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Resumen: La negociacién es parte del ser humano desde hace muchos afios atras.
Histéricamente esta actividad ha ido evolucionando con el tiempo y se ha convertido en el
empuje econémico no solo de muchas naciones sino de varias familias y personas. Para luchar
en contra del abuso de los proveedores de ciertos productos o servicios es preciso que se
diagnostique el estado de la proteccién de los derechos a los consumidores en cada pais, es
debido a esto que el siguiente articulo tiene la finalidad de informar a los individuos de qué
forma funcionan los derechos de los clientes en el Ecuador. La revisidn del sistema juridico
ecuatoriano, permite preguntarse la pertinencia de los resultados de dichas leyes, y a su vez si
éstos se han aplicado. Este andlisis con lleva a una investigaciéon del funcionamiento de las
distintas instituciones estatales para el manejo de calidad de los alimentos, asi como la
solucion ante los reclamos presentados por los consumidores.
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Abstract: Since many years ago negotiation is part of the human being. Historically this activity
has evolved and has become an economic push for many nations, several families and
individuals. To fight against the abuse of the suppliers of the products or services is required to
analyze the actual state of the “protection of consumer rights™ in each country, this is why the
following article is intended to inform individuals how the rights of clients work in Ecuador. When
it is reviewed Ecuador’s legal system it is important to analyze the results of the laws and to
know if they have been applied. This is why this paper studies the functioning of the different
state institutions to know the management of food quality and the complaints lodged by
consumers.

Key words:law, consumer, negotiation, legislation, protection.

Ecuador.-

Es un pais latinoamericano con 16’000.000 millones de habitantes
aproximadamente. Culturalmente posee un gran consumo gastronémico. La
principal actividad econdmica es el comercio, sin embargo existen otras como
la agricultura, transporte que concentran la mayoria de moviemiento financiero
de la nacidn, tal como se detalla en el Grafico #1 de estructura de empresas
por actividad econdmica.

Para obtener un buen diagndéstico que permita a las autoridades tener
conocimiento acerca del estado de la proteccion de los derechos a las
personas que consumen los productos es necesario que se determinen los
niveles de conocimiento, interés, confianza y utilizacion de las instituciones de
proteccion de derechos del consumidor por parte de los consumidores. Para
ello se identifican cuéles son los mecanismos de proteccion en el Ecuador
actuales, y el procedimiento para acudir a ellos; conociendo la verdadera
efectividad de los mecanismos de proteccion en el pais. A su vez, con el fin de
comprender de una forma mas detallada la investigacion se exponen las
teorias dogmaticas de proteccion a los consumidores, en especial los métodos
de atribucion de responsabilidad.
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Gréfico #1: Estructura de empresas por actividad econémica

Estructura de empresas por actividad econémica
Micro, pequenas, medianas y grandes empresas ano 2013

Comercio 37,1%

Las 5 principales Agricultura y ganaderia 6%
actividades econdmicas Transporte y almacenamiento 9,3%
concentran el 73.4% de

empresas Manufacturas 7.9%

Alojamiento y comidas 7.5%

Otros servicios 6,4%

Profesionales, cientificos y técnicos | 5.3%

Construccién | 1.5%
Servicios administrativos y apovo [ 2 7%
Actividades inmaobiliarias - 21%

Salud y asistencia social | 21%

Ensefianza [ 17%
Informacién y comunicacion . 0,9%
Artes y recreacion [ 0,6%
Minas y canteras I 0,5%
Actividades financieras y de seguros I 0,3%
Administracidn plblica y defensa I 0,3%
Agua, alcantarillado y saneamiento | 0,1%

Suministro electricidad, gas | 01%

No se puede exigir un derecho sin antes haber cumplido con un deber por lo
gue la Constitucion de la Republica del Ecuador protege a los consumidores,
garantizandoles a través de una serie de derechos una comercializacion ética.
Ademas al mismo tiempo expone la responsabilidadde los prestadores de
servicios o bienes de consumo por aquello que brindan al publico.

La proteccion a los consumidores es un conjunto de normas que brinda a los
clientes diferentes vias legales para reclamar por sus derechos cuando estos
se ven vulnerados por los productos que consumen. El problema radica en la
falta de conocimiento sobre estas normativas ya que los mecanismos no son
nuevos. Actualmente los consumidores estan cada dia mejor informados, sin
embargo, existe una falta de conocimiento sobre los derechos que tienen los
clientes ante las acciones que se realizan en el mercado, por lo que es
importante que los funcionarios hagan cumplir cada uno de los derechos.

En otros paises se han dado muchos casos “embleméticos” que han dado paso
a una serie de doctrinas que sirven para la atribucion de la responsabilidad por
el producto. Asi, el caso del “aceite decolza” (Paredes Castafién, 2011) en
Espafia, o el caso “Contergan” (Cancio Melia, 2011) en Alemania nos muestran
la dificultad que muchas veces se ha tenido en este tipo de situaciones, y como
han sidosolucionados. De ello, que hay una serie de estudios, tanto en materia
civil y penal, que han enfocado el problema ofreciendo una serie de resultados
interesantes(PNUMA, 2010).

La posibilidad de acceder a estas vias, el conocimiento de las mismas, asi
como su efectividad son los motivos principales para seguir la presente
investigacion, dirigida principalmente a bienes de consumo alimenticio o
medicinal (excluyendo servicios y otros bienes). Llega la revision del sistema
juridico ecuatoriano, donde cabe preguntarse la pertinencia de los resultados
de dichas leyes, y si a su vez éstos se han aplicado. La revision, mas alla de la
mera cuestion doctrinal, con lleva una revision del funcionamiento de las
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distintas instituciones estatales para el manejo de calidad de los alimentos, asi
como la soluciéon ante los reclamos presentados por los consumidores.

Los problemas que se destacan.-Van desde el desconocimiento de los
usuarios para acudir, hasta su falta de confianza en el sistema. Dicha falta de
confianza se sustentaria en la formacion por parte de los funcionarios, la
aplicacion de las normas, y la efectividad de los medios de queja —pues parece
que la poca efectividad de los mismos produce impunidad e inseguridad en
acudir a los sistemas de proteccion.

Entonces al analizar dichos problemas se entiende que es sumamente
importante examinar los casos para poder realizar un llamado de atencion a
toda la ciudadania, con el fin de que todos sean conscientes de sus derechos y
si estos pueden ser efectivamente protegidos.

Reglamentacién ecuatoriana.-Ante dicha situacion, en el Ecuador existen
métodos por medios de los cuales un usuario o consumidor puede reclamar por
sus derechos, entre los cuales se encuentran distintas vias judiciales. Segun la
constitucién del Ecuador en el numeral 7 del articulo 23 se establece que es
obligacion del Estado ecuatoriano garantizar el derecho a tener bienes y
servicios sean estos publicos y/o privados. Estos pueden ser de insuperable
calidad y es correcto usar de ellos con libertad. También, se respalda al
ciudadano para que pueda obtener informacion apropiada y veraz sobre el
contenido y caracteristicas de aquellos productos o servicios(Congreso
Nacional , 2000).

Por otra parte, el Art. 92 informa que la ley planteaalgunos mecanismos de
control de calidad, procedimientos de defensa del consumidor, la reparacién e
indemnizacion por deficiencias, dafios y mala calidad de bienes y servicios,
entre otros derechos que le corresponde a los clientes(Congreso Nacional |,
2000).

Asi mismo, el articulo 244, numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al
Estado le correspondera proteger los derechos de los consumidores, sancionar
la informaciéon fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracién de los
productos, la alteracion de pesos y medidas, y el incumplimiento de las normas
de calidad(Congreso Nacional , 2011).

El Art. 4.- Derechos del Consumidor establece que:
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Tabla #1: Derechos de los consumidores

Fuente: (Congreso Nacional , 2011)
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Los productos alimenticios deben contener la siguiente informacion:
Tabla #2: Informacion sobre los productos alimenticios

—l Nombre del producto

—l Marca comercial

—| Identificacion del lote

—| Razon =ocial de la empresa

—l Contenido neto

—l Mumero de registro sanitario

—| “Walor nutricional

Fecha de expiracion o tiempo
maximo de consumo

Lizta de ingredientes, con sus
respectivasespecificaciones

—| Precio de venta al publico

—l Faiz de origen

Indicar =i es EII'ti‘ﬁEiEIL irradiado o
eneticamente modificado

Fuente: (Congreso Nacional , 2011)

Los productos de comida deben “identificar los contenidos de los alimentos en
grasas, azucares y sal mediante un sistema grafico de colores. El rojo esta
asignado para los altos componentes, el amarillo para los contenidos medios y
el verde para los bajos™ (EL UNIVERSO , 2014).

Es importante que se mencione que el art. 16 habla sobre la duracion de los
productos naturales y la necesidad que tienen los proveedores de advertir a
los clientes sobre estos productos, su seguridad de uso y manejo.
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Los estudios internacionales no consideran la situacion del Ecuador, y los
nacionales no abarcan en profundidad estas cuatro dimensiones expuestas:
ciudadano, perjudicado, funcionario y empresario. Para una mayor
comprension se realiz6 un estudio profundo sobre la situacion actual de los
consumidores de productos gastrondmicos.

Bases para la comprension de resultados.-El 60% de los investigados
fueron hombres y el 40% restante fueron mujeres. El mayor porcentaje de
encuestados se encuentra en el rango de 20 a 25 afios, el cual ocupa un
14.54%. La muestra se obtuvo principalmente de personas que residen en
Guayaquil (99%) y el resto en otras ciudades (1%). En cuanto al nivel de
instruccion, el 57% de los encuestados contaba con un nivel de instruccion
primaria, el 24% secundaria, el 19% superior, mientras que 1% correspondia a
sin educacion y posgrado. En cuanto al nivel de instruccion, el 57% de los
encuestados contaba con un nivel de instruccion primaria, el 24% secundaria,
el 19% superior, mientras que 1% correspondia a sin educacion y posgrado.

Resultados de analisis.-A continuacion se presentan ciertos resultados
relevantes acerca del caso para una mayor comprension sobre lo que sucede
actualmente entre los consumidores ecuatorianos.

Un 64.50% de los encuestados no ha pasado y no conoce a un familiar o amigo
que haya pasados por alguna situacion de intoxicacion. El 20.75% ha sufrido
personalmente alguna situacion de intoxicacion, mientras que el 13.75% has
sufrido personalmente y conoce a un familiar o amigo que también ha sufrido
algun tipo de intoxicacion.

Por otra parte otro de los resultados que se obtuvo de la investigacion fue que
el 92.25% de la muestra que sufrid o conoce a un familiar o individuo que sufrié
de alguna situacién de intoxicacion no denuncié el hecho, mientras que el
7.75% si lo hizo. ElI mayor porcentaje de denuncias corresponde a
restaurantes, seguido de cadenas de comida. Asimismo, el 92.31% de los
restaurantes donde ocurrio el hecho fueron denunciados.

En el grafico #2 se muestra que el 61% de los encuestados desconoce que
pueden denunciar los casos de venta de productos que pongan en riesgo la
salud.
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Grafico #2: Desconocimiento de denuncia de productos que generan

rnesgos de salud ¢Conoce usted que puede denunciar los casos de venta
de productos que pongan en riesgola salud?

Ademas, el 72.73% de los individuos encuestados que denunciaron la
situacion, si sabian que podian denunciar la situacién, mientras que el 27.27%
lo hizo sin saber que podia hacerlo. Por otro lado, el 56.49% de los que no
denunciaron la situacion, no sabian que podian hacerlo, el 43.51% no lo hizo a
pesar de saber que podia hacerlo.

En la tabla #3, se muestra la importancia que dan los consumidores a factores
influyentes, siendo el 29% de los individuos encuestados que consideran a la
higiene como la caracteristica mas importante al momento de escoger un
restaurante, seguido de la atencion con el 15%. ElI 3% de los individuos
encuestados considera los permisos como caracteristica importante.

Tabla #3: Valoracion de factores por el consumidor

Caracteristicas

importantes Total %
Ambiente 22 38 18 78 7%
Atencion 17 89 72 178 15%
Sabor 47 57 58 162 14%
Higiene 235 82 27 344 29%
Precio 31 50 53 134 11%
Ubicacion 13 30 16 59 5%
Permisos 15 9 9 33 3%
Seguridad 11 14 8 33 3%
Otros 9 17 17 43 4%

- 14 122 136 11%
Total 400 400 400 1200 100%

Por otro lado, en el gréfico #3, el 75.75% de los individuos encuestados cree
gue la proteccion del Derecho del Consumidor no esta debidamente regulada
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en el Ecuador. A su vez el 99.75% de la muestra no conoce alguna asociacién
de defensa del consumidor. La Defensoria del Consumidor es la Unica
asociacion identificada.

Gréfico #3: Proteccion al Derecho del Consumidor regulada

:Cree ud. que la proteccion del Derecho al
Consumidor esta debidamente regulada en Ecuador?

]
(3]

» N

Atencion a los consumidores.- Es importante mencionar que la Direccién de
Defensa del Consumidor se preocupa por la comunidad ecuatoriana por lo que
brinda atencion a los clientes. Estas acciones se realizan con el objetivo de
despejar cualquier duda, contestar consultas y quejas que los seres humanos
tengan sobre el consumo(Ministerio de Industrias y Productividad).

En conclusién, es necesario saber que existe una constitucion que defiende los
derechos de los consumidores y que el Ecuador estd implementando cambios
positivos para mejorar la situacion de los clientes.Para analizar con mayor
profundidad el tema se realiz6 la investigacion acerca de los derechos de los
consumidores en productos alimenticios. El estudio demostré que un gran
porcentaje de ecuatorianos no tiene idea sobre los derechos que tienen como
consumidores, algunos no conocen cual es el deber de los proveedores
alimenticios y por ende la mayoria no realiza ninguna denuncia. Una gran
parte de los investigados no conoce cuando un caso amerita denunciarlo y el
lugar donde se ejecuta la misma.

Algunas personas no saben nada sobre el tema pero es bueno que se tenga un
poco mas de conocimiento acerca de dichos derechos que tienen los
consumidores, pues asi como este invierte en el bien o servicio el proveedor de
aquellos productos también debe invertir en ofrecer siempre a los clientes el
mejor producto de todos. Asimismo, los proveedores de los productos y
servicios deben conocer a profundidad los derechos que tienen los seres
humanos como consumidores y tener satisfacer la expectativa siempre de
ofrecer lo mejor. El cliente esta en la obligacion de leer, indagar y conocer con
mayor profundidad sobre las acciones que debe tomar en caso de no recibir un
producto de calidad.

© EMUI Euro-Mediterranean University Institute | Universidad Complutense de Madrid | ISSN 1578-6730
Asociada a Nomads. Mediterranean Perspectives | EMUI_EuroMed University Salento | ISSN 1889-7231



Nomadas. Revista Critica de Ciencias Sociales y Juridicas | 45 (2015.1)

"Quién no conoce sus derechos jamas podra defenderlos’(Matute & Salas,
2014)
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