 

                                                           
21 Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html 

22 León Coruña (2009) Diccionario Corona Español, Everest S.A, España p.226 

23 Provenza (1998) Diccionario Enciclopédico Sopena Color, Sopena S.A, Barcelona p.333 

24 Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html 

http://www.rae.es/rae.html
http://www.rae.es/rae.html
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Para concluir señalaremos que el término Bienes; hace referencia a 

cualquier cosa, tangible o intangible, que sea útil para el hombre y le 

satisfaga en todas sus necesidades. 

 

4.1.7. SERVICIO.  

 

Etimológicamente la palabra servicio proviene del latín “comunidad están 

determinados en clases, es así que encontramos a los denominados 

servicios públicos y servicios privados. Servitĭum” haciendo referencia a la 

acción ejercida por el verbo “Servir”.  

 

“Acción y efecto de servir.// Estado de criado o sirviente.// Culto que se debe 

a Dios. // Mérito que se hace sirviendo .// Servicio Militar.// Obsequio en 

beneficio de alguien.// Porción de dinero ofrecida voluntariamente al rey o a 

la república para las urgencias del Estado o bien público.// Utilidad o 

provecho que a uno resulta de lo que otro hace en su favor.”25 

 

“Acción de servir.// Estado de criado o sirviente.// Merito que se hace 

sirviendo al Estado o a otra entidad o persona.// Lo que se hace en provecho 

de alguien, por  atención o amistad.// Utilidad que uno obtiene de lo que otro 

hace en atención suya. // Cubierto que se pone a cada comensal en la 

                                                           
25 León Coruña (2009) Diccionario Corona Español, Everest S.A, España p.1229 
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mesa.//mil. Cada uno de los organismos encargados de atender las 

necesidades de otro.”26 

 

“Situación laboral o, sobre todo, funcionarial, en la que una persona 

desempeña efectivamente el puesto que le corresponde.”27 

Finalmente puedo concluir que servicio es el conjunto de acciones las cuales 

son realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. 

 

4.1.8. CALIDAD. 

 

“Manera de ser una persona o cosa // Carácter, genio, índole.// Condición o 

requisito que se pone en un contrato.// fig. Importancia o gravedad de alguna 

cosa.// Prendas del ánimo.// Condiciones que se ponen en algunos juegos 

de naipes.”28 

 

“Estado de una persona, su naturaleza, su edad y demás circunstancias que 

se requieren para un cargo o dignidad.// Importancia o gravedad de alguna 

cosa.”29 

 

“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten 

juzgar su valor. Esta tela es de buena calidad. // Buena calidad, superioridad 

o excelencia.  

                                                           
26 Provenza (1998) Diccionario Enciclopédico Sopena Color, Sopena S.A, Barcelona p.1215 

27 Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html 

28 León Coruña (2009) Diccionario Corona Español, Everest S.A, España p.279 

29 Provenza (1998) Diccionario Enciclopédico Sopena Color, Sopena S.A, Barcelona p.314 

http://www.rae.es/rae.html
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Adecuación de un producto o servicio a las características especificadas. 

Control de la calidad de un producto. 

 

Carácter, genio, índole.// Condición o requisito que se pone en un contrato.// 

Estado de una persona, naturaleza, edad y demás circunstancias y 

condiciones que se requieren para un cargo o dignidad.”30 

Al hablar de la calidad, nos estamos refiriendo a la calidad, especificaciones 

o características que tiene un producto o cosa, es decir que control de 

calidad de ese producto antes que salga a la venta o al mercado. La buena 

calidad de un producto o servicio se encuentra condicionada por tres 

cuestiones básicas que son: la perspectiva técnica que abarca los 

detalles científicos y tecnológicos relacionados al producto en cuestión, 

la dimensión humana que busca promover un vínculo positivo 

entre clientes y entidades empresariales y la dimensión económica, misma 

que busca reducir los costos, tanto para la compañía como para el 

consumidor. 

 

Otros aspectos importantes en materia de calidad son la cantidad justa del 

producto que se comercializa, la agilidad en su distribución y su precio 

concreto. 

 

 

 

                                                           
30 Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html 

http://definicion.de/ciencia/
http://definicion.de/tecnologia/
http://definicion.de/empresa/
http://definicion.de/costo/
http://www.rae.es/rae.html
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4.1.9. VULNERACIÓN. 

 

“Del lat. vulneratio, -ōnis 'herida', 'ofensa'.. Acción y efecto de vulnerar.”31 

 

“Dañar, perjudicar.”32 

 

“El primer paso para analizar a fondo el término vulnerabilidad es proceder a 

determinar su origen etimológico. En este caso, tenemos que resaltar que 

dicha palabra emana del latín pues está conformada por tres partes latinas 

claramente diferenciadas: el sustantivo vulnus, que puede traducirse como 

“herida”; la partícula –abilis, que es equivalente a “que puede”; y finalmente 

el sufijo –dad, que es indicativo de “cualidad”. De ahí que vulnerabilidad 

pueda determinarse como “la cualidad que tiene alguien para poder ser 

herido”. 33 

 

“Acción y efecto de vulnerar.”34 

  

“Vulnerabilidad es la cualidad de vulnerable (que es susceptible de ser 

lastimado o herido ya sea física o moralmente). El concepto puede aplicarse 

a una persona o a un grupo social según su capacidad para prevenir, resistir 

y sobreponerse de un impacto. Las personas vulnerables son aquellas que, 

por distintos motivos, no tienen desarrollada esta capacidad y que, por lo 

tanto, se encuentran en situación de riesgo. 

                                                           
31 Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española (22.a ed.). Consultado en http://www.rae.es/rae.html 

32 Provenza (1998) Diccionario Enciclopédico Sopena Color, Sopena S.A, Barcelona p. 1687 
33 Definición de vulnerabilidad - Qué es, Significado y Concepto http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g 
34 León Coruña (2009) Diccionario Corona Español, Everest S.A, España p.1474 

http://www.rae.es/rae.html
http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g
http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g
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Suele considerarse que los niños, las mujeres y los ancianos son sujetos en 

situación de vulnerabilidad. Esta concepción está dada por las carencias o 

diferencias físicas ante los hombres, a quienes se supone naturalmente 

preparados para enfrentar ciertas amenazas. Un ejemplo típico para explicar 

el concepto que la sociedad tiene respecto a la vulnerabilidad ocurre cuándo 

un barco se está hundiendo y los primeros en ser rescatados son los 

mencionados grupos (niños, mujeres y ancianos). Se cree que los hombres 

tienen mayores posibilidades de resistir y de ayudar al resto de los 

afectados. 

 

La vulnerabilidad también está dada por las condiciones sociales y 

culturales. En este sentido, una persona que vive en la calle es vulnerable a 

diversos riesgos (enfermos, ataques, robos, etc.). Por otra parte, un individuo 

analfabeto también se encuentra en una situación de vulnerabilidad ya que 

difícilmente pueda acceder al mercado laboral y, por lo tanto, satisfacer sus 

necesidades.” 35 

 

Es decir ir en contra de la ley o norma, o también se puede decir el no 

cumplir, quebrantar o transgredir la misma. 

 

Finalmente se utiliza la palabra vulneración, cuando se hiere, daña o 

perjudica a una persona, implica herir o lastimar física o moralmente, el 

concepto puede aplicarse a una persona o a un grupo social según 

                                                           
35 Definición de vulnerabilidad - Qué es, Significado y Concepto http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g 

http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g
http://definicion.de/vulnerabilidad/#ixzz4D7nD2O7g
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su capacidad para prevenir, resistir y sobreponerse de un impacto. Las 

personas vulnerables son aquellas que, por distintos motivos, no tienen 

desarrollada esta capacidad y que, por lo tanto, se encuentran en una 

situación de riesgo. 
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4.2. MARCO DOCTRINARIO. 

 

4.2.1. HISTORIA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR. 

 

“Históricamente, en relación a la protección de estos derechos, encontramos 

registros que se remontan, a la Edad Antigua, tales como el Código de 

Hammurabi en Babilonia, mismo que data del siglo 1 AC. Este código, 

aborda problemas relacionados con el comercio e incluso establece 

sanciones por la mala práctica del mismo, estableciendo sanciones 

pecuniarias para los casos leves y castigos corporales e incluso la muerte en 

los casos más graves.  

 

En el siglo XIII AC, el Código de Massú en India, estableció sanciones para 

los casos de adulteración de los alimentos, este cuerpo normativo establece 

indemnizaciones con el fin de compensar a quienes han adquirido de buena 

fe mercancía en mal estado.  

 

Posteriormente, en el derecho romano, el vendedor era responsable de los 

vicios de la cosa objeto de comercio; las acciones que esta legislación 

adoptaba para resarcir estas conductas fueron principalmente cuantitativas a 

favor del consumidor y se llegó incluso a recurrir a la esclavitud para 

sancionar a estos proveedores. 
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En la Edad Media, del siglo XV en Francia, los abusos por parte de 

proveedores fueron sancionados severamente por la monarquía de la época, 

y las sanciones ocasionadas podían llegar a castigos corporales públicos.  

 

En el siglo XIX, el movimiento de protección de los consumidores, ganó 

impulso en los Estados Unidos debido al avance del capitalismo y por la 

llegada del mundo industrializado.  

 

En 1891, por iniciativa de Josephine Lowel fue creado en New York, la 

“Unión de Consumidores" que al adquirir su propia identidad comenzó con el 

movimiento consumista efectivo que se extendería durante todo el siglo XX 

en el mundo. 

 

En 1927, se creó la Administración de Alimentos y Drogas (FDA), que en 

1938, fue facultada para conocer las obligaciones y responsabilidades del 

segmento cosmético. Las acciones efectuadas por esa organización tienen 

repercusiones en todo el mundo, siendo una de las agencias más 

respetadas en relación al control de productos. 

 

La protección del consumidor adquirió fuerza el 15 de marzo de 1962 

cuando el Presidente de los Estados Unidos de Norte América J.F. Kennedy, 

en un discurso presentado ante el Congreso de su país, manifestó:  
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“Los consumidores, todos nosotros por definición, representan el grupo 

económico más importante y se hallan interesados en casi todas las 

decisiones económicas, públicas y privadas. Sus gastos representan las dos 

terceras partes de los gastos económicos totales. Sin embargo, constituye el 

único grupo que no está organizado realmente y cuya opinión casi nunca es 

tenida en cuenta.”
14  

 

En esta exposición, el referido ex Presidente, formulo cuatro derechos 

básicos de los consumidores que se mantienen hasta nuestros días: el 

derecho a la información, el derecho a la seguridad, el derecho a escoger y 

el derecho a ser escuchado. 

 

Años más tarde, en 1983, la ONU estableció al 15 de marzo, como el “Día 

Mundial de los Derechos del Consumidor”. Asimismo, la Asamblea General 

de las Naciones Unidas adoptó los lineamientos generales para la protección 

de los consumidores a nivel mundial a partir de 1.985, y cuyas últimas 

observaciones se efectuaron en el año de 1999.  

 

Como podemos observar, los principales avances en defensa del 

consumidor se han generado, históricamente, en países económicamente 

desarrollados y de amplio comercio; Estos Estado han considerado en sus 

legislaciones la necesidad de protección del sector social más numeroso y 

débil, como es el de los consumidores, que sufrían los efectos de abusos 

constantes por parte de los proveedores.  
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En la práctica, estos problemas se vieron incrementados a consecuencia de 

la sociedad de consumo, producto de la producción en masa y la aplicación 

de los contratos en serie; en los que, por lo general, el proveedor imponía 

sus condiciones y el consumidor tenía que someterse a ellas por la 

necesidad de cubrir sus necesidades. 

 

En nuestro país, pocos han sido los avances respecto al tema de defensa de 

los consumidores, y esto se debe a la gran presión que han generado los 

grupos económicos productivos, mismos que generalmente han ostentado el 

poder.” 36  

 

De lo señalado se puede deducir que el derecho del consumidor ha surgido 

como una suerte de estatuto personal del consumidor, en un principio el 

concepto de consumidor estaba ligado al comprador de productos 

alimenticios y farmacéuticos, llegándose con el tiempo a una concepción 

más amplia del consumidor como sujeto del tráfico económico frente a la 

empresa organizada, con lo cual se perfila la idea del consumidor final de 

bienes y servicios para uso privado. En este sentido hoy podría definir al 

consumidor, básicamente, como toda persona física o jurídica que adquiere 

bienes: cosas o servicios como destinatario final de los mismos, es decir, 

con el propósito de no volver a introducirlos nuevamente en el mercado. En 

otras palabras es el último eslabón en la cadena de producción, distribución 

y comercialización. La problemática jurídica de la protección del consumidor 

                                                           
36 www.textoslegalesantiguos.blogsport.com/2010/07/el-codigo-de-Hammurabi.html, www.derecho-romano.blogspot.com. 
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se centra en la noción de la libertad contractual, que data del Código de 

Napoleón, porque en este ámbito el Estado interviene en el juego de la 

contratación no con el objeto de resguardar un interés público, sino privado. 

Esta problemática empieza a evidenciarse hace no más de tres décadas. De 

hecho el derecho del consumidor empiezan a desarrollarse en el mundo 

jurídico en los años 60, partir del reconocimiento del status de consumidor y 

de las especiales aristas que empiezan a perfilarse en la relación de 

consumo y que hacen posible diferenciarla de las tradicionales relaciones 

jurídicas civiles o comerciales. 

 

4.2.2.  LA PROTECCIÓN AL CONSUMIDOR EN CUBA. 

 

“Hace algunos años, se pensaba que el problema de la protección al 

consumidor, no concernía sino a países desarrollados, a sociedades de 

consumo donde la existencia de múltiples y poderosos comerciantes 

privados, y la intensa actividad comercial en que participan los ciudadanos 

requiere de la intervención del Estado para la protección de éstos últimos 

ante los primeros, sin embargo la voluntad política del Estado cubano, desde 

los primeros años de la Revolución, ha estado orientada a este fin desde la 

temprana fecha del 22 de enero de 1960, en que el Gobierno de la 

Revolución promulgó la "Ley 697 de Protección al Consumidor", cuyo 

contenido esencial era evitar el encarecimiento injustificado de la vida, 

impidiendo toda forma de especulación mercantil, la cual, años más tarde 

por la socialización de la sociedad privada, se tornó obsoleta. 

http://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/Politica/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/era/era.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/derpub/derpub.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/social/social.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
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En marzo 12 de 1962 por la Ley 1015 se crea la Junta Nacional para la 

Distribución de los Abastecimientos. Por Resolución de esta Junta quedó 

sujeto a régimen de racionamiento un significativo grupo de productos 

básicos para proteger los intereses de la población consumidora, creándose 

un sistema nacional de garantía de alimentos básicos para todo el país; 

surgiendo a partir del 12 de julio de 1963 las Oficinas para el Control y 

Distribución de los Abastecimientos (OFICODA). 

 

Más tarde surgen otros cuerpos legales que de una forma u otra protegen a 

los consumidores, entre ellos se destacan la promulgación de 

la Constitución de la República de 1976, el Código Civil, aprobado en 1987 

por la Asamblea Nacional del Poder Popular y la ley 62 de 1988, Código 

Penal. 

 

El recrudecimiento del bloqueo económico y la desaparición del campo 

socialista, provocaron serias dificultades en el desenvolvimiento de 

la economía cubana; por lo que en el año 1993 se despenaliza la divisa y se 

crea un mercado interno en esta moneda de una forma generalizada para 

dar respuesta a la recaudación de divisas en manos de la población. 

 

A partir de entonces todas las cadenas comienzan a crecer con misiones 

definidas, pero sin contar con una infraestructura para enfrentarla y sin que 

se hubiera elaborado y aprobado una política para el comercio mayorista y 

minorista. 

http://www.monografias.com/trabajos11/travent/travent.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elproduc/elproduc.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/explodemo/explodemo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/alim/alim.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/consti/consti.shtml
http://www.monografias.com/trabajos910/la-republica-platon/la-republica-platon.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/eticaplic/eticaplic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/el-poder/el-poder.shtml
http://www.monografias.com/trabajos54/resumen-economia/resumen-economia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/divisas/divisas.shtml
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Al ponerse en vigor el Sistema de Protección al Consumidor en Cuba en 

abril de 2001, se dispone la implementación de sus bases por las entidades 

que desarrollan el comercio minorista, quedando en sus manos de esta 

manera la protección de los derechos e intereses de los consumidores, 

quienes acuden a ellos diariamente para en la mayoría de los casos adquirir 

productos que le complementan su existencia, es decir "artículos de primera 

necesidad", lo cual debe generar una protección con carácter prioritaria, y 

que en la práctica se encuentra al arbitrio de la administración de las 

entidades donde se adquieren estos bienes, ello unido a que en la mayoría 

de los casos el consumidor desconoce el procedimiento de viabilizar una 

solución favorable ya que se encuentra en desventaja por razones 

de información, es por ello que el tema que nos ocupa no es otro que la 

protección del consumidor en los mercados que realizan comercio minorista 

en peso cubano convertible.” 37 

 

4.2.3. PROGRAMA DE PROTECCIÓN DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 

 

“El Objetivo General: Propiciar las buenas prácticas comerciales en las 

relaciones de consumo entre los proveedores y consumidores a través del 

servicio de asesoría y resolución de conflictos por medios extrajudiciales. 

 

 

 

                                                           
37 http://www.monografias.com/trabajos29/proteccion-consumidor/proteccion-consumidor.shtml 

http://www.monografias.com/Derecho/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
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Los Objetivos Específicos: 
 
* Informar y capacitar a proveedores y autoridades de sus obligaciones 

establecidas en la Ley, mediante mecanismos de difusión masiva, talleres y 

seminarios que permita educar a los actores y vigilar el cumplimiento de la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

* Proteger los derechos de los consumidores, de posibles vulneraciones ante 

publicidad engañosa, adulteración de los productos, alteración de pesos y 

medidas, y el incumplimiento de las normas de calidad, controlando que se 

cumpla la legislación vigente en la comercialización de bienes, productos 

industrializados y servicios que se expenden en el Ecuador. 

 

* Educar a la población en materia del consumidor mediante una difusión 

masiva de consejos prácticos aplicados de acuerdo al articulado de la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor.” 38 

 

Los avances tecnológicos han generado un consumo masivo de productos 

que en muchas ocasiones se adquieren por contratos de adhesión, es decir, 

que son redactados unilateralmente por las empresas, en los cuales el 

adquiriente sólo firma consintiendo la compra o el uso, más no interviene en 

las cláusulas del contrato, la proliferación de alimentos transgénicos o 

genéticamente modificados es otro riesgo al que los consumidores se 

encuentran expuestos. La debilidad del consumidor frente al productor en un 

                                                           
38   http://www.industrias.gob.ec/programa-de-proteccion-de-defensa-del-consumidor/ 
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mundo en el que se eliminan las restricciones da paso a un mercado que 

impone sus propias reglas, la oferta y la demanda regula los precios, la 

calidad, la inocuidad, las condiciones que garantían la salud y la seguridad 

de los consumidores. 

Todo esto compromete la intervención estatal en la protección de este 

derecho y la educación de la ciudadanía en el consumo, la defensa de la 

competencia comercial, controlando la calidad y eficacia de los servicios 

públicos. En cumplimiento de esta previsión se ha creado organizaciones no 

gubernamentales legalmente capacitadas para plantar recursos de amparo 

ante la justicia y defensa de los consumidores, es preciso considerar por 

tanto que las normas del Derecho común son insuficientes para que el 

consumidor sea debidamente protegido, por tanto la Constitución, establece 

procedimientos para evitar y solucionar dichos conflictos. 

 

4.2.4.  DEFENSORÍA DEL PUEBLO. 

 

“La Defensoría del Pueblo, DPE, desde sus orígenes, ha sido reconocida por 

asumir la protección y promoción de derechos humanos, con énfasis en lo 

relacionado a la provisión o suministro de bienes o servicios públicos o 

privados, sean estos prestados directamente por el Estado, sus instituciones 

o por particulares. Esta temática constituye uno de los ámbitos primordiales 

de gestión institucional y atención ciudadana. 
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La Defensoría del Pueblo, a través de la Adjuntía de Usuarios y 

Consumidores, promueve una cultura de consumo responsable y solidario 

de los servicios públicos domiciliarios y privados, así como de bienes de 

consumo encaminados a alcanzar el bien común, promoviendo la igualdad 

social y la conservación del ambiente bajo los preceptos establecidos en el 

Plan Nacional para el Buen Vivir. Es por ello que, desde el año 2014, se 

amplía el eje de trabajo de la Defensoría a servicios públicos domiciliarios y 

consumidores. 

 

Adicionalmente, la Defensoría del Pueblo, en sus diferentes campos de 

intervención, hace hincapié en el desarrollo de una cultura de reclamo y el 

empoderamiento de las personas para exigir sus derechos, promulgando el 

cumplimiento de las obligaciones de las y los proveedores.”39 

 

La Defensoría del Pueblo en el Ecuador, es una Institución Nacional de 

Derechos Humanos que promueve, divulga y protege los derechos de las 

personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos que habitan en 

el país, de las ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior, y los Derechos de 

la Naturaleza, así como impulsar la construcción de una cultura que los 

reconozca y promueva en todos los ámbitos de la vida nacional para 

propiciar la vida digna y el Buen Vivir. 

 

La Defensoría pretende consolidarse como la Institución Nacional de 

Derechos Humanos autónoma, plural, jurídica, y ética que coadyuve a la 

                                                           
39 http://www.dpe.gob.ec/usuarios-y-consumidores/ 
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construcción de una sociedad, una cultura, una humanidad y un Estado 

respetuosos de los derechos humanos y de la naturaleza, con este propósito 

la institución inició un nuevo Modelo de Gestión orientado a la excelencia y 

transparencia, actuando con honestidad e integridad, liderazgo y equidad, 

pluralismo y solidaridad. 

 

4.2.5. LOS DERECHOS QUE SE RELACIONAN CON ESTE EJE. 

 

“Se relacionan a este eje principalmente los derechos consagrados en la 

Constitución: 

 

- Derecho a disponer bienes y servicios de óptima calidad; 

- Derecho a elegir con libertad los bienes y servicios; y, 

- Derecho a recibir una información adecuada, precisa y no engañosa sobre 

el contenido, características y condiciones de los bienes y servicios. 

 

Así también, en la Ley de Orgánica de Defensa del Consumidor se 

establecen derechos que se relacionan de manera directa a este eje: 

- Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 

- Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida; 
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- Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

- Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del consumo 

responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

- Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 

- Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al 

momento de elaborar o reformar una norma jurídica o disposición que afecte 

al consumidor; y, 

- Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro 

de reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá 

notar el reclamo correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado. 

- Facturación oportuna y real, no presuntiva ni estimativa de servicios 

públicos domiciliarios. 

- A recibir un comprobante de venta que documente el negocio o transacción 

realizada.”40 

Como podemos darnos cuenta la Defensoría del Pueblo vela y protege a los 

usuarios y consumidores de un sin número de derechos específicamente 

con los que tienen que ver en el ámbito de los bines y servicios de óptima 

calidad; a recibir una información adecuada, precisa y no engañosa sobre el 

contenido, características y condiciones de los bienes y servicios. 

 

                                                           
40 http://www.dpe.gob.ec/usuarios-y-consumidores/ 
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4.2.6. INSTITUCIONES ESTATALES QUE TIENEN OBLIGACIONES 

DIRECTAS EN RELACIÓN CON ESTE EJE. 

 

 “- Empresas prestadoras de servicios públicos domiciliarios. 

- Gobiernos Autónomos descentralizados (GAD’s) 

- Agencia de Regulación y Control del Agua (ARCA) 

- Agencia de Regulación y Control de Electricidad (ARCONEL) 

- Agencia de Regulación y Control Hidrocarburífero (ARCH) 

- Agencia de Regulación y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL) 

- Ministerio de Industrias y Productividad 

- Agencia Nacional de Regulación, Control y Vigilancia Sanitaria (ARCSA) 

- Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los Servicios de Salud y 

Medicina Pre pagada 

- Instituto Ecuatoriano de Normalización (INEN) 

- Servicio de Acreditación Ecuatoriano (SAE) 

- Consejo de la Judicatura 

- Servicio Nacional de Aduanas del Ecuador (SENAE) 

- Superintendencia de Control de Poder del Mercado 

- Superintendencia de Bancos 

- Superintendencia de Compañías y Seguros 

- Servicio de Rentas Internas 

- Otros entes rectores, de regulación y control, dependiendo del sector 

involucrado.”41 

                                                           
41 http://www.dpe.gob.ec/usuarios-y-consumidores/ 
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Como podemos observar a más de la Defensoría del Pueblo, también el 

Estado ha creado otras instituciones que coadyuven a velar por la protección 

de los derechos de los usuarios y consumidores. 

 

4.2.7. LA LABOR DE LA DEFENSORÍA DEL PUEBLO. 

 

“La Defensoría del Pueblo es la Institución Nacional de Derechos Humanos 

del país, tiene autonomía e independencia según los estipula la Constitución 

de la República y sus principales funciones son la protección y promoción de 

derechos de los habitantes del Ecuador; en este sentido, en materia de 

usuarios y consumidores la institución, a través de sus diferentes 

mecanismos, atiende los reclamos por mala calidad o indebida prestación de 

los servicios públicos domiciliarios o privados, protegiendo los derechos de 

las personas usuarias y consumidoras. 

 

Adicionalmente, se llevan a cabo diferentes actividades con la finalidad de 

incidir en el cambio de los patrones de consumo tradicionales, y de esta 

manera, promover una cultura de consumo responsable velando por la salud 

y bienestar de las personas y el ambiente, buscando el equilibrio social, 

ambiental y económico que permita satisfacer las necesidades de todas las 

personas usuarias y consumidoras para tener una vida digna y alcanzar el 

buen vivir. 
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La Defensoría del Pueblo se caracteriza por el rol que desempeña ante la 

sociedad en la promoción y difusión los derechos de las personas usuarias y 

consumidoras con la finalidad de empoderar a la población en la exigibilidad 

de los mismos y fomentar la cultura de reclamo ante el incumplimiento de los 

proveedores bienes o prestadores de servicios.”42 

 

La labor de la Defensoría del Pueblo es velar por el servicio óptimo y de 

calidad de los usuarios y consumidores; así como de promover, divulgar y 

proteger los derechos de las personas, comunidades, pueblos, 

nacionalidades y colectivos que habitan en el país, de las ecuatorianas y 

ecuatorianos en el exterior, y los Derechos de la Naturaleza, así como 

impulsar la construcción de una cultura que los reconozca y promueva en 

todos los ámbitos de la vida nacional para propiciar la vida digna y el Buen 

Vivir. 

4.2.8. CONTROL DE CALIDAD. 

 

La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad señala que la vigilancia y 

control del Estado a través del Consejo Nacional de la Calidad, “se limita al 

cumplimiento de los requisitos exigidos en los reglamentos técnicos y 

procedimientos de evaluación de la conformidad, por parte de los fabricantes 

y de quienes importen y comercialicen productos o servicios sujetos a tales 

reglamentos” (artículo 57).43 

                                                           
42 http://www.dpe.gob.ec/usuarios-y-consumidores/ 

43La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, Vigilancia y  control del Estado, Art. 57. 
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4.3. MARCO JURÍDICO. 

 

4.3.1. LA CONSTITUCIÓN DE LA REPÚBLICA DEL ECUADOR. 

 

Artículo 52.-  “Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios 

de óptima calidad y a elegirlos con libertad, así como a una información 

precisa y no engañosa sobre su contenido y características. 

 

La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización 

por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la 

interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor”. 

 

Todas las personas estamos en plena libertad de escoger bienes y servicios 

de calidad, además de ser informados del producto adquirido. La ley 

determinara los controles de calidad para la defensa de los consumidores en 

general. 

 

Artículo 53.- “Las empresas, instituciones y organismos que presten 

servicios públicos deberán incorporar sistemas de medición de satisfacción 

de las personas usuarias y consumidoras, y poner en práctica sistemas de 

atención y reparación. 
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El Estado responderá civilmente por los daños y perjuicios causados a las 

personas por negligencia y descuido en la atención de los servicios públicos 

que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido 

pagados”. 

 

Las entidades públicas deben contar con un sistema de medición de 

satisfacción al cliente, y en caso de negligencia o descuido el Estado 

responderá civilmente. 

 

Artículo 54.- “Las personas o entidades que presten servicios públicos o que 

produzcan o comercialicen bienes de consumo, serán responsables civil y 

penalmente por la deficiente prestación del servicio, por la calidad 

defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con 

la publicidad efectuada o con la descripción que incorpore. 

 

Las personas serán responsables por la mala práctica en el ejercicio de su 

profesión, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad 

o la vida de las personas”. 

 

Las entidades o personas que presten servicios públicos deberán ser de 

excelente calidad, cumplir con las condiciones y descripciones, caso 

contrario serán responsables civil y penalmente, por la deficiente prestación 

de servicio. 
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Artículo 55.- “Las personas usuarias y consumidoras podrán constituir 

asociaciones  que  promuevan  la información y educación sobre sus 

derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o 

administrativas. 

 

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie será obligado a asociarse”. 

 

Se podrá formar asociaciones para dar información y educación sobre los 

derechos de los usuarios y consumidores pudiendo así representar y 

defender ante la autoridad pertinente. 

 

Artículo 314.- “la dotación de servicios públicos es responsabilidad del 

Estado, quien garantizará que los servicios respondan a los principios de 

obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, 

universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. Con tarifas 

equitativas.”44 

 

De lo descrito, se puede señalar que el Estado es la entidad encargada de 

velar por los derechos a los que tienen los ciudadanos, en lo referente a los 

servicios públicos, pues estos deben ser viables, eficaces, continuos y de 

calidad y sus precios deben ser asequibles. 

 

 

                                                           
44La Constitución dela República del Ecuador 2008,  Título VI, Capítulo Quinto; Sectores estratégicos, 
servicios y empresas públicas,Art.314 pp 149. 
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4.3.2. LEY ORGÁNICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 

 

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente ley, se entenderá por: 

Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la 

difusión pública de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de información 

referida a sus productos o servicios. 

 

Consumidor.- Toda persona natural o jurídica 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 denominación 

incluirá al Usuario. 

 

Contrato de Adhesión.- Es aquel cuyas cláusulas 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. 

 

Derecho de Devolución.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar 

un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se 

encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta del 

bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catálogo, 

teléfono, internet, u otros medios similares. 

 

Especulación.- Práctica comercial ilícita que consiste en el aprovechamiento 

de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea 
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mediante el ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos de restricción de 

ventas entre proveedores, o la renuencia de los proveedores a atender los 

pedidos de los consumidor pese a haber existencias que permitan hacerlo, o 

la elevación de los precios de los productos por sobre los índices oficiales de 

inflación, de precios al productor o de precios al consumidor. 

 

Información Básica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos, 

antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe 

suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta 

del bien o prestación del servicio. 

 

Oferta.- Práctica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o 

servicios que efectúa el proveedor al consumidor. 

 

Proveedor.- Toda persona natural o jurídica de carácter público o privado 

que desarrolle actividades de producción, fabricación, importación, 

construcción, distribución, alquiler o comercialización de bienes, así como 

prestación de servicios a los consumidores, por lo que se cobre precio o 

tarifa. Esta definición incluye a quienes adquieran bienes o servicios para 

integrarlos a procesos de producción o transformación, así como a quienes 

presten servicios públicos por delegación o concesión. 

 

Publicidad.- La comunicación comercial o propaganda que el proveedor 

dirige al consumidor por cualquier medio idóneo, para informarlo y motivarlo 
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a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la información deberá 

respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales 

sobre seguridad personal y colectiva. 

 

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de información o comunicación 

comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la 

falta de madurez de los niños y adolescentes, alterar la paz y el orden 

público o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o 

peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. 

Se considerará también publicidad abusiva toda modalidad de información o 

comunicación comercial que incluya mensajes subliminales. 

 

Publicidad Engañosa.- Toda modalidad de información o comunicación de 

carácter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las 

condiciones reales o de adquisición de los bienes y servicios ofrecidos o que 

utilice textos, diálogos, sonidos, imágenes o descripciones que directa o 

indirectamente, e incluso por omisión de datos esenciales del producto, 

induzca a engaño, error o confusión al consumidor. 

 

Servicios Públicos Domiciliarios.- Se entienden por servicios públicos 

domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los 

consumidores, ya sea por proveedores públicos o privados tales como 

servicio de energía eléctrica, telefonía convencional, agua potable u otros 

similares. 
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Distribuidores o Comerciantes.- Las personas naturales o jurídicas que de 

manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados 

finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en 

establecimientos abiertos al público. 

 

Productores o Fabricantes.- Las personas naturales o jurídicas que extraen, 

industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su provisión a 

los consumidores.  

 

Importadores.- Las personas naturales o jurídicas que de manera habitual 

importan bienes para su venta o provisión en otra forma al interior del 

territorio nacional. 

 

Prestadores.- Las personas naturales o jurídicas que en forma habitual 

prestan servicios a los consumidores. 

 

CAPITULO II 

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES. 

 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del 

consumidor, a más de los establecidos en la Constitución Política de la 

República, tratados o convenios internacionales, legislación interna, 

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes: 
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1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 

2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad;  

3. Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 

4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa 

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, 

características, calidad, condiciones de contratación y demás aspectos 

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar; 

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida; 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

7. Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del 

consumo responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al 

momento de elaborar o reformar una norma jurídica o disposición que afecte 

al consumidor; y, 
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10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa 

y judicial de sus derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la 

adecuada 

prevención sanción y oportuna reparación de su lesión; 

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; y, 

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro 

de reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá 

notar el reclamo correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado.” 

 

En base a lo citado se puede manifestar que para evitar que los ciudadanos 

ecuatorianos sean víctimas de abusos por parte de empresas públicas y 

privadas, el Estado constituye el ente encargado de garantizar el derecho a 

disponer de bienes y servicios tanto públicos como privados que sean de 

óptima calidad, así como a asegurar que se imparta información adecuada y 

veraz sobre el contenido y características de estos para que los 

consumidores puedan elegirlos libremente. El Estado a través de la ley 

establecerá los mecanismos de control de calidad, procedimientos de 

defensa del consumidor, reparación e indemnización por deficiencias y 

daños de bienes y servicios. 

 

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los 

consumidores: 
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1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y 

servicios; 

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o 

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido; 

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, así como la de 

los demás, por el consumo de bienes o servicios lícitos; y, 

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y 

servicios a consumirse. 

 

Del análisis de lo descrito es posible señalar, que los consumidores deben 

concientizarse y responsabilizarse de los bienes y servicios a los cuales 

acceden, en lo concerniente a su salud y a su situación económica y la de 

los demás. 

 

CAPITULO III 

REGULACIÓN DE LA PUBLICIDAD 

Y SU CONTENIDO 

 

Art. 6.- Publicidad Prohibida.- Quedan prohibidas todas las formas de 

publicidad engañosa o abusiva, o que induzcan a error en la elección del 

bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor. 
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Art. 7.- Infracciones Publicitarias.- Comete infracción a esta Ley el proveedor 

que a través de cualquier tipo de mensaje induce al error o engaño en 

especial cuando se refiere a: 

 

1. País de origen, comercial o de otra índole del bien ofrecido o sobre el 

lugar de prestación del servicio pactado o la tecnología empleada; 

2. Los beneficios y consecuencias del uso del bien o de la contratación del 

servicio, así como el precio, tarifa, forma de pago, financiamiento y costos 

del crédito; 

3. Las características básicas del bien o servicio ofrecidos, tales como 

componentes, ingredientes, dimensión, cantidad, calidad, utilidad, 

durabilidad, garantías, contraindicaciones, eficiencia, idoneidad del bien o 

servicio para los fines que se pretende satisfacer y otras; 

4. Los reconocimientos, aprobaciones o distinciones oficiales o privadas, 

nacionales o extranjeras tales como medallas, premios, trofeos o diplomas. 

 

Art. 8.- Controversias Derivadas de la Publicidad.- En las controversias que 

pudieren surgir como consecuencia del incumplimiento de lo dispuesto en 

los artículos precedentes, el anunciante deberá justificar adecuadamente la 

causa de dicho incumplimiento. 

El proveedor, en la publicidad de sus productos o servicios, mantendrá en su 

poder, para información de los legítimos interesados, los datos técnicos, 

fácticos y científicos que dieron sustento al mensaje. 
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CAPITULO IV 

INFORMACIÓN BÁSICA COMERCIAL 

 

Art. 9.- Información Pública.- Todos los bienes a ser comercializados 

deberán exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la 

naturaleza del producto. 

 

Toda información relacionada al valor de los bienes y servicios deberá 

incluir, además del precio total, los montos adicionales correspondientes a 

impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda conocer 

el valor final. 

 

Además del precio total del bien, deberá incluirse en los casos en que la 

naturaleza del producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas 

de peso y/o volumen. 

 

4.3.3. LEY ORGÁNICA DE REGULACIÓN Y CONTROL DE MERCADO. 
 
 
Artículo 1.- “Evitar, prevenir, corregir, eliminar y sancionar el abuso de 

operadores económicos con poder de mercado; la prevención, prohibición y 

sanción de acuerdos colusorios y otras prácticas restrictivas; el control y 

regulación de las operaciones de concentración económica; y la prevención, 

prohibición y sanción de las prácticas desleales, buscando la eficiencia en 

los mercados, el comercio justo y el bienestar general y de los consumidores 
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y usuarios, para el establecimiento de un sistema económico social, solidario 

y sostenible.”
29

 

 

En base a lo expuesto, es posible acotar que la presente normativa legal 

está dirigida al enfoque de un comercio justo, sostenible y equitativo tanto 

para proveedores como consumidores, mediante preceptos que buscan 

regular la oferta y la demanda prohibiendo y sancionando prácticas 

desleales.
 

 

Artículo 7, Sección 2, hace referencia al poder de mercado, señalando que: 

“Es la capacidad de los operadores económicos para influir 

significativamente en el mercado. Dicha capacidad se puede alcanzar de 

manera individual o colectiva. Tienen poder de mercado u ostentan posición 

de dominio los operadores económicos que, por cualquier medio, sean 

capaces de actuar de modo independiente con prescindencia de sus 

competidores, compradores, clientes, proveedores, consumidores, usuarios, 

distribuidores u otros sujetos que participen en el mercado”.
30

 

El abuso de poder de mercado se genera cuando uno o varios operadores 

económicos distorsionan la competencia, mediante acciones u omisiones 

que afecten la participación de otros operadores, aumentando márgenes de 

ganancias de forma no competitiva, apropiándose del excedente del 

consumidor, generando precios predatorios, imponiendo condiciones 

injustificadas en competencia, entre otros. Además, se regula el abuso de 

posición de dominio defendiendo a proveedores y consumidores.  
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Esta Ley pone fin a la impunidad de prácticas monopolísticas y de otras que 

atenten contra la competencia. De esta manera protege la libre empresa en 

un marco de justicia, competencia y libre entrada, y protege sobre particas 

abusivas y desleales. Además protege a los y las consumidoras 

garantizando competencia en el mercado y eliminando distorsiones que 

llevan a precios abusivos enmarcándose dentro de la construcción del 

sistema económico social y solidario, al generar el marco de 

responsabilidades de la empresa privada como complemento de los 

incentivos establecidos en el Código de la Producción.  
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4.4 LEGISLACIÓN COMPARADA. 

 

4.4.1 VENEZUELA. 

 

LEY ORGÁNICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 

 

Artículo 6.- Derechos de los consumidores y usuarios: 

 

“1º La protección de su salud y seguridad en el consumo de bienes y 

servicios 

2º La adquisición de bienes y servicios en las mejores condiciones de 

calidad y precio que permita el mercado, tomando en cuenta las previsiones 

legales que  rigen el acceso de bienes y  servicios nacionales. 

3º La información suficiente, oportuna, clara y veraz sobre los diferentes 

bienes y servicios puestos a su disposición en el mercado, con 

especificaciones de precios, cantidad, peso, características, calidad, riesgos 

y demás datos de  interés inherentes a su naturaleza, composición y  

contraindicaciones que les permita elegir de conformidad con sus 

necesidades y obtener un aprovechamiento satisfactorio y seguro. 

4º La promoción y protección jurídica de sus derechos e intereses 

económicos y sociales en reconocimiento de su condición de débil jurídico 

en las transacciones del  mercado. 

5º La educación e instrucción sobre sus derechos como consumidores y 

usuarios en la adquisición y utilización de bienes y servicios, así como los 
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mecanismos de defensa y organización para actuar ante los órganos y entes 

públicos existentes.” 

 

4.4.2.- BRAZIL. 

 

CÓDIGO DEL CONSUMIDOR. 

Artículo 2.- “Es toda persona física o jurídica que adquiere o utiliza productos 

o servicio como destinatario final. Equipárese a consumidor, a las 

colectividades de personas, aunque indeterminables, que hayan intervenido 

en las relaciones de consumo”. 

 

4.4.3.- ARGENTINA. 

 

CONSTITUCIÓN. 

 

DERECHOS Y DEBERES DEL CONSUMIDOR. 

 

“a.- Derecho a obtener productos con calidad e idoneidad: Derecho a 

obtener en el mercado, de los productores y distribuidores, bienes y servicios 

que reúnan unos requisitos mínimos de calidad e idoneidad para satisfacer 

sus necesidades. 
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b.- Derecho a ser informado: derecho a obtener información veraz, 

suficiente, precisa, oportuna e idónea respecto de los productos y/o servicios 

que se ofrezcan o se pongan en circulación, sobre los riesgos que puedan 

derivarse de su consumo o utilización, los mecanismos de protección de sus 

derechos y las formas de ejercerlos. 

c.- Derecho a reclamar: derecho a acudir directamente al productor, 

proveedor o prestador de un servicio y obtener reparación integral, oportuna 

y adecuada de todos los daños sufridos, así como a obtener acceso a las 

autoridades judiciales o administrativas para el mismo propósito. 

d.- Derecho a obtener protección al firmar un contrato. Derecho a ser 

protegido de las cláusulas abusivas en los contratos de adhesión. 

e.- Derecho de elección. Derecho a decidir libremente los bienes y servicios 

que requieran. 

f.- Derecho a la participación: proteger sus derechos e intereses 

organizándose, eligiendo a sus representantes, participando y buscando ser 

oídos por quienes cumplan funciones públicas en el estudio de las 

decisiones legales y administrativas que les conciernen, y obtener 

respuestas a sus observaciones. 

g.- Derecho de representación para reclamar: los consumidores y usuarios 

tienen derecho a que sus organizaciones y voceros autorizados por ellos los 

representen para obtener solución a sus reclamos y denuncias. 

h.- Derecho a informar: los consumidores, sus organizaciones y las 

autoridades públicas tendrán acceso a los medios masivos de comunicación, 
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para informar, divulgar y educar sobre el ejercicio de los derechos de los 

consumidores. 

i.- Derecho a la educación: los ciudadanos tienen derecho a recibir 

información y capacitación sobre consumo, derechos de los consumidores, 

formas de hacer efectivos sus derechos y demás materias relacionadas. 

j.- Derecho a la protección contra los riesgos que puedan afectar su salud o 

seguridad. 

k.- Derecho a tener pronta respuesta en las actuaciones administrativas. 

Derecho a obtener protección de sus derechos mediante procedimientos 

eficaces.” 
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5. MATERIALES Y MÉTODOS. 

 

Acorde con la naturaleza del problema jurídico, utilicé métodos generales y 

particulares, con las técnicas relativas que presentaré a continuación: 

 

5.1  MATERIALES. 

 

El desarrollo del trabajo investigativo se direccionó con la utilización de 

material bibliográfico, la utilización de obras literarias de carácter jurídico 

referentes a la problemática planteada, revistas jurídicas y páginas web 

especializadas, diccionarios de Derecho, información de periódicos, entre 

otros, con los cuales se realizaron los marcos referenciales o revisión de 

literatura. Los materiales de escritorio, útiles de oficina, entre papel, 

esferográficos, carpetas, cd, flash memory, Recursos Técnicos, entre otros, 

el uso de computadora, impresora, copiadora, scanner, grabadora. 

 

5.2   MÉTODOS 

 

Dentro del proceso investigativo, apliqué los métodos: el Método Científico, 

que fue el instrumento adecuado que me permitió llegar al conocimiento de 

los fenómenos que se producen en la naturaleza y en la sociedad, mediante 

la conjugación de la reflexión comprensiva y el contacto directo con la 

realidad objetiva, puesto que es considerado como el método general del 

conocimiento. 
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La utilización de los Métodos: Analítico y Sintético, Deductivo, e Inductivo, 

implicó conocer la realidad de la problemática de investigación, partiendo 

desde lo particular para llegar a lo general, en algunos casos, y segundo 

partiendo de lo general para arribar a lo particular y singular del problema, 

puesto que la investigación trasciende al campo institucional, la problemática 

se vuelve más compleja, con lo cual me remití al análisis de la Constitución 

de la República del Ecuador y la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, 

para asimilar jurídicamente lo sucinto que fue la clave del éxito en la 

investigación. 

 

Con el método analítico pude investigar las diferentes implicaciones y 

efectos negativos que produce la deficiente práctica del derecho de defensa 

del consumidor, especialmente en lo relacionado con los Derechos de los 

Consumidores. 

 

También estuvo presente el método sintético mediante el cual relacioné 

hechos aparentemente aislados, que me permitan sustentar la existencia de 

limitaciones y falencias en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, con 

respecto a los Derechos del Consumidor. 

 

El método estadístico, me permitió establecer el porcentaje referente a las 

encuestas y conocer los resultados positivos o negativos de la hipótesis. 
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5.3  PROCEDIMIENTOS Y TÉCNICAS. 

 

Los procedimientos utilizados fueron, el documental - bibliográfico y de 

campo comparativamente que me llevó a encontrar las diferentes normas 

comunes en el ordenamiento jurídico nacional y comparado, para descubrir 

sus relaciones y estimular sus diferencias o semejanzas, y por tratarse de 

una investigación analítica se manejó también la hermenéutica dialéctica en 

la interpretación de los textos que fueron necesarios. 

 

Como técnicas de investigación para la recolección de la información utilicé 

fichas bibliográficas, fichas nemotécnicas y de transcripción, con la finalidad 

de recolectar información doctrinaria, y la recolección de la información a 

través de la aplicación de la técnica de la encuesta. 

 

La encuesta fue aplicada en un número de treinta abogados en libre ejercicio 

profesional de la ciudad de Loja. 

 

Finalmente los resultados de la investigación recopilada durante su 

desarrollo fueron expuestos en el Informe Final, el que contiene la 

recopilación bibliográfica y análisis de los resultados, que fueron expresados 

mediante cuadros estadísticos; y, culminé realizando la comprobación de los 

objetivos, finalicé redactando las conclusiones, recomendaciones y elaboré 

un proyecto de reformas legales que son necesarias para adecuarla a la 

legislación ecuatoriana. 
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6 RESULTADOS. 

 

6.1 ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LOS RESULTADOS DE LAS 

ENCUESTAS. 

PREGUNTA NRO. 1 

 

¿Conoce usted la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

 

CUADRO NRO. 1 

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

NO 6 20 % 

SI 24 80 % 

TOTAL 30 100 % 

 
Fuente: Abogados en libre ejercicio 
Autor: Miguel Reinaldo Álvarez Cabrera 
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INTERPRETACIÓN 

 

De los 30 encuestados, 24 personas que equivalen al 80% de la muestra 

consideran que en efecto, conocen la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor; mientras que 6 personas equivalentes al 20% de la muestra 

encuestada manifiestan no conocer esta ley. 

 

ANÁLISIS 

 

Los resultados obtenidos respecto de lo consultado en esta pregunta nos 

conducen a determinar que un importante sector del foro jurídico estima que 

hay problemas y falencias en lo concerniente a la divulgación de esta ley, 

pues consideran que el Estado debería utilizar medidas alternativas con la 

finalidad de dar a conocer a la población las garantías que tienen los 

usuarios y consumidores para de esta manera evitar que se vulneren sus 

derechos. 
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PREGUNTA NRO. 2 

 

¿Conoce usted cuales son los derechos que tienen los usuarios y 

consumidores? 

 

CUADRO NRO. 2 

 

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

NO 12  40 % 

SI 18 60 % 

TOTAL 30 100 % 

 
Fuente: Abogados en libre ejercicio 
Autor: Miguel Reinaldo Álvarez Cabrera 
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INTERPRETACIÓN 

 

De las treinta personas encuestadas, 18 equivalentes al 60% de la muestra 

poblacional, indican que conocen los derechos que tienen usuarios y 

consumidores, mientras que por el contrario 12 personas que equivalen al 

40% de la muestra seleccionada manifiestan no conocer los derechos que 

tienen usuarios y consumidores. 

 

ANÁLISIS 

 

Los resultados obtenidos respecto de lo consultado en esta pregunta 

permiten inferir importantes criterios que abogados en libre ejercicio que 

concuerdan en forma mayoritaria con el hecho de que la concientización y 

prevención del consumidor es uno de los ejes fundamentales para la 

vigilancia y control de las conductas ilícitas frente a la aplicación de sus 

derechos. Se considera que el punto más importante lo constituye la 

educación de los consumidores, puesto que ellos deben asumir su 

responsabilidad de coadyuvar a la protección de sus intereses. 
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PREGUNTA NRO. 3 

 

 

¿Considera usted que se debería difundir los derechos que tienen los 

usuarios y consumidores para que pueden ser conocidos por todos? 

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

NO 0 0 % 

SI 30 100 % 

TOTAL 30 100 % 

 
Fuente: Abogados en libre ejercicio 
Autor: Miguel Reinaldo Álvarez Cabrera 
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INTERPRETACIÓN 

 

De las treinta personas encuestadas, la totalidad coincide con lo consultado, 

en referencia a la necesidad de difundir los derechos que tienen los usuarios 

y consumidores con el objetivo de que la población en general  conozca 

sobre ellos. 

ANÁLISIS 

 

Los resultados vertidos a la interrogante Nro. 3 son determinantes para 

confirmar el problema identificado en la presente investigación; con absoluto 

convencimiento el pronunciamiento del encuestado refleja una posición 

frontal frente a la necesidad de educar a los consumidores y usuarios, 

informar a la ciudadanía sobre sus derechos de consumo es potestad de las 

entidades involucradas en el tema. Un consumidor educado, bien informado, 

con amplios conocimientos sobre los derechos que posee, le permitirá 

alcanzar una cultura consumista y la oportunidad de realizar reclamos, 

quejas y denuncias ante las instancias y autoridades pertinentes. 
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PREGUNTA NRO. 4 

 

¿Cree usted que la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor protege los 

derechos del consumidor o usuario de bienes y servicios? 

 

CUADRO NRO. 4 

 

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

NO 27  90 % 

SI 3   10 % 

TOTAL 30 100 % 

 
Fuente: Abogados en libre ejercicio 
Autor: Miguel Reinaldo Álvarez Cabrera 

                                                                       GRÁFICO 4 
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INTERPRETACIÓN 

 

De las 30 personas encuestadas 27 que corresponde al 90% de la muestra 

seleccionada declaran que la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor no 

resguarda los derechos del consumidor o usuario de bienes y servicios; en 

tanto que, por el contrario 3 personas equivalentes al 10% de la muestra 

seleccionada contestan que la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor si 

protege los derechos del consumidor o usuario de bienes y servicios. 

 

ANÁLISIS 

 

Los resultados obtenidos nos permiten obtener un dictamen importante en 

relación a que en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor se han 

constatado algunas falencias que obstaculizan el cumplimiento de los 

derechos de los consumidores, los cuales se encuentran previstos en la 

Constitución y en la Ley.  

Estas debilidades tienen que ver, entre otras, con la forma cómo se aplica la 

Ley por parte de las autoridades encargadas, lo que impide el acceso 

adecuado de los consumidores a la justicia y limita las posibilidades de que 

se les repare e indemnice cuando sea pertinente. Frente a estas prácticas el 

consumidor recibe un perjuicio incuantificable y por supuesto la normativa 

insuficiente es una causal de la misma. 
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PREGUNTA NRO. 5 

 

¿Considera usted que se debería reformar la Ley de Defensa del 

Consumidor, para proteger los derechos de los usuarios y consumidores? 

 

CUADRO NRO. 5 

 

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE 

NO 0 0 % 

SI 30 100 % 

TOTAL 30 100 % 

 
Fuente: Abogados en libre ejercicio 
Autor: Miguel Reinaldo Álvarez Cabrera 
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INTERPRETACIÓN 

 

De las treinta personas encuestadas, la totalidad expresa contundentemente 

estar de acuerdo con lo consultado en referencia a la necesidad de reformar 

la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, con el objetivo de proteger los 

derechos de los usuarios y consumidores. 

 

ANÁLISIS 

 

Los resultados que se obtienen en la pregunta Nro. 5 son determinantes 

para confirmar el problema identificado en la presente investigación; con 

absoluto convencimiento el pronunciamiento del encuestado refleja una 

posición frontal frente a la necesidad de, efectuar una reforma a la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor, con la finalidad de que guarde 

concordancia con los mandatos sobre los derechos de los consumidores y 

usuarios consagrados en la Carta Magna y que se ajuste a la realidad 

político-económica actual del país. 
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7. DISCUSIÓN. 

 

7.1 Verificación de Objetivos. 

 

Al inicio de mí trabajo investigativo me propuse la verificación de cuatro 

objetivos, uno general y tres específicos, siendo éstos los siguientes: 

 

OBJETIVO GENERAL: 

 

 Realizar un estudio crítico, jurídico y doctrinario de los derechos del 

consumidor que se encuentran establecidos en la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor. 

 

Este objetivo se encuentra plenamente justificado en razón de que se ha 

efectuado un profundo análisis jurídico, semántico y doctrinario de los 

derechos del consumidor, de igual manera se han observado las diferentes 

normativas jurídicas, tomando en consideración criterios jurídicos y 

doctrinarios, que nos han llevado al criterio general de que en cierta medida 

la Ley cumple con su propósito. 

 

Así mismo se efectuó una descripción, especialmente de los principios que 

deberían regir para respetar los derechos del consumidor, así como los de 

defensa, que son eminentemente constitucionales, los que deben ser 

observados y aplicados cuando los consumidores de bienes y servicios 
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presenten reclamos, a través de denuncias ante autoridad competente, 

sobre la vulneración de sus derechos. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:  

 

 Determinar si los derechos del consumidor son viables en su aplicación. 

 

El primer objetivo específico ha sido demostrado en virtud de que la 

población encuestada ha dado razón a través de las interrogantes 1, 2 y 3 de 

la encuesta planteada. La protección jurídica de los derechos de los 

consumidores ecuatorianos de bienes y servicios tiene por objeto establecer 

si la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor cumple con su rol, esto es el 

de establecer la protección al débil jurídico enmarcado en las normas 

consagradas en la Constitución y en la Ley pertinente o, si por el contrario, 

existen violaciones en su aplicación. 

 

 Analizar qué efectos jurídicos causa la falta de cumplimiento de los 

derechos del consumidor. 

 

El segundo objetivo ha sido demostrado de igual forma, por medio de las 

respuestas vertidas a las preguntas 3 y 4 de la encuesta formulada. Muy 

pocos consumidores conocen los instrumentos normativos, las instituciones 

y los mecanismos para hacer respetar sus derechos y para ser 

compensados en caso de que estos sean vulnerados. Este desconocimiento 
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se debe a que no existe una divulgación veraz y efectiva que contribuya a 

solucionar los problemas que se le presenten por adquisición de bienes o 

servicios. 

 

 Proponer un proyecto de reforma al Art. 4 de la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor. 

El tercer objetivo ha sido en forma contundente demostrado, pues se ha 

receptado el criterio legal de funcionarios experimentados y con 

conocimiento pleno del problema y adicionalmente se ha sustentado 

posiciones y argumentos en base a conceptos de autores conocedores 

en la rama de defensa de los derechos del consumidor. 

La actual Ley Orgánica de Defensa del Consumidor debe ser reformada, 

teniendo como razón primordial el de actualizarla acorde con las 

disposiciones constitucionales y, entre otras, porque las personas 

consumidoras, que somos la generalidad de los ciudadanos, no tienen la 

efectiva información y divulgación para que conozcan que sus derechos 

están respaldados por el Estado, a través de las instituciones e instancias 

pertinentes. 

 

7.2  CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS. 

 

La Hipótesis planteada en el proyecto de investigación fue la siguiente: Que 

es imperioso reformar el Art. 4 de la Ley Orgánica de Defensa del 
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Consumidor, por cuanto es preciso se establezca mecanismos de control de 

calidad, procedimientos de defensa del consumidor, reparación e 

indemnización por deficiencias, daños y mala calidad de bienes y servicios; 

así como mecanismos de protección por interrupción de los servicios 

públicos no ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. 

 

La presente hipótesis se ha comprobado positivamente, en vista de que se 

ha llegado a determinar la necesidad de efectuar una propuesta bien 

fundamentada  de reforma a la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, en 

lo referente a los derechos de las personas consumidoras de bienes y 

servicios, con la finalidad de que guarden  coherencia y concordancia con lo 

expresado en nuestra Constitución al tiempo que se ajusta con la realidad 

actual en la que vivimos en lo  político-económica del país. 

 

7.3 FUNDAMENTACIÓN JURÍDICA PARA LA PROPUESTA DE 

REFORMA LEGAL. 

 

La Constitución de la República, en su Sección Novena, señala acerca de 

las Personas usuarias y consumidoras, en donde específicamente en su 

artículo 52 manifiesta: “Derecho a bienes y servicios de óptima calidad.- Las 

personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad 

y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa 

sobre su contenido y características. 
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La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización  

por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la 

interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor” 

 

Es decir el Estado es el llamado a garantizar el cumplimiento de los 

derechos de las personas usuarias, a través de sus instituciones que en sus 

atribuciones, funciones, normativa y política pública tienen competencias 

para la tutela y promoción de los derechos de los consumidores. 

 

Todo acto de consumo, implica evidentemente entrar en un proceso de 

comercialización, para lo cual se requiere información para las empresas en 

un principio y luego para el consumidor, hecho que sirve para satisfacer las 

necesidades de ambas partes, cuyo fin es decidir por el menor riesgo posible 

en la venta y en la compra de bienes y servicios. 

 

En la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, específicamente el Art. 4 

habla de los derechos del consumidor, sin embargo el citado cuerpo legal no 

guarda concordancia con la normativa constitucional, ni con el nuevo modelo 

económico popular y solidario, por cuanto es preciso se establezca 

mecanismos de control de calidad, procedimientos de defensa del 

consumidor, reparación e indemnización por deficiencias, daños y mala 
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calidad de bienes y servicios; así como mecanismos de protección por 

interrupción de los servicios públicos no ocasionada por caso fortuito o 

fuerza mayor, razón por la cual pretendo reformar el Art. 4 de la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 
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8. CONCLUSIONES. 

 

Finalizado el presente trabajo investigativo, considero pertinente 

manifestar las siguientes conclusiones: 

 

PRIMERA.- El mejor escenario de consagración constitucional de la 

protección a los consumidores es la existencia de una norma especial 

con referencia directa a ellos que establezca derechos, principios y 

normas de contenido económico y social con la continua obligación del 

Estado de velar de manera especial por este colectivo. 

 

SEGUNDA.- No existe una normativa completa en la cual el sistema de 

derechos del consumidor pueda basarse y constituir una rama propia del 

derecho, lo cual sería ideal como medio de tutela de los Derechos del 

Consumidor. 

 

TERCERA.- Muy pocos consumidores conocen los instrumentos 

normativos, las instituciones y los mecanismos para hacer respetar sus 

derechos y para ser compensados en caso de que estos sean 

vulnerados. Este desconocimiento se debe a que no existe una 

divulgación veraz y efectiva que contribuya a solucionar los problemas 

que se le presenten por adquisición de bienes o servicios. 
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CUARTA.- Los principios de Solidaridad de la Cadena de Producción, 

responsabilidad Objetiva o Solidaria, Pro consumidor, de Equidad, de 

Vulnerabilidad, de Justicia, de Protección Legal y Seguridad Jurídica, de 

Irrenunciabilidad de los derechos, de Educación y de Buena Fe, deben 

estar siempre presentes en toda acción legal que establezca un 

ciudadano consumidor de bienes y servicios. 

 

QUINTA.- Igualmente para la defensa del consumidor se deberán aplicar 

los principios de la información, de protección, de defensa y el de ser 

escuchado. 

 

SEXTA.- Las funciones de la Defensoría del Pueblo, en lo que tiene que 

ver con el Derecho del Consumidor, son insuficientes, pues al no tener 

facultad para sancionar a los infractores, ni atribuciones para imponer 

medidas coercitivas, como lo tienen otros sistemas legales de diferentes 

países, su labor se reduce a la mediación, lo que poco o nada ayuda en 

la tutela de los derechos del consumidor. 
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9. RECOMENDACIONES  

 

Del presente trabajo de investigación realizado se desprenden las 

siguientes recomendaciones: 

 

PRIMERA. - Es necesario reformar la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor, en lo tocante a reforzar los derechos especificados, así 

como incluir otros, con la finalidad de que estén acordes con lo dispuesto 

por la Constitución de la República y las circunstancias actuales 

económicas del país, establecido la Irrenunciabilidad de los derechos 

consagrados en la Carta Magna. 

 

SEGUNDA. - Es preciso dotar a la Defensoría del Pueblo de la facultad 

sancionadora y la posibilidad de aplicar medidas de apremio que vayan 

en defensa y cumplimiento de los derechos que tienen los consumidores. 

 

TERCERA. - Se debe Simplificar el procedimiento establecido en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor para el juzgamiento y sanción de 

las infracciones, facilitando así el acceso a la justicia por parte de los 

consumidores. 

 

CUARTA. - Las instituciones involucradas en defensa de los derechos del 

consumidor de bienes y servicios, deben efectuar campañas publicitarias 
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masivas, en las que se den a conocer los derechos que tenemos los 

ciudadanos. 

 

QUINTA.- Es imperioso difundir los principios del Derecho del 

Consumidor tanto entre los profesionales del derecho como  en la 

población en general, pues un consumidor educado, bien informado, con 

amplios conocimientos sobre los derechos que posee, alcanzará una 

cultura consumista y la oportunidad de realizar reclamos, quejas y 

denuncias ante las instancias y autoridades pertinentes. 
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9.1 PROYECTO DE REFORMA LEGAL A LA LEY. 

PRESIDENCIA DE LA REPÚBLICA DEL ECUADOR 

H. ASAMBLEA NACIONAL  

EL PLENO 

 

Que la Sección Novena del Capítulo III de la Constitución de la República 

establece los derechos de las personas usuarias y consumidoras a disponer 

de bienes y servicios de óptima calidad, así como instituye el derecho de las 

personas usuarias y consumidoras a constituir asociaciones que promuevan 

la información y educación sobre sus derechos y ejerzan acciones en 

defensa de sus asociados; 

 

Que la Constitución en el Art. 52 señala que las personas tienen derecho a 

disponer de bienes y servicios de óptima calidad y a elegirlos con libertad y 

tener una información precisa y no engañosa sobre su contenido y 

características; y, que la ley establecerá los mecanismos de control de 

calidad y los procedimientos de defensa de los consumidores; así como las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización 

por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios; y, 

En uso de las atribuciones que le concede el Art. 120, numeral 6 de la 

Constitución de la República, expide la siguiente: 



                                                         

81 
 

REFORMA A LA LEY ORGÁNICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR 

 

Artículo 4. - “Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del  

consumidor,  a  más  de  los establecidos  en  la  Constitución  Política  de  la  

República,  tratados  o  convenios  internacionales, legislación interna, 

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes: 

 

1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 

 

2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad; 

 

3. Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 

 

4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa 

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, 

características, calidad, condiciones de contratación y demás aspectos 

relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar; 

 

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida; 

 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 
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7. Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del 

consumo responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 

 

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al 

momento de elaborar o reformar una norma jurídica o disposición que afecte 

al consumidor; y, 

 

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa 

y judicial de sus derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la 

adecuada prevención sanción y oportuna reparación de su lesión; 

 

Artículo 1.-  Sustitúyase el Art. 4  por el siguiente: 

 

“1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos de óptima calidad; 

 

4. La información suficiente, oportuna, clara y veraz sobre los diferentes 

bienes y servicios puestos a su disposición en el mercado, con 

especificaciones de precios, cantidad, peso, características, calidad, riesgos 

y demás datos de interés inherentes a su naturaleza, composición y  

contraindicaciones que les permita elegir de conformidad con sus 

necesidades y obtener un aprovechamiento satisfactorio y seguro. 
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6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

 

7. La educación e instrucción sobre sus derechos como consumidores y 

usuarios en la adquisición y utilización de bienes y servicios, así como los 

mecanismos de defensa y organización para actuar ante los órganos y entes 

públicos existentes.” 

 

10. Derecho a acceder a mecanismos extrajudicial, judicial y constitucional 

efectivos para la tutela y reparación e indemnización de sus derechos e 

intereses legítimos, que conduzcan a más de la adecuada restitución y 

reparación del derecho, a la sanción oportuna.” 

 

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; y, 

 

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro 

de reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá 

notar el reclamo correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado”. 

 

Además Inclúyase los siguientes numerales: 

 

13.- Derecho a obtener protección al firmar un contrato. Derecho a ser 

protegido de las cláusulas abusivas en los contratos de adhesión. 

14.- Derecho a reclamar: derecho a acudir directamente al productor, 

proveedor o prestador de un servicio y obtener reparación integral, oportuna 
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y adecuada de todos los daños sufridos, así como a obtener acceso a las 

autoridades judiciales o administrativas para el mismo propósito. 

 

15.- Derecho a la participación: proteger sus derechos e intereses 

organizándose, eligiendo a sus representantes, participando y buscando ser 

oídos por quienes cumplan funciones públicas en el estudio de las 

decisiones legales y administrativas que les conciernen, y obtener 

respuestas a sus observaciones. 

 

16.- Derecho de representación para reclamar: los consumidores y usuarios 

tienen derecho a que sus organizaciones y voceros autorizados por ellos los 

representen para obtener solución a sus reclamos y denuncias. 

Artículo final: Esta ley entrará en vigencia a partir de su promulgación en el 

Registro Oficial. 

 

Dado en el Distrito Metropolitano de Quito de la República del Ecuador, en la 

Sala de Sesiones de la Asamblea Nacional, a los … días del mes de... de 

2017. 

 

F. PRESIDENTA DE LA ASAMBLEA                           F. SECRETARIO (A) 
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1. TEMA 

 

“REFORMAR EL ARTÍCULO 4 DE LA LEY ORGÁNICA DE DEFENSA 

DEL CONSUMIDOR, PARA PROTEGER LOS DERECHOS DE LOS 

CONSUMIDORES” 
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2. PROBLEMÁTICA  

 

La Constitución de la República, en su Sección Novena, señala acerca de 

las Personas usuarias y consumidoras, en donde específicamente en su 

artículo 52 manifiesta: “Derecho a bienes y servicios de óptima calidad.- Las 

personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad 

y a elegirlos con libertad, así como a una información precisa y no engañosa 

sobre su contenido y características. 

 

La ley establecerá los mecanismos de control de calidad y los 

procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las 

sanciones por vulneración de estos derechos, la reparación e indemnización  

por deficiencias, daños o mala calidad de bienes y servicios, y por la 

interrupción de los servicios públicos que no fuera ocasionada por caso 

fortuito o fuerza mayor” 

 

Es decir el Estado es el llamado a garantizar el cumplimiento de los 

derechos de las personas usuarias, a través de sus instituciones que en sus 

atribuciones, funciones, normativa y política pública tienen competencias 

para la tutela y promoción de los derechos de los consumidores. 

 

Todo acto de consumo, implica evidentemente entrar en un proceso de 

comercialización, para lo cual se requiere información para las empresas en 

un principio y luego para el consumidor, hecho que sirve para satisfacer las 
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necesidades de ambas partes, cuyo fin es decidir por el menor riesgo posible 

en la venta y en la compra de bienes y servicios. 

 

En la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, específicamente el Art. 4 

habla de los derechos del consumidor, sin embargo el citado cuerpo legal no 

guarda concordancia con la normativa constitucional, ni con el nuevo modelo 

económico popular y solidario, por cuanto es preciso se establezca 

mecanismos de control de calidad, procedimientos de defensa del 

consumidor, reparación e indemnización por deficiencias, daños y mala 

calidad de bienes y servicios; así como mecanismos de protección por 

interrupción de los servicios públicos no ocasionada por caso fortuito o 

fuerza mayor, razón por la cual pretendo reformar el Art. 4 de la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 
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3. JUSTIFICACIÓN. 

 

La justificación para el desarrollo del presente proyecto de investigación y 

ejecución del informe final, se enmarca en tres ejes programáticos de tipo 

académico, social y eminentemente de carácter jurídico.  

 

Académicamente, el desarrollo de la investigación en cuestión se verifica por 

la importancia de tratar un tema inherente al Derecho, como es el caso de 

una parte importante del régimen jurídico en lo pertinente a la Defensa de los 

derechos del Consumidor; de tal forma que se está cumpliendo con las 

exigencias previstas en el Reglamento de Régimen Académico de la 

Universidad Nacional de Loja, que regula la pertinencia del estudio 

investigativo jurídico con aspectos inherentes a las materias de Derecho 

Positivo, para optar por el grado de abogado. 

 

Desde una perspectiva social, lo que pretendo investigar, para mi punto de 

vista afecta los derechos constitucionales de los consumidores. 

 

Jurídicamente, es totalmente pertinente demostrar la necesidad apremiante 

de reformar el Art. 4 de la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

Por las justificaciones antes referidas, la problemática adquiere importancia y 

trascendencia académica, social y jurídica para ser investigada, a la vez que 

es factible realizarla con la aplicación de métodos, procedimientos y técnicas 
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de investigación, además de suficientes fuentes de investigación 

bibliográfica, documental y de campo que aportarán para su análisis y 

discusión.  

 

4. OBJETIVOS. 

 

4.1. OBJETIVO GENERAL. 

 

 Realizar un estudio crítico, jurídico y doctrinario de los derechos del 

consumidor que se encuentran establecidos en la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor. 

 

4.2      OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 

 Determinar si los derechos del consumidor son viables en su 

aplicación. 

 Analizar qué efectos jurídicos causa la falta de cumplimiento de los 

derechos del consumidor. 

 Proponer un proyecto de reforma al Art. 4 de la Ley Orgánica de 

Defensa del Consumidor. 
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5. HIPÓTESIS. 

 

Es imperioso reformar el Art. 4 de la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor, por cuanto es preciso se establezca mecanismos de control de 

calidad, procedimientos de defensa del consumidor, reparación e 

indemnización por deficiencias, daños y mala calidad de bienes y servicios; 

así como mecanismos de protección por interrupción de los servicios 

públicos no ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor. 

 

 

6. MARCO TEÓRICO.  

 

6.1. CONSUMIDOR. 

 “La palabra consumidor proviene del Latín “consumere”, que significa 

“gastar” o destruir”, por lo que el significado etimológico de esta palabra 

sería “El que gasta bienes.”45 

 

El tratadista Juan Farina en su libro Defensa del Consumidor y del Usuario: 

"En un principio se comenzó a hablar del consumidor teniendo en cuenta a 

aquella persona individual, carente de mayores recursos, que adquiere 

productos para satisfacer necesidades esenciales; pero luego el criterio se 

extendió a todo lo que fuese adquisición de bienes (sean o no esenciales, 

                                                           
45 RIVERO, N Alfredo. La Información en las Relaciones de Consumo. p. 2. www.camaralima.org.pe 
ccl legal descargas 7.pdf 
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sean o no consumibles) y a los usuarios de servicios. Por ello esta disciplina 

llega a denominarse „Derechos de defensa (o protección) del consumidor y 

del usuario‟; pero por comodidad, y para abreviar, a veces empleamos sólo 

la palabra „consumidor‟, pero va sobreentendido que en ella está incluida 

implícitamente la figura del usuario"46 

 

6.2. ANTECEDENTES DOCTRINARIOS E HISTÓRICOS DE LOS 

DERECHOS DEL CONSUMIDOR. 

El conjunto de derechos del consumidor parte de la noción de que, implícita 

o explícitamente, el consumidor se constituye cuando establece algún tipo 

de relación comercial con el vendedor. Así, aunque no quede registrado por 

mal uso de las prácticas comerciales,  el consumidor  pasa a  poseer 

derechos de reclamo, que y de mala distribución, remplazó, reparación etc., 

respecto de él bien o servicio consumido, si el mismo no ajusta a las 

condiciones establecidas al realizarse la transacción comercial. 

 

La problemática jurídica, de la protección del consumidor se centra en la 

noción de libertad contractual, que data del Código de Napoleón,  porque en 

este ámbito, el estado interviene en el juego de la contratación, no con el 

objeto de resguardar, un interés público sino privado. 

 

El derecho del consumidor empieza a desarrollarse, en el mundo jurídico en 

los años sesenta, a partir del reconocimiento del status del consumidor y de 

                                                           
46 FARINA Juan. Defensa del Consumidor y del Usuario, Buenos Aires, Editorial Astrea, primera 
edición, 1995, pp. 16 y 17. 
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las espaciales ramificaciones   que empiezan a perfilarse en la relación de 

consumo y que hacen posible diferenciarla de las tradicionales relaciones 

jurídicas, civiles y comerciales. 

 

Por ser el Derecho del Consumidor un derecho de connotación especial, de 

carácter protector, que regula la relación entre proveedor y consumidor con 

un sentido de protección y de búsqueda de equilibrio entre estos dos 

actores, es que no puede regirse por los principios del derecho común, sino 

que tiene que basarse en principios especiales, que en cierto sentido, tal 

como los estudiosos del derecho del consumidor lo afirman, rompen con el 

derecho tradicional. 

 

6.3. LEY ORGÁNICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR. 

 

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente ley, se entenderá por: 

Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la 

difusión pública de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de información 

referida a sus productos o servicios. 

Consumidor.- Toda persona natural o jurídica 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 denominación 

incluirá al Usuario. 
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Contrato de Adhesión.- Es aquel cuyas cláusulas 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. 

 

Derecho de Devolución.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar 

un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se 

encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta del 

bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catálogo, 

teléfono, internet, u otros medios similares. 

 

Especulación.- Práctica comercial ilícita que consiste en el 

aprovechamiento de una necesidad del mercado para elevar artificiosamente 

los precios, sea mediante el ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos 

de restricción de ventas entre proveedores, o la renuencia de los 

proveedores a atender los pedidos de los consumidor pese a haber 

existencias que permitan hacerlo, o la elevación de los precios de los 

productos por sobre los índices oficiales de inflación, de precios al productor 

o de precios al consumidor. 

 

Información Básica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos, 

antecedentes, indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe 

suministrar obligatoriamente al consumidor, al momento de efectuar la oferta 

del bien o prestación del servicio. 
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Oferta.- Práctica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o 

servicios que efectúa el proveedor al consumidor. 

 

Proveedor.- Toda persona natural o jurídica de carácter público o privado 

que desarrolle actividades de producción, fabricación, importación, 

construcción, distribución, alquiler o comercialización de bienes, así como 

prestación de servicios a los consumidores, por lo que se cobre precio o 

tarifa. Esta definición incluye a quienes adquieran bienes o servicios para 

integrarlos a procesos de producción o transformación, así como a quienes 

presten servicios públicos por delegación o concesión. 

 

Publicidad.- La comunicación comercial o propaganda que el proveedor 

dirige al consumidor por cualquier medio idóneo, para informarlo y motivarlo 

a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la información deberá 

respetar los valores de identidad nacional y los principios fundamentales 

sobre seguridad personal y colectiva. 

 

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de información o comunicación 

comercial, capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la 

falta de madurez de los niños y adolescentes, alterar la paz y el orden 

público o inducir al consumidor a comportarse en forma perjudicial o 

peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. 
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Se considerará también publicidad abusiva toda modalidad de información o 

comunicación comercial que incluya mensajes subliminales. 

 

Publicidad Engañosa.- Toda modalidad de información o comunicación de 

carácter comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las 

condiciones reales o de adquisición de los bienes y servicios ofrecidos o que 

utilice textos, diálogos, sonidos, imágenes o descripciones que directa o 

indirectamente, e incluso por omisión de datos esenciales del producto, 

induzca a engaño, error o confusión al consumidor. 

 

Servicios Públicos Domiciliarios.- Se entienden por servicios públicos 

domiciliarios los prestados directamente en los domicilios de los 

consumidores, ya sea por proveedores públicos o privados tales como 

servicio de energía eléctrica, telefonía convencional, agua potable u otros 

similares. 

 

Distribuidores o Comerciantes.- Las personas naturales o jurídicas que de 

manera habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados 

finalmente a los consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en 

establecimientos abiertos al público. 

 

Productores o Fabricantes.- Las personas naturales o jurídicas que 

extraen, industrializan o transforman bienes intermedios o finales para su 

provisión a los consumidores.  
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Importadores.- Las personas naturales o jurídicas que de manera habitual 

importan bienes para su venta o provisión en otra forma al interior del 

territorio nacional. 

 

Prestadores.- Las personas naturales o jurídicas que en forma habitual 

prestan servicios a los consumidores. 

 

CAPITULO II 

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES. 

 

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del 

consumidor, a más de los establecidos en la Constitución Política de la 

República, tratados o convenios internacionales, legislación interna, 

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes: 

 

1. Derecho a la protección de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios, así como a la satisfacción de las necesidades 

fundamentales y el acceso a los servicios básicos; 

2. Derecho a que proveedores públicos y privados oferten bienes y servicios 

competitivos, de óptima calidad, y a elegirlos con libertad;  

3. Derecho a recibir servicios básicos de óptima calidad; 

4. Derecho a la información adecuada, veraz, clara, oportuna y completa 

sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, así como sus precios, 

características, calidad, condiciones de contratación y demás aspectos 
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relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar; 

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo 

por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo 

referido a las condiciones óptimas de calidad, cantidad, precio, peso y 

medida; 

6. Derecho a la protección contra la publicidad engañosa o abusiva, los 

métodos comerciales coercitivos o desleales; 

7. Derecho a la educación del consumidor, orientada al fomento del 

consumo responsable y a la difusión adecuada de sus derechos; 

8. Derecho a la reparación e indemnización por daños y perjuicios, por 

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; 

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitución de 

asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio será consultado al 

momento de elaborar o reformar una norma jurídica o disposición que afecte 

al consumidor; y, 

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa 

y judicial de sus derechos e intereses legítimos, que conduzcan a la 

adecuada prevención sanción y oportuna reparación de su lesión; 

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que 

correspondan; y, 

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro 

de reclamos que estará a disposición del consumidor, en el que se podrá 

notar el reclamo correspondiente, lo cual será debidamente reglamentado. 
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Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los 

consumidores: 

 

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y 

servicios; 

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o 

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido; 

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, así como la de 

los demás, por el consumo de bienes o servicios lícitos; y, 

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y 

servicios a consumirse. 

 

 

7. METODOLOGÍA. 

 

7.1 MÉTODOS. 

 

En el proceso de investigación socio-jurídico se aplicará el método científico, 

entendido como el camino a seguir para encontrar la verdad acerca de una 

problemática determinada. El método científico aplicado a las ciencias 

jurídicas implica la determinación del tipo de investigación jurídica que se 

pretende realizar; en el presente caso me propongo realizar una 

investigación "socio-jurídica", qué se concreta en una investigación del 

Derecho tanto en sus caracteres sociológicos como dentro del sistema 
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jurídico, esto es, relativa al efecto social que cumple la norma o a la carencia 

de ésta en determinadas relaciones sociales o interindividuales.  

 

7.2     PROCEDIMIENTOS Y TÉCNICAS. 

 

Serán los procedimientos de observación, análisis y síntesis los que requiere 

la investigación jurídica propuesta, auxiliados de técnicas de acopio teórico 

como el fichaje bibliográfico o documental; y, de técnicas de acopio 

empírico, como la encuesta. 

 

El estudio de casos judiciales reforzará la búsqueda de la verdad objetiva 

sobre la problemática. La investigación de campo se concretará a consultas 

de opinión a personas conocedoras de la problemática, previo muestreo 

poblacional de por lo menos treinta profesionales del derecho en libre 

ejercicio para la aplicación de la encuesta; para la aplicación de esta técnica 

se plantearán cuestionarios derivados de la hipótesis, cuya operativización 

partirá de la determinación de variables e indicadores. 

 

Los resultados de la investigación empírica se presentarán en gráficas con 

las respectivas deducciones derivadas del análisis de los criterios y datos 

concretos, que servirán para la verificación de objetivos e hipótesis y para 

arribar a conclusiones y recomendaciones. 
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8. CRONOGRAMA   

Actividades 
 
 
 
 

               Tiempo 

PERIODO: ABRIL  AGOSTO 2016 

ABRIL 
 

MAYO 
 

JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Selección y Definición 
del Problema Objeto de 
Estudio 

                        
    

Elaboración del proyecto 
de Investigación y 
aplicación 

   __ __ __                   

Investigación 
Bibliográfica 

      __ __                 

     
Confrontación de los 
Resultados de la 
Investigación con los 
objetivos e Hipótesis 

                        

    

Conclusiones, 
Recomendaciones y 
Propuesta Jurídica. 

               __ __ __       

Redacción del Informe 
Final, revisión y 
corrección  

             
 

    __ __ __     

  
Presentación y 
Socialización de los 
Informes Finales. (tesis) 

                    __ __ __ __ 
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9. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO. 

9.1. Recursos Humanos. 

Director de Tesis: Dr. Marcelo Costa Cevallos. Mgs. 

Encuestados.  30 abogados en libre ejercicio 

Postulante:   MIGUEL REINALDO ALVAREZ CABRERA 

9.2. Recursos Materiales y costos 

Materiales Valor 

Libros 350,00 

Separatas de Texto 25,00 

Hojas 35,00 

Copias 50,00 

Internet 50,00 

Levantamiento de texto, impresión y encuadernación 300,00 

Transporte 100,00 

Imprevistos 100,00 

Total 1000,00 

 

9.3. Financiamiento 

El costo total del trabajo investigativo será financiado con recursos propios 

del autor del presente trabajo.   

 

 

 



 

105 
 

10. BIBLIOGRAFÍA 

 

 BOTANA García, Gema y RUIZ Muñoz Miguel. Curso sobre protección jurídica 

del consumidor. Ediciones Jurídicas, Madrid, 1999. 

 Constitución de la República del Ecuador, 2008. 

 Diccionario Jurídico, Guillermo Cabanellas. 2006. 

 Editoriales de los diarios El Comercio y El Universo, relacionados con la 

vulnerabilidad de los derechos de los consumidores y usuarios. Marzo 19, 2013 

y mayo 15, 2013, Quito y Guayaquil, respectivamente. 

 Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, R.O. Suplemento 116, julio 10, 2000. 

 Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, Comentarios y 

Jurisprudencia de la Ley veinte años después, Eugenia Llamas Pombo 

(Coordinadora). La Ley-Actualidad, S.A., Madrid España, 2005. 

 LORENZETTI, Ricardo Luis. El Derecho del Consumidor. Editorial Rubinzal - 

Culzoni. 2008 

 MARTINEZ DE AGUIRRE Y ALDAZ, Carlos. Artículo 2 LCU. Derechos Básicos 

de los Consumidores" Editorial Civitas S.A., Madrid (España), 1992. 

 MOSSET ITURRASPE, Jorge y LORENZETTI, Ricardo. Defensa del 

Consumidor. Rubinzal Culzoni, Santa Fé.1994. 

 RIVERO SÁNCHEZ. Derecho y Jurisprudencia en materia de Competencia y 

Protección Efectiva del Consumidor. 1999. Ediciones Jurídicas Areté. 

 



 

106 
 

11.2. MODELO DE ENCUESTA. 

 

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

UNIDAD DE EDUCACIÓN A DISTANCIA 

CARRERA DE DERECHO  

 

Señor Encuestado: 

 

Con la finalidad de obtener mi título de abogado sírvase contestar las 

preguntas que a continuación detallo y que tienen relación con mi tema 

de tesis: “REFORMAR EL ARTÍCULO 4 DE LA LEY ORGÁNICA DE 

DEFENSA DEL CONSUMIDOR, PARA PROTEGER LOS 

DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES”, su colaboración me será de 

mucha ayuda en el desarrollo de la presente investigación. Agradezco 

su importante colaboración.  

 

1. ¿Conoce usted la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Si   ( )   No  ( ) 

¿Por qué?  

 ..............................................................................................................................  

 ..............................................................................................................................  

 

2. ¿Conoce usted cuales son los derechos que tienen los usuarios 
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y consumidores? 

 

Si   ( )   No  ( ) 

¿Por qué?  

 ..............................................................................................................................  

 ..............................................................................................................................  

 

3. ¿Considera usted que se debería difundir los derechos que 

tienen los usuarios y consumidores para que pueden ser 

conocidos por todos? 

 

Si   ( )   No  ( ) 

¿Por qué?  

 ..............................................................................................................................  

 ..............................................................................................................................  

 

4. ¿Cree usted que la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

protege los derechos del consumidor o usuario de bienes y 

servicios? 

 

Si   ( )   No  ( ) 

¿Por qué?  

 ..............................................................................................................................  

 ..............................................................................................................................  
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5. ¿Considera usted que se debería reformar la Ley de Defensa 

del Consumidor, para proteger los derechos de los usuarios y 

consumidores? 

 

Si   ( )   No  ( ) 

¿Por qué?  

 ..............................................................................................................................  

 ..............................................................................................................................  

 

 

 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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