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RESUMEN

Esta investigacion abarca un breve estudio tedrico de la publicidad, su concepto,
proceso evolutivo, importancia en el mundo actual, lo beneficiosa que es y lo
negativa que puede convertirse cuando su informacion es engafiosa, mecanismo

utilizado para incrementar el consumo y crear necesidades.

Este trabajo contiene también un analisis sobre la proteccién al consumidor, la
posibilidad que tienen los consumidores de amparase en la ley cuando la publicidad
atentd su capacidad de eleccion, los derechos del consumidor amparados en la
legislacion ecuatoriana y se realiza una proyeccion de la realidad en que vivimos por
medio de una encuesta y el analisis sobre procesos reales llevados en diferentes entes
estatales.
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ABSTRACT

ABSTRACT

This research includes a brief theoretical study of advertising, its concept, evolutionary
process, and its importance in today's world, its benefits and how it can become negative
when the information is misleading; a mechanism used to increase consumption and create

needs.

This paper also contains an analysis of consumer’s protection, the possibility consumers
have to rely on the law when advertising infringes their choice capacity, or the consumer
rights protected under the Ecuadorian law. Consequently, a projection of the reality that
takes place where we live was carried out through a survey and an analysis of the real

processes performed in various state entities.
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INTRODUCCION

Gran parte de nuestra existencia esta inmersa en una creciente marea informativa,
donde la publicidad nos acompafia a todos lados y estimula cada momento de
nuestras vidas a la adquisicion de bienes y servicios, dando lugar a que se manipulen
los suefios, se vendan necesidades y fantasias, creando vidas ideales llenas de lujo y

de confort, con el solo objetivo de incrementar el consumo.

La Legislaciéon Ecuatoriana vigente defiende los derechos del consumidor y también
fomenta el crecimiento comercial en un marco de transparencia y control donde las
personas puedan ampararse en la ley, hacer uso de ella y defenderse cuando se haya
atentado a su capacidad de eleccion, por haber sido victima de desinformacion, de
publicidad, engafiosa abusiva, desleal, subliminal.

La publicidad engafiosa es un fendmeno constante en nuestras vidas que nos exige
convertirnos en consumidores educados, con necesidad de informarnos y discriminar
lo verdadero de lo falso, acaso en nuestro pais los consumidores cumplen con estas

obligaciones o ejercen sus derechos en defensa de esa publicidad maliciosa.

La investigacion y andlisis de este tema nos permitira profundizar su problematica,
acrecentar el conocimiento sobre la publicidad y sus efectos en el consumidor,
teniendo como objetivo determinar la relacion existente entre los derechos del
consumidor y su aplicabilidad, los anuncios publicitarios y el cumplimiento de las

normas.

La investigacion que se ha realizado sobre el tema planteado es bibliogréfica, en

internet y se ha complementado con una encuesta y con la descripcién y analisis de



casos llevados en nuestro pais, pudiendo apreciar de esta manera su practica, la
efectividad de cada procedimiento, el conocimiento sobre los efectos de la publicidad
y el conocimiento de los consumidores sobre sus derechos y la posibilidad de

efectivizarlos.



CAPITULOI

LA PUBLICIDAD ENGANOSA

1.1 Definicion de publicidad

Al iniciar esta investigacion pensé en la realidad en la que vivimos, en esa
inconmensurable cantidad de anuncios publicitarios que nos bombardean y a veces
nos hacen perder la voluntad y nos quedamos como nifios frente a un chocolate sin

la posibilidad de decir no aunque sepamos que no lo necesitamos.

Al sumergirme en el mundo de la publicidad pude ver que hay tantas definiciones
como perspectivas para definirla, hay definiciones dentro del dmbito econdmico,
psicoldgico, juridico. Hay definiciones que destacan lo positivo de la publicidad y
otras su aspecto negativo. Transcribiré algunas de ellas para tener una vision de su

concepto y terminar con la que mas se ajuste a nuestro estudio.

Comencemos con la definicion que da el diccionario de la real academia espafiola
de la lengua. “Publicidad es la divulgacion de noticias o anuncios de caracter

comercial para atraer a posibles compradores, espectadores, usuarios, etc.

(lema.rae.es/drae/srv/search?key=publicidad)

Hay algunas definiciones clasicas como las hechas por diferentes autores:

Para Hass: “Es la ciencia que tiene por objeto el estudio de los procedimientos
adecuados para divulgar ideas, ofrecer mercancias o servicios con fines comerciales”
Kirpatrick dice que “Es la utilizacion de los medios de comunicacion con el objeto
de influir sobre los compradores para obtener el maximo de beneficio econémico”
Wright afirma que “Es la persuasion controlada e identificable a través de un medio

de comunicacion de masas”



Segun Deutsch la publicidad “Es la aplicacion de un conjunto de técnicas de
comunicacion, cuyo objetivo es influenciar y lograr la decision de compra o consumo

de un bien o servicio”

Rusell H. Colley dice que “La publicidad es comunicacion en masa, pagada teniendo
como Ultimo propdsito transmitir informacién, crear una actitud o inducir a una

accion beneficiosa para el anunciante” (Ferrer, Rosello, 1980, pags. 20,21)

Rafael Otero Blanco define la publicidad como “una ciencia capaz de producir en el
consiente o subconsciente del consumidor las reacciones positivas que despierten su
curiosidad por un producto y logren que lo compre” (Cienfuentes Serrano, Fernando,

1977, pag. 14)

Se dice que la publicidad es ese conjunto de acciones encaminadas a mejorar el
rendimiento o venta de un producto, bien o servicio, debe estar regulada por la ley,
utiliza mensajes, informa al pablico y su objetivo es comerciar. (Merinero, Antonio,
1997, pag. 106)

En la Ley Organica de Defensa del Consumidor de nuestro pais se define publicidad
como la comunicacion comercial o propaganda que el proveedor dirige al
consumidor por cualquier medio idoneo, para informarlo y motivarlo a adquirir o
contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera respetar los valores
de identidad nacional y los principios fundamentales sobre seguridad personal y

colectiva. (Ley Organica de Defensa del Consumidor)

Sin duda la publicidad es un derecho del proveedor para dar a conocer sus productos,
pero hay autores como Muggeridge que profetizan que la publicidad es “como uno

de los verdaderos males de nuestra época” pues hace perder la voluntad. (Farina,

Juan, 2005, pag. 305)

Todas las definiciones concuerdan que es un tipo de comunicacion, el &nimo de lucro
es el movil principal, esta dirigida a masas, la intencion es vender. En pocas palabras

es el arte de persuadir por parte del proveedor al consumidor al crear necesidades a



veces inexistentes, vender suefios, fantasias, experiencias, vidas llenas de lujo y de

confort para que el consumidor se satisfaga comprando.

Definitivamente esta descripcion suena un tanto maliciosa pero es cierta, sin duda la
publicidad es una necesidad en este mundo globalizado donde el productor o
proveedor necesita dar a conocer, vender su producto pero no es menos cierto que el
consumidor esta amenazado a una lluvia de informacion, y debe tener el derecho a

que esta informacidn sea correcta para asi elegir libremente.

Debo afiadir que estan involucradas en la publicidad varias areas, sin duda la juridica
pero también la econdmica y social, condicionando el comportamiento humano a la
adquisicion de productos perfeccionando asi una nueva clase de contrato comercial,
me refiero al contrato en masa donde la voluntad del consumidor ha sido sacrificada,
como lo fue la habilidad del artesano, en aras del desarrollo, donde el consumidor no

puede discutir las clausulas del contrato.

La publicidad constituye una actividad fundamental en el trafico econémico y
juridico de una sociedad, por medio de la cual se pone a conocimiento del

consumidor bienes y servicios para la satisfaccion de sus necesidades.

Para que se dé este proceso de promocion se necesita con antelacion la celebracion
de un contrato de publicidad, que sin ser analisis de estudio hare una breve

referencia:

El Contrato de Publicidad es un acuerdo de voluntades que tiene por objeto divulgar
un mensaje. Ghersi admite la dificultad de establecer una definiciéon y expone que
“el contrato de publicidad es aquel en el cual una de las partes, anunciante o
anunciador encarga a una empresa especializada la promocion o divulgacion de un
producto, servicio, idea, persona o actividad de cualquier indole por algin medio de
difusion, a cambio de una contraprestacion en dinero, asumiendo la empresa

publicitaria el riesgo, técnico y economico.” (Muguillo, Roberto, 2005, pag. 38)



De esta definicion, podemos darnos cuenta que el contrato de publicidad es bilateral,
por la existencia de dos partes, consensual por la necesidad del consentimiento de las
partes, oneroso por la existencia de una contraprestacion, no es formal porque no esta
sujeto a formalidades, tipico porque tiene caracteristicas especificas, mercantil
porque siempre hay un comerciante 0 una empresa mercantil, es un contrato de
colaboracién porque una de las partes coopera para el mejor desarrollo econémico de
la otra parte y es un contrato multiforme porque no solo afecta a los que forman parte
del acuerdo de voluntades, sino a los quienes va dirigido, es decir involucra tanto al
anunciante que es quien propone hacer un acto publicitario, a la empresa de
publicidad que es quien crea la publicidad, a los titulares de los medios de
publicidad como los diarios, periddicos, revistas, radio, televisor, etc. y a los
destinatarios de la publicidad, las personas a quienes se dirige el mensaje, que si
bien no son sujetos del contrato publicitario si son parte de la actividad publicitaria y
al haber la posibilidad de experimentar un perjuicio como consecuencia de ese

mensaje tiene derechos.

El objetivo del contrato de publicidad es la comunicacién masiva en beneficio del
anunciante y como consecuencia se da la insercion de los bienes o servicios en el
mercado con la intencién de satisfacer las necesidades de los consumidores y por
todo esto la inminente necesidad de que los mensajes publicitarios sean auténticos,

veraces y conducidos dentro de los principios de la buena fe.

1.2 Historia y evolucién

La historia y proceso evolutivo de la publicidad va de la mano del desarrollo de la
sociedad, aunque a simple vista la publicidad parezca un fenémeno actual o en pleno
auge, la realidad es que sus origenes se remontan desde la presencia del hombre en

el mundo por la necesidad de dar a conocer a sus semejantes diferentes productos.

En la Edad Antigua los instrumentos publicitarios fueron primitivos, los

comerciantes ambulantes que necesitaban informar a su clientela sobre la mercaderia
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[lamaban la atencién utilizando su voz, anunciando sus articulos acompafiados de
instrumentos musicales, pero es en Libia donde los comerciantes idearon como
forma de vender los articulos, tiendas fijas dentro de sus viviendas donde se exhibian
los articulos que podian ser apreciados desde la calle, probablemente con un
pregonero el que era encargado de atraer a la clientela. Los griegos adicionaron a
esto una especie de anuncio en los muros de los negocios, dando asi al origen de los
afiches. En Roma es donde aparecen las ensenas que eran dibujos alegoricos para
anunciar variedad de articulos o habilidades como la carpinteria. (Cienfuentes,
Fernando, 1977, pag. 1)

Como demostracion de la publicidad en sus inicios tenemos un papiro que se
encuentra en el British Museum de Londres con mas de tres mil afios de antiguedad
por medio del cual un egipcio anuncia la pérdida de un esclavo, otro aparato que
[lama la atencion es el llamado Axon formados por cuatro tablas de madera, con
forma de paralelepipedo, pintados de blanco que giraba sobre su propio eje sobre los
cuales se escribian los textos, y el lector podia enterarse de varios asuntos. Sin lugar
a dudas es en Roma donde se encuentra gran desarrollo de la publicidad por su
actividad comercial tenemos los Alba, lienzos o tablas blancas donde se ponian los

anuncios, el libellus es lo que mas se acerca a lo que hoy conocemos como cartel.

En la Edad Media el papel de la publicidad no parece destacado, las relaciones
mercantiles tienen un cefiido vinculo religioso que promulgaba que la ganancia no
era ética, no existio estimulo comercial por lo tanto tampoco creci6 la publicidad.
Los antiguos pregoneros se convierten en una especie de funcionarios publicos que
eran el nexo de union entre el poder estamentado y el pueblo, por lo general lanzaban
sus proclamas acompariados de trompeteros y en el caso de hacer anuncios
particulares tenian un costo significativo. Los comerciantes podian anunciar
personalmente sus articulos pero con algunas limitaciones pues habia la prohibicion

de disputarse la clientela coartando el desarrollo de la publicidad.

Hay que anotar como fecha trascendente el afio de 1440, cuando Juan Gutenberg
invento la imprenta, descubrimiento que para algunos analistas marca el comienzo

de la publicidad, segtn ellos todo lo que se hizo antes fue prehistoria, pues es el



momento en que se marca un sorprendente desarrollo social, cultural, econémico,

politico. (El consumidor frente a la Publicidad, pag. 21, 22)

En la Edad Moderna aparecieron los periddicos aunque con pocas noticias e
inicialmente sin nexo con la publicidad. En esta época el capitalismo influy6 en el
sector comercial y en la conquista del consumidor dando paso al desarrollo de la

publicidad.

En Europa en 1631, es donde Renaudot fund6 La Gazette el primer periddico
francés, en el que comienza a divulgarse el primer anuncio publicitario, pudiéndose
afirmar que es el precursor de la publicidad moderna. En 1657 sale el Public Adviser
primer periddico inglés dedicado exclusivamente a los anuncios, demostrandose con
esto que los ingleses son los primeros en percibir que los anuncios serian la forma de

financiar la empresa periodistica.

Al ver que la experiencia inglesa tuvo buenos resultados, Estados Unidos y Francia
siguieron su ejemplo y desde ese momento el periodismo y la publicidad van de la
mano, actualmente la publicidad mantiene periddicos y revistas y crece
paulatinamente, siendo simultaneo el desarrollo de la publicidad y los efectos en la
economia mundial. Entonces se puede decir que la revolucién industrial y el sistema
de libre competencia son factores que dieron un salto en la evolucién de la

publicidad aumentando cada vez el gasto en campaiias publicitarias

En la Edad Contemporéanea la prensa fue considerada una arma de la oposicion
contra los gobiernos por sus efectos de difusion, motivo por el cual se le impusieron
impuestos altisimos para evitar su expansion, naciendo asi el interrogante ;Como es
posible mantener a bajo precio los periodicos?, su respuesta fue la publicidad,
dandose cuenta desde ese momento que son los anunciantes los que deben pagar el

periddico. Manteniéndose unidas desde ese entonces prensa y publicidad.

Si bien esto marca un nuevo comienzo, todavia no era el trampolin para el despegue
de la publicidad. El proceso periodistico va desarrollandose paralelamente al
crecimiento industrial, con la maquina los mercados crecen y pueden suministrar lo

que los artesanos ya no estaban en condiciones de hacerlo siendo concluyente que la
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publicidad se halla vinculada a una forma de economia, el capitalismo, aunque
pasaria algin tiempo para que se constituyera como ideal el pleno empleo y el pleno

consumo.

A pesar de los antecedentes descritos anteriormente, para muchos autores la edad
contemporanea es considerada como el verdadero nacimiento de la publicidad, en
esa época la publicidad debia tener como caracteristicas las expresadas por Emile
de Girardin en 1845 “el anuncio debe ser conciso, sencillo y franco, carecer de

encubrimientos e ir directamente a su objetivo con la cabeza alta”,

En la segunda mitad del siglo XIX comienzan a incrementarse las agencias
publicitarias y durante el siglo XX aparecen inventos como la radio el cine y la
television dando paso a la revolucion de la publicidad a diferente escala en cada pais,
pero sin duda se ha convertido en el instrumento mas efectivo para capturar nuevos
mercados y mantener los conquistados, jugando desde hace ya tiempo con el aspecto

emocional del consumidor al que quieren conquistar.

Desde hace afios atras la publicidad dejo de ser un mensaje corto sencillo y franco
pasando a ser el arte de la persuasion utilizando la piscologia, sociologia y

psiquiatria, estudiando al consumidor para llegar a convencerlo sobre un producto.

La publicidad naci6é como necesidad del productor de vender, en el momento que hay
una trasformacidn econdmica, un progreso técnico cientifico y como consecuencia de
esto un desarrollo en la economia las personas tienen mayor poder adquisitivo
aumentando su capacidad de consumo por lo tanto nace la necesidad de crear
métodos que motiven a comprar y es donde la publicidad entra en accion

encaminada al objetivo de vender mas.

Actualmente la produccion industrial requiere de la publicidad para vender, pues el
consumidor estd frente a una estandarizacion de productos y necesita elegir. La
publicidad ayuda al productor por medio de la persuasion a que se decida por su

producto.



“...las bases de la publicidad son de naturaleza econémica. La economia de la
abundancia es la que presta a la publicidad la importancia que hoy tiene y que todos
conocemos. De este papel econdmico depende el lugar que ha de ocupar el reclamo

en nuestro ambiente y su funcion social.” (Cadet, André y Cathelat, Bernard, 2008,

pag. 35)

1.3 Principios de la actividad publicitaria

La sociedad visualiza a la publicidad como una actividad intimamente relacionada
con la vida econémica que se ha ido desarrollando progresivamente en el tiempo y
que las legislaciones la han ido regulando paulatinamente segun las necesidades. En
los afios sesenta Esparia toma la iniciativa de crear una norma general para regular la
publicidad, esta norma introduce los principios basicos a los que debe atenerse la
publicidad: Principio de legalidad, Principio de veracidad, Principio de autenticidad,
Principio de libre competencia, muchos afios después se aprueba la Ley general de
publicidad que respeta los principios del Estatuto pero actualiza sus disposiciones.
(Cienfuentes, Fernando, 1977, pag. 82)

Veremos como en nuestra Legislacion estan inmersos algunos principios:

1.3.1 Principio de legalidad

La publicidad debe tener limites legales, es por eso que existen normas que la
regulan, en nuestro pais en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en su Art. 1
dice que el objetivo de esta ley es normar las relaciones entre proveedores y
consumidores, promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los
consumidores, procurando la equidad y seguridad juridica, es decir que la publicidad
no debe atentar la normativa, la moral, las buenas costumbres ni los valores

establecidos.
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En su Art 2 al definir publicidad sefiala que esta debera respetar los valores de
identidad nacional y principios fundamentales sobre seguridad personal y colectiva.
Al limitar el accionar de la publicidad se pretende que no se extralimite, es decir que
si se comunica algo y esto es contrario a la realidad seria antijuridico, en otras

palabras la no aplicacion de la norma seria ilegal.

Considero que las restricciones que establece la ley a la publicidad son un limite para
evitar el engafio y abuso a los consumidores, al extralimitarse pagarian las

consecuencias juridicas establecidas en la ley.

1.3.2 Principio de veracidad

Este principio ampara al consumidor al establecer que el contenido de la publicidad

debe ser veraz, correcto y completo.

Este principio se ve reflejado en nuestra Ley Organica de Defensa del Consumidor:
Art. 4 establece que los consumidores tienen derecho a que la informacion sea
adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en

el mercado

Art. 6 establece que quedan prohibidas todas las formas de publicidad engafiosa o
abusiva, o0 que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que puedan afectar

los intereses y derechos del consumidor.

Este principio establece el amparo que da la ley al consumidor, pues este debe tener
el derecho de obtener una informacién veridica sobre el mercado, reprimiendo de
este modo la publicidad que vende fantasias mas no realidades y juega dolosamente
con las decisiones de los consumidores al propiciar intencionalmente un error en el

ejercicio de su voluntad.
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Actualmente la publicidad utiliza mecanismos psicoldgicos que buscan influenciar en
la mente del consumidor y el problema se presenta cuando al utilizar estos
mecanismos no hay una confrontacion del producto con la realidad si no se describe
la realidad de manera sesgada en beneficio del producto y no describiendo las
caracteristicas reales de este, acarreando confusion al motivar la compra con

informacion no real.

Sin duda nuestra ley trata de influir en la actividad publicitaria para que se actle con
profesionalismo, al exigir que el mensaje sea lo m&s cercano a la realidad,
promoviendo que la actividad comercial esté libre de artimafas y los consumidores

puedan elegir con libertad.

No es facil la tarea para los publicistas impactar al consumidor, tomando en cuenta
que el mundo no estd conformado por un grupo heterogéneo de personas sino al
contrario el conglomerado social es mega diverso pudiendo llegar un mensaje a
engafiar a un grupo de personas Yy otras lo pueden recibir con cierta reserva. La regla
general e ideal seria que la publicidad no motive a tomar decisiones sobre
informacion falsa, amparando de cierta forma el camino del comercio para que sea
manejado sin exageraciones creando un ambiente de confiabilidad al consumidor y

favoreciendo la credibilidad hacia la publicidad.

1.3.3 Principio de competencia leal

“El principio de lealtad se refiere al respeto de los buenos usos mercantiles o el

principio de buena fe. Exige respetar al resto de competidores en el mercado

(alfisabogados.com/.../principio-juridico-de-la-publicidad-principio-de-le)
El papel de la publicidad dentro del sistema econdémica de nuestro pais es innegable,

pues es una pieza fundamental entre la relacion productor y consumidor, pues

estimula la comercializacion.
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En el Art. 66 numeral 15 de nuestra Constitucion se establece que el derecho al
desarrollo de la actividad econémica en forma individual y colectiva debe ir en
conformidad a los principios de solidaridad, responsabilidad social. Parte de la
responsabilidad social en la actividad econdmica es mantenerse dentro de ciertos
principios €ticos y legales, estos principios deben regir en la publicidad pues es el
vinculo de actividades econdmicas entre el productor, el proveedor al informar al

consumidor.

Esta difusion de informacion debe ser leal tanto hacia los consumidores como entre
los sectores de la produccion, asumiendo la responsabilidad social que implica la
divulgacion de informacion encaminada a vender, esta responsabilidad de informar
debe estar condicionada a la lealtad, al respeto observando siempre los principios

éticos y acatando las normas.

Para ratificar lo anteriormente afirmado podemos ver en el numeral 6 del Art.4 de La
ley Organica de defensa del consumidor determinar el derecho a la proteccién contra
los métodos comerciales coercitivos o desleales, demostrando asi que nuestra

legislacion promulga el principio de competencia leal.
Concluimos diciendo que el principio de lealtad en la publicidad implica cumplir un

compromiso sin engafiar, sin traicionar, sin desprestigiar a la competencia, sin

generar confusion, ni aprovecharse del prestigio de otros para beneficio propio.

1.3.4 Principio de identificacion

El principio de identificacion se refiere a la necesidad de identificar la publicidad de
otra clase de informacion, es decir cualquier mensaje publicitario debe identificarse

como tal, sin la posibilidad de lograr enredos y confusion.
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En la vida periodistica hay muchos personas y medios que cuentan con el carifio y
credibilidad del publico, convirtiéndose en vehiculos entre sus afirmaciones o

comentarios y la sociedad, favoreciendo a un patrocinador encubierto.

El Art. 60 de la ley de comunicacion ordena en cuanto a la Identificacion y
clasificacion de los tipos de contenidos, que se deben identificar y clasificar en:
Informativos, De opinion, Formativos, De Entretenimiento, Deportivos,
Publicitarios. Esta regulacion tiene como objetivo que la audiencia pueda identificar
la programacién y evitar confusion, ademas considero que de cierta manera previene

el desconcierto de los receptores ante alguna clase informacion.

Los receptores de la publicidad debemos tener la certeza que el mensaje es
publicitario, de lo contrario correriamos el riesgo que “todo mensaje se convierta en
publicidad testimonial” (Cienfuentes, Fernando, 1977, pag. 119), es decir evitamos
que se la publicidad sea encubierta y se convierte en una publicidad directa, evitando

se aproveche de comentarios tapifiados a favor de un anunciante escondido.

La publicidad subliminal también atenta contra la identificacion del mensaje. La
publicidad subliminal es una puesta en escena falsa, que juega con el subconsciente
de las personas provocando un impacto en las decisiones, estimulando a las personas

a un comportamiento esperado por los anunciantes.

El art. 6 de la Ley Organica de defensa al consumidor prohibe todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, 0 que induzcan a error en la eleccion del bien o

servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

En el inciso final del Art.2 dice que se considerara también publicidad abusiva toda
modalidad de informacion o comunicacion comercial que incluya mensajes

subliminales.
Peligroso e ilegal es utilizar mecanismos psicoldgicos para jugar con la autonomia de

las personas persuadiendo su libertad de decidir, ventajosamente estamos protegidos
en nuestra ley, pero no es menos cierto que la ética profesional es la que debe reinar
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para mantener sana la publicidad y no permitir que se enquiste en nuestro sistema

comercial mecanismos deshonestos.

1.4 La publicidad engafiosa

1.4.1 Concepto

Etimol6gicamente engafiar viene del latin ingannare que significa enredar, confundir
a otro, manipular con palabreria, en otras palabras burlarse de alguien, hacer de una

mentira en una verdad.

Segun el Diccionario Etimoldgico de la lengua Castellana el origen del verbo
engafar es probamente fallir o fallar que significa inducir al error. (Monlau, Pedro,
1856, pag. 2715)

Conectando entonces las palabras publicidad y engafiar tendriamos como resultado la
promocion de mentiras para inducir al consumidor a tomar decisiones erradas, puesto

gue su conocimiento se basa en de caracteristicas irreales.

Fernadndez Novoa define a la publicidad engafiosa “como aquella que surge cuando el
publico no es consciente de que una determinada manifestacion constituye una

actividad publicitaria” (Carlos Lema Devesa)

El art. 2 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor define a “Publicidad
Engafiosa como Toda modalidad de informacién o comunicacion de caracter
comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las condiciones reales
0 de adquisicién de los bienes y servicios ofrecidos o que utilice textos, dialogos,
sonidos, imagenes o descripciones que directa o indirectamente, e incluso por
omision de datos esenciales del producto, induzca a engafio, error o confusion al

consumidor. (Ley Organica de Defensa del Consumidor)
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Definitivamente era indispensable que nuestra legislacion defina lo que es publicidad
engafiosa para proteger al consumidor de conductas que distorsionan la informacién
en el comercio traduciendo en el perjuicio a los consumidores y lesionando a ese

grupo de empresas que disputan sus ventas con ética y moral.

Los productores de publicidad han hecho perder credibilidad a muchos productos o
servicios a causa de algunos mensajes publicitarios cargados de exageracion y a
causa de otros que omiten informacion o porque esa informacion esta dada de una
manera muy breve, mecanismo utilizado por algunos para crear una expectativa,
cuya finalidad es que sea interpretado en un sentido distinto a la realidad, por decirlo
de otro modo es un mensaje maquillado que induce al error en los receptores,
causando al mismo tiempo desconfianza e incredulidad en los consumidores que han

sido objeto de la publicidad engariosa.

La proteccién que tenemos los consumidores y usuarios en contra de la publicidad
engafiosa en nuestra legislacion es amplia pues su accionar alcanza no solo al
ambito comercial, pues conduce al establecimiento de medidas de proteccion en
aspectos de la salud, medicamentos, alimentos, servicios publicos, ya que al asegurar
que la informacion sea veraz y adecuada disminuye la posibilidad de falsear y
permite que se dé una eleccidn racional entre las diferentes opciones que se presentan
en el mercado. En el desarrollo de este trabajo nos iremos dando cuenta si lo
establecido en norma se cumple o es letra muerta en el mundo de los negocios y

servicios.

Sintetizando la definicion de publicidad engafiosa podriamos decir que es la que
emplea afirmaciones diferentes a las caracteristicas reales del producto o servicio con
el objetivo de que el consumidor adquiera el bien o servicio. La publicidad engafiosa
induce a una errada adquisicion de algo, pues no adquiere lo que supuestamente se
quiere porque no se cuenta con la informacion real de las caracteristicas del bien o
servicio, afectando a la economia del consumidor y perjudicandolo. Por otro lado
con la informacién engafiosa se perjudica a otro participante del competitivo
mercado de ofertas, se afecta a otros productores que actlien de buena fe,

convirtiéndose en una competencia desleal.
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1.4.2 Formas que tiene la publicidad para engafiar

No se ha encontrado unanimidad en las formas que tienen la publicidad para engafar,
es asi que Victor Cevallos Vazquez, la clasifica en: inconstitucional, encubierta o
engafiosa, comparativa, denigratoria, de tono excluyente y subliminal. Otros
estudiosos del tema la clasifican en: engafiosa, ilicita, desleal y subliminal.

En una publicacion, la dividen en engafiosa y abusiva y luego la subdividen por sus
caracteristicas: dentro de la engafiosa ejemplifican por accién, por omision,
comparativa, encubierta, exagerada Yy dentro de la abusiva le encasillan a la

subliminal, agresiva, denigratoria, adhesiva. (www.consumidor.gob.mx).

En esta ocasion voy a revisar la Legislacion vigente en Ecuador para con el valioso
aporte de estudiosos del tema y la informacién de nuestra normativa sacar

conclusiones propias.

Primero se realizara una transcripcion de los Articulos relacionados tanto de la

Constitucion como de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

En nuestra legislacion se describe y se prohibe a la publicidad engafiosa y abusiva en
todas sus formas, también hace referencia a la subliminal como parte de la publicidad

abusiva.

Los siguientes articulos estdn de alguna manera relacionados con las formas de

engafiar. La Constitucidén Ecuatoriana establece que:

Art.52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.
La ley establecerda los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de

defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de

estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o0 mala calidad
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de bienes y servicios, y por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art.54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, serdn responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcién

que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala préactica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las

personas.

En nuestra legislacién se describe y se prohibe a la publicidad engafiosa y abusiva en
todas sus formas, también hace referencia a la subliminal como parte de la publicidad

abusiva

La Ley Organica de Defensa del Consumidor en los siguientes articulos hace

mencion a las formas en que la publicidad puede dafar:

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

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacién o comunicacion comercial,
capaz de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la falta de madurez de
los nifios y adolescentes, alterar la paz y el orden publico o inducir al consumidor a
comportarse en forma perjudicial o peligrosa para la salud y seguridad personal y

colectiva.

Se considerard también publicidad abusiva toda modalidad de informacion o

comunicacion comercial que incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa.- Toda modalidad de informacion o comunicacién de caracter
comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las condiciones reales
0 de adquisicién de los bienes y servicios ofrecidos o que utilice textos, dialogos,

sonidos, imagenes o descripciones que directa o indirectamente, e incluso por
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omision de datos esenciales del producto, induzca a engafio, error o confusion al

consumidor.

Art.4- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
méas de los establecidos en la Constitucién Politica de la Republica, tratados o
convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

6. Derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

Art. 6.- Publicidad Prohibida.- Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que

puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Si hacemos un breve analisis de la clasificacion hecha por Victor Cevallos Vasquez
sefialada al inicio de este tema podemos decir que todas estan de alguna manera
incluidas en nuestra normativa por ejemplo: la llamada publicidad ilicita o
inconstitucional esta sobreentendida dentro de todas las publicidades prohibidas,
pues explicitamente son sancionadas por nuestra Constitucion y la ley. La publicidad
que no se rija a la normativa del pais esta reprimida como la engafiosa, abusiva,
desleal y subliminal. En referencia a la publicidad encubierta considero que es parte
de las caracteristicas de la subliminal. La exagerada es parte del maquillaje de la
publicidad engafiosa. La publicidad sucinta, comparativa, denigratoria, agresiva sera

analizada dentro de la competencia desleal.

Teniendo como base las clasificaciones hechas y los articulos legales relacionados
con este tema podemos decir que en el Ecuador la Publicidad que de una u otra
forma lleva a un error al consumidor es la publicidad engafiosa y la publicidad

abusiva. En una especie de subclasificacion esta la publicidad desleal y la subliminal.
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1.4.2.1 Publicidad engafiosa

Esta clase de publicidad esta definida y analizada en los temas anteriores pero se
debe agregar que la publicidad que tenga como objetivo atraer al consumidor

utilizando medios incorrectos tenga el nombre que tenga es engafiosa.

La publicidad es una forma de comunicacién muy distante de la comunicacion
cientifica cuyo requisito es la exactitud, en la publicidad comercial se puede tolerar
una pisca de artimafias para que sea divertida o emocionante pero dentro del margen
de la ética. Un anunciante que tenga un comportamiento poco ético dafia la relacion
con sus clientes, con sus competidores y dafia a los publicistas también, hay
iniciativas interesantes como en la revista Publicidad que se planteo en cada una de
sus ediciones tratar sobre la ética en la publicidad con un afdn concientizador (
Arens, William, 2008, péag.7)

El deseo de producir publicidad deslumbrante a veces provoca ausencia de ética,
cayendo en la tentacion de usar mensajes subliminales, comparativos, agresivos,
denigratorios, abusivos, incurriendo hasta en una competencia desleal. El principio
rector de las actividades en general debe la ética, mas aun en la publicidad donde no
se acepta como finalidad inducir al error, es licito promocionar por medio de la

publicidad pero es ilicito crear necesidades.

1.4.2.2 Publicidad abusiva

Se entiende como publicidad abusiva la que incita violencia 0 miedo.

Es facil hacer un paseo por nuestra memoria y recordar publicidad donde se ve a una
mujer hermosa siendo seducida por un hombre incitando al espectador al hedonismo
sexual, pudiendo darnos cuenta que se incita a ser dominantes a los hombres y las

mujeres un objeto sexual.
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En el Ecuador tenemos al Diario Extra, modelo de explotacion a la imagen de la
mujer, se transcribird un extracto que reposa en la Defensoria del Pueblo como

ejemplo de publicidad abusiva.

“La peticionaria manifiesta que los contenidos del diario "El Extra", especialmente el
[lamado "lunes sexi" incitan a la discriminacién, sexismo y violencia, al utilizar en
sus paginas la figura de la mujer como un objeto sexual y como herramienta
publicitaria para comercializar noticias. La Defensoria, luego de realizar la
investigacion correspondiente, determina que los contenidos gréficos del llamado
"lunes sexi" reducen el cuerpo y la imagen de la mujer a objeto, y no encajan en un
nuevo modelo social anti discriminatorio que garantiza la Constitucion, los
Convenios, Tratados Internacionales y demas leyes nacionales. Asimismo, considera
que los contenidos del segmento del periddico en cuestidn, configuran una violencia
simbdlica, afectan a la dignidad de las mujeres y pueden, inclusive, incitar a la
violencia de género.

(http://repositorio.dpe.gob.ec/handle/39000/159)

Para ejemplificar nuevamente a la publicidad abusiva podemos sefialar que uno de
las caracteristicas de la publicidad es estimula sentimientos positivos y negativos, la

publicidad abusiva apunta a los negativos como la explotacion del miedo.

En un anuncio de una conocida marca de neumaticos veamos como se explota el
miedo. “Una noche oscura, cerrada, lluviosa. Una pareja joven con gesto preocupado
saliendo de un hospital con un recién nacido en brazos. El padre tapa con su chaqueta
cuidadosamente al bebé y se dirige rapidamente al coche para evitar que el pequefio
se moje. Una carretera, agua, tormenta, imagenes difuminadas, luces, escasa
visibilidad. Mientras, el bebé duerme tranquilamente en el asiento de atras. De
repente un camion, un gesto de panico y...una frenada a tiempo. Todo queda en un
susto gracias a los excelentes neumaticos del coche. El anuncio no menciona ningun
dato o caracteristica de los neumaticos hasta el final del mismo. Ni falta que hace.”

(www.manuelcosta.es/2012/04/el-miedo-y-la-culpa-poderosos.html) Este ejemplo de

publicidad abusiva provoca en el consumidor miedo de perder a sus seres queridos en

una situacion similar, dejandonos indefensos ante una tan aterradora situacion,
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incitando a necesitar ese producto por un instinto de proteccién, eliminando la

capacidad de razonar.

Durante la nifiez y la adolescencia se reine informacion de la familia, de la escuela,
del entorno social y se trata de encontrar un lugar en el mundo, pero la falta de
madurez y de critica puede hacer un blanco féacil para la manipulaciéon de la
publicidad, los anuncios llamativos de alimentos no saludables ha provocado un
consumo desenfrenado, causando problemas como la obesidad infantil, es increible
saber que el 40 % de peso de un cereal de consumo masivo en nuestro pais sea de
azucar y la publicidad ha logrado que sea uno de los mas consumidos a pesar de ser

muy dafiino.

1.4.2.3 Publicidad subliminal

La publicidad subliminal segin Ramoén Abel Castafio es “la transmision de mensajes
ultra rapidos que llegan al subconsciente del lector o espectador, sin alcanzar a ser
percibidos por los sentidos, produciendo un impacto tan profundo, que llegan a
provocar una orden involuntaria e irresistible en pro de un comportamiento previsto

por el anunciador”. (Cienfuentes, Fernando, 1977, pag. 119)

Por su parte, Mabel Lopez dice en su libro “La publicidad y el derecho a la
informacion en el comercio electronico” sefiala que publicidad subliminal es
aquella que mediante técnicas de produccion de estimulos de intensidades fronterizas
con los umbrales de los sentidos o analogos pueda actuar sobre el publico
destinatario sin ser conscientemente percibida.

(http://www.eumed.net/cursecon/libreria/2004/mlg/index.htm.)

Las personas son capaces de percibir estimulos sin estar consientes de recibirlos, este
proceso es llamado percepcion subliminal. Desde 1950 se utilizan mensajes
subliminales para influir al consumidor, en 1957 en la pantalla de un autocinema de

Nueva Jersey se presentaron frases en destellos cortos que decian “Como palomitas
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de maiz” y “Beba Coca-Cola”, esos mensajes, si bien no fueron vistos por la
concurrencia incrementaron ventas. Hay cientificos que afirman que los mensajes
subliminales no influyen en los consumidores, pero la historia demuestra lo
contrario. (Shiffman, Leon, 2005, pag. 166)

El mensaje subliminal es el que no es percibido por el consumidor de forma
consciente, se trabaja con mecanismos psicologicos, convirtiéndose en una forma
refinada de causar respuestas irreflexivas. Si bien no esta permitida es utilizada por
ejemplo cuando se colocan imégenes no imperceptibles y continuas que inciten la

compra de determinado producto.

1.4.2.4 Publicidad desleal

Publicidad desleal es aquélla que resulta opuesta a las exigencias de la buena fe, a
las normas y a los buenos usos mercantiles. EI movil de este tipo de publicidad es
hacer comparaciones, causar descredito, denigrar, agredir o desfavorecer a otros

productos, marcas, servicios, actividades o empresas.

Aparentemente este tipo de publicidad no causa dafio al consumidor, pero disminuye
el funcionamiento correcto de la competencia en el mercado comercial, reduce la

libertad de eleccidn del consumidor porgue causa confusion.

Dentro del significado de publicidad desleal distinguimos tres variables:

Publicidad denigrante, es la que provoca descredito, denigracién, o menosprecio a
una persona, empresa o sus productos afectando a los consumidores en la libertad de
decision.

Publicidad comparativa, se da cuando un anunciante identifica los productos o
servicios de su competencia y compara con los propios, ponderando las
caracteristicas de los suyos y denigrando los de la competencia, causando igualmente
dafo al consumidor, pues no tiene informacion objetiva de los productos al momento

de elegir.
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3. Publicidad confusionista es la publicidad que hace uso injustificado de marcas,
siglas, distintivos aprovechandose de su reputacion, provocando confusion entre las
empresas, actividades, productos, nombres de marcas, y por supuesto confundiendo
al consumidor.(L6pez Garcia, Mabel,2004,pag, 46):

4. Publicidad agresiva este tipo de publicidad trata de causar un shock al espectador

para ser recordada, trata de causar un impacto.

1.5 Aspectos juridicos de la publicidad

Nuestra legislacion centra la atencion de la publicidad comercial en su finalidad
lucrativa, nuestra normativa determina que la publicidad esta vinculada al comercio
con el fin de originar trafico comercial, es decir influenciar en la transaccion de

bienes y servicios.

Se hace imposible asociar a la publicidad solamente con la expresién de
pensamientos, es indispensable conciliar la participacion del derecho a comunicar
con el derecho mercantil, pues el mecanismo se concreta con dar a conocer las

caracteristicas para luego adquirir.

La Publicidad constituye un medio para conocer las caracteristicas de los bienes y

servicios que se ofrecen.

La libertad de expresar y de crear publicidad esta restringida por las normas que le

impiden engafar.

Para unos la naturaleza juridica de la publicidad comercial es al mismo tiempo
comunicacional y econémica, requiere mantener un equilibrio entre las libertades y
obligaciones de comunicar, el libre comercio y el respeto a los consumidores. (Lépez
Garcia, Mabel (2004, pag.)

Para otros el momento en que la publicidad hace que el hombre manifieste alguna
decision de adquirir, es el momento donde nace una relacion con el derecho, pues lo

que importa en el espectro juridico no es el arte de informar sino el arte de vender y
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es alli donde se celebran miles de miles de contratos. Al fin y al cabo el acto

publicitario es un acto unilateral realizado con el fin de contratar de forma masiva.

La publicidad ha sido considerada actualmente la clave en una economia de mercado.

La regulacion de la publicidad no es sentida por la industria publicitaria como
positiva llegando a identificarla como parte de una lucha entra las economias de
mercado libre y las economias dirigidas. (Farina, Juan, 2005, pag., 311).

Nuestra legislacion cada vez ha ido ampliando su accionar en relacion a la regulacion
de la publicidad, sin duda se han dado avances importantes incorporando diferentes
aspectos en la normatizacion y control de la publicidad, extendiendo cada vez su

ambito de accion.

Los desafios para el derecho crecen todo el tiempo, ya hay legislacion sobre
publicidad en salud, alimentos, medicamentos, nifiez y adolescencia pero en campos
como el internet entra en conflicto el derecho a la intimidad, aun no se ha analizado

su regulacion.

1.6 Control juridico de la publicidad y su regulacion en la legislacion

ecuatoriana.

La publicidad mueve muchisimo dinero en todo el mundo, en Ecuador se afirma que
el mercado publicitario en el 2011 movio USD 345,7 millones de ddlares

(http://www.elcomercio.com.ec/actualidad/politica/requlacion-a-publicidad-genera-

incertidumbre.html.)

Dificil mision ha sido regular semejante maquinaria pero los ecuatorianos no
estamos desprotegidos, no solo contamos con diferentes leyes y reglamentos si no

con una Constituciony convenios internacionales que validan esta proteccion.

Algunas disposiciones de la legislacion Ecuatoriana referentes a la publicidad:
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Cuerpo Articulo | Contenido

Legal

Constitucion | Art. 16. | Las personas, en forma individual y colectiva tienen
derecho a una comunicacion libre...

Art. 18 | Las personas tienen derecho a producir y difundir
informacion veraz, verificada, oportuna, contextualizada,
plural...

Art. 19 | Se prohibe la emision de publicidad que induzca a la
violencia, la discriminacion, el racismo, la toxicomania, el
sexismo, la intolerancia religiosa o politica....

Art. 52 | Derecho a una informacién precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. ..

Art. 334 | El Estado controlara y regulara la publicidad de alcohol y
tabaco.

Art. 336 | EI Estado fomentard la competencia en igualdad de

condiciones.
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Cuerpo Legal | Articulo | Contenido
Ley Orgénica | Art. 2 Definiciones de Publicidad, publicidad abusiva y
de Defensa engafiosa.
del
Consumidor
Art. 4 Derechos del consumidor: a la informacion adecuada,
veraz, clara, oportuna y completa. contra la publicidad
engafiosa o abusiva, los métodos comerciales coercitivos
0 desleales
Art. 6 Quedan prohibidas todas las formas de publicidad
engafiosa o abusiva
Art. 7 Cometa infraccion el proveedor que a través de
cualquier tipo de mensaje induce al error o engafio
Art. 8 Controversias Derivadas de la Publicidad
Art. 17 | Es obligacién de todo proveedor, entregar al consumidor
informacion veraz, suficiente, clara. ..
Art. 55 | El proveedor no puede aprovecharse de la capacidad del
consumidor
Art. 57 | La publicidad deberd advertir deberd del bien
considerado como nocivo.
Art. 72 | El proveedor cuya publicidad sea considerada engafiosa

0 abusiva sera sancionado
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Cuerpo Legal Articulo | Contenido

Reglamento a la|Art.6 | Al término "comercial”, se entender4d por
Ley Organica de informacidn comercial.

defensa del

Consumidor

Art. 7 Toda comunicacion comercial o propaganda debe ser
preparada con sentido de responsabilidad

Art. 13 | El proveedor debe informar al consumidor
respetando los datos exigidos por la ley.

Art. 53 | La publicidad de cigarrillos, de productos derivados
del tabaco y bebidas alcohdlicas, se sometera a las
normas establecidas.

Art. 55 | La comercializacion y publicidad de cigarrillos y
bebidas alcohodlicas estan reguladas.

Art. 60 | La autoridad competente puede ordenar la
rectificacion de una publicidad engafiosa o abusiva.

Cuerpo Legal

Articulos | Contenido

Norma sobre practicas | Art.1

desleales por engafio

La Superintendencia de Control del Poder de

Mercado controlara  permanentemente  las

de etiquetado de practicas desleales de engafio y violacion de
alimentos normas al momento de su comercializacion.
Art.2 La Superintendencia de Control del Poder de

Mercado intervendrd cuando se genere una
afectacion negativa al interés general o al

bienestar de los consumidores y usuarios
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Cuerpo Legal

Articulo

Contenido

Manual de buenas practicas comerciales
para el sector de los supermercados

y/o similares y sus proveedores

Art. 1

Ambito de cobertura del

manual.

Art. 4

Evitar practicas abusivas,
con el control de publicidad
engafiosa de productos que

estén en exhibicion.

Art. 5

Proveedores y
expendedores deben obrar
con lealtad, transparencia y
buena fe en las relaciones
comerciales.  Se  dard
preferencia a la publicidad

de productos nacionales.

Art. 23

Los proveedores se
abstendran  de  difundir

publicidad engafiosa.

Art. 33

Glosario de palabras

relacionadas al tema
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Cuerpo Legal

Articulo

Contenido

Ley Organica de

Comunicacion

Art. 10

Normas deontoldgicas que tienen que aplicar los que

participen en el proceso comunicacional.

Art. 60

Identificacion y clasificacion de los tipos de

contenidos

Art. 62

Pprohibicion de difusion a través de todo medio de

comunicacion social de contenidos discriminatorios

Art. 65

Clasificacion de audiencias para publicidad comercial

Art. 66

Los contenidos violentos solo podran difundirse de

acuerdo con lo establecido en esta ley

Art. 71

Todos los medios de comunicacion tienen la
obligacion de Impedir la difusion de publicidad
engafosa, discriminatoria, sexista, racista o que atente

contra los derechos humanos de las personas.

Art. 92

La interrelacion comercial entre los anunciantes,
agencias de publicidad, medios de comunicacién
social y demas actores de la gestion publicitaria se
regulara a través del reglamento de esta ley

Art. 93

La extensién de la publicidad en los medios de
comunicacion se determinara reglamentariamente por
el Consejo de Regulacion y Desarrollo de la

Informacion y Comunicacion

Art. 94

La publicidad y propaganda respetaran los derechos
garantizados por la Constitucion y los tratados

internacionales.

Art. 95

La publicidad y propaganda respetaran los derechos
garantizados por la Constitucion y los tratados

internacionales.

Art. 96

Inversion en publicidad privada

Art. 98

Produccion de publicidad nacional
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El ordenamiento juridico en nuestro pais pretenden proteger al consumidor o usuario
regulando las campanas publicitarias, la enorme proliferacion de empresas
proveedoras de bienes y servicio, la propagacion de los contratos en masa
equilibrando la relacion contractual mediante medidas que controlen tanto la calidad
de los productos y servicios, la forma de presentar a los posibles adquirientes los
productos o servicios asi como también las disposiciones contractuales entre
proveedor versus consumidores y usuarios. La legislacion ecuatoriana recopila un
conjunto de infracciones por parte de los empresarios Yy establece las
correspondientes sanciones a imponer por las autoridades competentes en materia de

consumo tratando de frenar un mal comportamiento en el mercado.

La publicidad nos debe trasmitir de forma veraz la informacion que facilite la
eleccion de un bien o servicios y ello implica que la misma no contenga expresiones
que produzcan error o confusion entre los consumidores, por lo tanto es necesario
que los proveedores de bienes y servicios se concienticen de los efectos negativos de
la publicidad engafiosa en los consumidores, las empresas competidoras y en la
sociedad en general, poniendo en practica la normativa vigente en nuestro pais,
evitando ser sancionados por el incumplimiento de la misma y evitando los

perjuicios que ocasiona practicar la publicidad engafiosa como estrategia comercial.
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CAPITULO 11

LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

2.1 Derechos del consumidor

La defensa de los derechos del consumidor es una preocupacion de la sociedad ante
fendmenos sociales, econdmicos que han provocado el nacimiento de un conjunto de
normas de proteccién al posible comprador, abarcando ademas varios aspectos de la
vida del individuo como la publicidad, servicios publicos, salud, educacion que sin
duda se encuentran dentro del campo de accidon de la proteccion de los derechos del

consumidor.

La publicidad y el consumo tienen una relacién intima, a pesar de que las veamos
desde diferentes perspectivas siempre encontraremos una dependencia intrinseca, es
decir si vemos desde el aspecto del proveedor o productor y el comprador o usuario,
o si lo vemos como un fendmeno entre el consumo y el bienestar, siempre publicidad
y consumo seran interdependientes y por lo tanto necesitan normas para un correcto
desenvolvimiento ya que forma parte de un fenémeno actual que ha llevado creacién
de derechos de defensa y proteccién al consumidor para precautelar la libertad de

eleccion en el mercado.
La importancia que ha adquirido el consumidor es innegable, y necesaria pues “Bien

se puede decir que, practicamente, el consumidor es el destinatario final de toda la

actividad comercial” (Farina, Juan, 2003, pag. 322).
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2.1.1 Concepto

Los Derechos del consumidor son el conjunto de derechos que se conceden
concretamente a los consumidores en sus relaciones de consumo con los proveedores

de bienes y servicios.

Los derechos del consumidor fueron reconocidos a partir de la mitad del siglo XX,
inicialmente nacen por asuntos concernientes a marcas, nombres comerciales y
competencia desleal, para regular el comportamiento de las empresas en el mercado,
pero el alza de precios en esa época y los abusos de los proveedores hacen que su

enfoque cambie hacia una proteccion a los consumidores

Antes de perfeccionarse los derechos del consumidor se tenia como base el codigo de
comercio o el codigo civil, pero estas normas no concedian una verdadera
proteccion. Los acuerdos entre proveedores y consumidores se basaban en el
principio de autonomia de la voluntad, de libertad de estipulaciones, siendo siempre
el consumidor la parte débil en relacion al proveedor experimentado. (Ovalle, Jose,
2001, pag. 3) Haciéndose necesaria la proteccion al consumidor.

La globalizacion de los mercados, la diversificacion de los productos, la publicidad,
la perdida de la libertad en la eleccion de los consumidores y usuarios de bienes y
servicios hizo inminente la necesidad de contar con una ley que proteja e los
consumidores, en nuestro caso la Ley Organica del Defensa del Consumidor ha sido
una respuesta a favor de todos que estdbamos desprotegidos en la relacion

contractual con el proveedor.

Los Derechos del Consumidor tienen con el objetivo custodiar a las personas para
gue el momento de obtener un producto o servicio consigan una contraprestacion
equivalente al precio que pagan, estos derechos también protegen al sistema

competitivo del mercado y a los propios competidores.

Sin duda las normas a favor a los consumidores son la respuesta juridica ante la
situacion de desigualdad en el ambito de contratacion, resultante de la evolucién

econdmica, tecnologica y social. El control constituye una necesidad frente al poder

33



de las empresas, a la publicidad, al trato en masa en los consumidores. La finalidad
del derecho del consumidor segin Maria José Reyes Lopez se plasma con el
“replanteamiento del principio de igualdad y de equivalencia de las prestaciones en
las relaciones contractuales que apuntan a considerar al Derecho del Consumo como
un conjunto de normas que, como sefiala De Castro, aporta al Derecho Privado la
posibilidad de volver a acercarse a las raices més profundas de las relaciones
contractuales y a establecer un equilibrio de fuerzas entre los contratantes y las
contraprestaciones que cada uno de ellos debe realizar, porque la justificacion del
nacimiento de este derecho hay que encontrarla con las insuficiencias provocadas por
un sistema que avanzo con el mas fuerte, dejando parcialmente desasistida a la que se

viene denominando, parte débil del contrato” (Cevallos Vasquez, Victor, 2013, pag.

572)

En la actualidad, en nuestro pais los derechos de los consumidores estan reconocidos
en primer orden en la Constitucion en el Art. 52 que establece “las personas tienen
derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad,
asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas” y en la Ley Organica de Defensa del Consumidor establece que “el
objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores,
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y

procurando la equidad y la seguridad juridica en dichas relaciones entre las partes.”

2.1.2 Sujetos del derecho

“Dentro de la moderna economia de masas la persona puede ocupar dos posiciones
en lo tocante a consumo de bienes, a saber: o productor-intermediario 0 consumidor.
El hecho de estar en una u otra zona tiene una trascendencia juridica que se traduce
en la aplicacion de leyes especiales de proteccion al consumidor o en especiales
exigencias al productor, entre las que no es la mas pequefa la responsabilidad por
dafos provocados por defectos en sus productos, ya que puede lesionar los derechos
de la parte débil de esta relacion, el consumidor. En definitiva, lo que se trata de
impedir por estas leyes, que, como nuestra Ley General para la Defensa de los

consumidores y Usuarios, recogen Yy tutelan los derechos de los consumidores, son
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los perjuicios que se puedan derivar del desequilibrio de voluntades, en el que se
encuentra el consumidor, dentro de los modernos mecanismos de contratacion de
masas propios de una economia de consumo.”

(revistas.ucm.es/index.php/cese/article/download/.../9898)

En nuestra Ley Organica de Defensa del Consumidor se establecen las normas que
regularan las relaciones entre proveedores y consumidores siendo estos los sujetos
del derecho de consumo. Entendiendo entonces como sujetos involucrados

directamente en los actos de consumo al consumidor y el proveedor.

El Art. 2 de esta ley define a:

Consumidor como “Toda persona natural o juridica que como destinatario final
adquiera utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la
presente ley mencione al Consumidor, dicha denominacién incluira al Usuario.”
Proveedor como “Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que
desarrolle actividades de produccién, fabricacion, importacidn, construccion,
distribucion, alquiler o comercializacion de bienes, asi como prestacion de servicios
a consumidores, por lo que se cobre precio o tarifa. Esta definicion incluye a quienes
adquieran bienes o servicios para integrarlos a procesos de produccién o
transformacion, asi como a quienes presten servicios publicos por delegacién o

concesion.” (Ley Organica de Defensa de los Derechos del Consumidor)

La ley protege al consumidor como la parte débil, se trata del derecho que tiene el
adquiriente de bienes y servicios a contratar en condiciones equitativas. Esto
significa que el consumidor necesita estar protegido en la fase de promocion, es decir
en la publicidad que se haga de los bienes o servicios, en el momento de celebracion
del contrato para asegurar su libertad de contratar evitando abusos en su contra,
también necesita tutela al momento de perfeccionar y ejecutar el contrato conociendo

todos los términos v las garantias. (Farina, Juan, 2005, pag. 331)

La ley a mas de proteger a los consumidores protege indirectamente al sistema
competitivo y a los competidores ya que ambos impulsan el desarrollo econémico.
“Los consumidores y usuarios estan interesados en una politica de competencia que

proteja tanto la existencia del mercado como la actuacion en el, ya que un mercado
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competitivo y transparente les permite una libre y racional eleccion por su parte. La
politica competitiva esta interesada en aquellas iniciativas tendientes a activar el
papel de consumidores y usuarios en el mercado —la educacion, la formacion,
asociacionismo, etc.- ya que su participacion activa contribuye a un mejor

funcionamiento del mercado” (Lara, Rafael. Echaide, Juan, 2006, pag. 16)

2.1.3 Acto de consumo

El acto de consumo es la accién por medio de la cual los bienes y servicios son
usados o empleados para los fines para los cuales fueron creados. Es decir cuando se
obtiene la utilidad o el servicio de lo que se adquiere.

(www.ecofinanzas.com/diccionario/C/CONSUMO.htm)

En el ciclo econémico, el consumo forma parte del dltimo paso, se da cuando el
producto o servicio genera algin provecho o utilidad al consumidor. Puede
Distinguirse entre el consumo privado, es decir el realizado por familias y empresas
privadas y el consumo publico es el relacionado con las compras y gastos del Estado.

( Definicién de consumo - Qué es, Significado y

Concepto http://definicion.de/consumo/#ixzz3RuB0OE7{1)

El Acto de consumo tiene algunas caracteristicas, entre ellas indica el proceso de
adquisicion de un bien o un servicio, este proceso lleva implicito un pago, que es el
gasto que hace el consumidor o usuario para adquirir un bien o un servicio. Nuestra
ley Organica de Defensa del Consumidor dice que el proveedor debe indicar
claramente el valor final para qué el consumidor pueda ejercer su derecho de

eleccion antes de perfeccionar el acto de consumo.

Tiene mucha importancia el caracter final del acto de consumo para la tutela del
consumidor, ya que es un elemento importante en el concepto de consumidor, el
mismo que nuestra legislacion define como “toda persona natural o juridica que
como destinatario final adquiera utilice o disfrute bienes o servicios.” (Ley Organica
de Defensa del Consumidor). Destinatario final hace referencia que lo importante es

que el bien no haya sido adquirido con fin comercial sino personal, es decir que los
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actos de consumo no recaigan sobre bienes adquiridos para ser comercializados,
transformados o incluidos en un proceso productivo. El caracter de consumidor final
debe tener quien adquiere el bien para consumirlo y para obtener la proteccion de la
norma juridica. (Walker, Agustin, 2007, 17)

Entonces debemos tener claro que consumidor es quien consume, persona que
compra productos de consumo. Consumo es la accion y efecto de consumir.
Consumir es destruir, extinguir, es utilizar comestibles u otros bienes para satisfacer
necesidades 0 deseos, esto segun la Real Academia de la Lengua. Pero relacionado a
la tutela juridica del consumidor, consumir se extiende a todo bien o servicio para la
satisfaccion de las necesidades fisicas y espirituales del individuo. (Farina, Juan,
2005, pag. 323)

El consumo dejo de ser solamente la Gltima etapa del proceso econémico y se
convirtié en una forma de encontrar felicidad, diferenciacion, pertenencia, estatus
dando lugar al consumismo, que es el consumo innecesario o exagerado de bienes o

servicios que no son indispensables.

El consumismo es el resultado de las campafias publicitarias que comuinmente
manipulan al consumidor al crear necesidades falsas, persuadiendo al protagonista de
la vida econdmica a comprar bienes o servicios sin haber tenido necesidad real y sin
conseguir una satisfacciéon plena, “es como si muchas de las interrogantes son
respondidas con eficacia a través del consumo privado y de los medios masivos que
en las reglas abstractas de la democracia”.

(blogs.gestion.pe/.../2012/07/lapublicidad-y-el-consumismo.html)

Obviamente el consumo estd intimamente vinculado con las técnicas publicitarias
que generan el valor a los bienes o servicios, sobrepasando los beneficios que tienen
y posiblemente ubicandonos en un lugar donde queremos estar y fingiendo ser quien

gueremos ser, permitiendo que nos vean los demas por medio de lo que nos venden y
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no de lo que somos, transformando al producto y servicio en la parte menos

importante del proceso de satisfacer necesidades.

2.2 La proteccion del consumidor

La proteccidn de los intereses de los consumidores y usuarios surge como respuesta a
ciertos fendmenos sociales, econémicos y politicos. La creacion de normas juridicas
que protejan al posible adquiriente de los bienes y servicios se dieron a causa de la
intranquilidad de la sociedad a casusa de los cambios en la estructura del mercado
como la produccién en masa, el desarrollo de la tecnologia, nuevas formas de
contrato entre empresarios y consumidores que originan la despersonalizacion de las
relaciones siendo indispensable un ordenamiento juridico para la proteccion de los
intereses econdémicos de consumidores y el amparo de la competencia economica

para un adecuado desarrollo del mercado.

La sociedad a mas de la proteccion econdmica demandé un mayor grado de
conocimiento del consumidor para un equilibrio y seguridad en la relacién
contractual, el acceso a la justica, educacion del consumidor ante los posibles dafios

que puede ocasionar el consumo.

La mision del Estado es intervenir y reconocer la existencia de derechos del
consumidor y usuario y paralelamente reforzar la proteccion, la defensa y
representacion de sus intereses en el orden economico y social. (Lara, Rafael, 2006,
pags.15, 16, 17)

La proteccion de los derechos del consumidor es la respuesta juridica ante la
desigualdad contractual entre comprador y proveedor. Esta proteccion constituye una
preocupacion social que se va plasmada en el conjunto de normas en beneficio del
individuo y de los intereses difusos de la colectividad, tratando de equilibrar la
balanza entre las partes pues antes estaba desatendida una de ellas. El consumidor
necesita de mecanismos que le permitan desarrollarse en el mercado con mayor
seguridad con el objetivo de evitar controversias, para esto necesita de fuentes de

informacién fiables, conocimientos suficientes para poder tomar decisiones, esta
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normativa queda plasmada en la Ley Orgénica del Defensa del Consumidor, en la
que se garantiza los derecho del consumidor. El gobierno tiene como objetivos en
relaciéon al consumidor protegerlo en relacion con la seguridad, la salud, contra las
practicas engafosas, otorgandole derechos, recursos legales, informarle y educarle

para que pueda ejercer con libertad sus derechos.

2.2.1 Seguridad

La seguridad del consumidor se refiere a la proteccion fisica del mismo, prohibiendo
la utilizacion de productos peligrosos, obligando el etiquetado de sustancias toxicas,

inflamables, explosivos, corrosivos de uso comdn.

Se promueva la seguridad con el comportamiento responsable en proveedores y
consumidores para evitar dafios a la salud e integridad fisica, por ejemplo en nuestro
pais se obliga a un etiquetado especial en cajetillas de cigarrillos dando a conocer los
efectos dafiinos que causa.

La seguridad alimentaria es otro punto importante, la salud de los consumidores no
es un juego, las empresas deben cumplir con las normas sanitarias para evitar dafios,
convirtiéndose en una practica permanente en el cuidado de los clientes. La
legislacion debe ser eficaz, clara, protegiendo los derechos y seguridad del
consumidor introduciendo medidas preventivas y responsables, sancionando las

conductas irresponsables.

El concepto de seguridad de un producto tiene una percepcién juridica desde la
obligacion del productor, distribuidor y comerciante sobre la seguridad del producto
y el derecho a la salud de consumidor, hasta la obligacion de informar de riesgos,
establecer, instrucciones, advertencias e indicaciones del producto y el derecho de
indagar del consumidor sobre los productos. (http://www.consumer.es/seguridad-
alimentaria/normativa-legal/2002/01/14/621.php?page=5)
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2.2.2 Interés econémico

Se establecen reglas por parte del poder publico para proteger los intereses
econdémicos de los consumidores contra practicas fraudulentas, control en métodos
de venta como la publicidad engafiosa, abusiva, servicios se ajusten a las
caracteristicas, condiciones, utilidad y finalidad para la que fueron fabricados o

disefiados de forma que no se pueda engafiar o inducir a engafio.

Los consumidores deben gozar de derechos que hagan respetar el proceso de compra

o0 de contratacion de un producto. (Ferrer, Clemente, 1980, pag. 78)

2.2.3 Reclamaciones

Reclamar es la posibilidad de pedir o exigir con derecho, es decir es la oportunidad
que tiene el consumidor de exigir el cumplimiento de la norma por medio de un

procedimiento que agilite el reclamo cuando sus derechos se han visto vulnerados.

La mejor forma de evitar problemas es estar informado sobre nuestros derechos y
obligaciones antes de consumir un producto o usar un servicio, pero en el caso de
presentarse algin problema la Ley Orgéanica de Defensa del consumidor establece las
normas juridicas de proteccion de los derechos del consumir encaminando a la

solucion del conflicto entre las partes consumidor y proveedor.

2.2.4 Informacion del consumidor

El derecho a la informacion se justifica por el desequilibrio y desigualdad entre
productores, proveedores y consumidores, usuarios tanto en conocimiento como en
poder econdémico. El objetivo del derecho a la informacion se manifiesta en tres

fases:
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Precontractual: el consumidor debe estar informado antes del contrato para asegurar
la libertad en la eleccion de bienes y servicios, debe exigir informacion desde el
momento en que se ponen a su disposicion los bienes o servicios.

Contractual: es indispensable que el consumidor o usuario conozca los términos del
contrato y reciba documentacién que lo justifique para la libre y racional decision del
producto o servicio.

Postcontractual: se trata de asegurar el consumo o uso adecuado para satisfacer las
expectativas del consumidor, estableciendo una garantia. (Lara, Rafael, 2006, pag.
83)

La mejor prevencion es la informacion. Es indispensable que el consumidor este
informado de todas las posibles opciones, por medio del etiquetado, presentacion,
publicidad, advertencias sobre riesgos, concejos, manipulacion, conservacion y
consumo de los productos que adquirimos para que el consumidor o usuario tome las

debidas precauciones.

2.2.5 Educacion al consumidor

Educar al consumidor actual y al futuro es mision de los gobiernos. La educacion e
informacion del consumidor debe comenzar desde las escuelas para formar con

espiritu critico.

El conocimiento de los diferentes aspectos de los productos hace posible al
consumidor ejercer sus derechos, rechazar lo que puede afectar, denunciar lo que no

se cumple y reclamar en el caso de perjuicio.

El consumidor primero debe de tener la informacion, luego debe poder analizarla
para determinar si el producto o servicio cumple con la normativa vigente y despues
de esto tomar una decision correcta. Es verdad que debemos hacer un esfuerzo extra
al conocer la norma pero tendremos como resultado la libertad de elegir un producto

0 servicio conveniente.
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La intencion de ser un consumidor informado, de conocer todos los datos necesarios
del producto o servicio nos da la posibilidad de elegir con libertad en medio de la

oferta

“No hay norma mas ineficaz que aquella que no se conoce, ni derecho méas injusto
que aquel que no se ejerce”  (http://www.consumer.es/seguridad-

alimentaria/normativa-legal/2002/01/14/621.php?page=>5)

2.3 La defensa del consumidor en nuestra legislacion

El trato que se da al consumidor en la legislacion ecuatoriana comienza en la
Constitucién que plantea un marco general para su defensa sefialando que las
personas tenemos derecho a disponer de bienes y servicios de optima calidad y a
elegirlos con libertad, a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
conocimiento de caracteristicas. Establece también la necesidad de mecanismos de
control de calidad y procedimientos de defensa del consumidor, con el objetivo de
prevenir la violacion de los derechos. Menciona la necesidad de mecanismos de
control y de sancion por la vulneracion de los derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, danos o mala calidad de bienes y servicios y por la
interrupcién de servicios publicos que no fueran ocasionada por caso fortuito o

fuerza mayor.

La Constitucion ampara al consumidor al sefialar que seran responsables civilmente y
penalmente las personas que presten servicios publicos de mala calidad, por su
prestacion defectuosa o cuando no coincida con la descripcion hecha en la
publicidad. El Estado hace responsable a las personas por mala practica profesional,
arte u oficio, comprobando una vez la visién proteccionista hacia el consumidor. En
unos de sus articulos indica que se podran constituir asociaciones para la educacién e
informacidn, la representacion y defensa de derechos de consumidores y usuarios

con el objetivo canalizar quejas y solucionar conflictos. (Constitucion del Ecuador)
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(http://repositorio.uisek.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/655/1/JOHANA%20CLA
RIBEL%20VEL%C3%8DN%20SAMANIEGO.pdf)

El 12 de septiembre de 1990 se promulgo la Ley de Defensa del Consumidor, la que
ha sufrido maltiples reformas con el fin de enmendar los errores cometidos, la Ley
Organica de Defensa del Consumidor se promulgé en el 2000 en la presidencia de
Gustavo Noboa en reemplazo de la anterior. Este cuerpo legal nace de la necesidad
de ejercer los derechos y principios consagrados en la constitucion partiendo del
objetivo de buscar el equilibrio entre proveedor y consumidor.

Derechos del consumidor amparados en la Ley Organica de Defensa del Consumidor

Derecho a la proteccion a la vida, la salud y la seguridad en el consumo de bienes y
servicios. Derechos fundamentales del ser humano, el derecho a la vida es un der....
El derecho a la salud es....la seguridad en el consumo de bienes y servicios

indispensable dentro del sistema econémico.

Derecho a que los proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad y a elegirlos con libertad. Dentro del Ecuador los
bienes y servicios deben cumplir caracteristicas de calidad para que satisfagan las
necesidades y expectativas del consumidor o usuario. La competencia debe influir en
el aumento de calidad de los productos para que el consumidor pueda tener un

abanico de posibilidades y elegirlos con libertad.

Derecho a recibir servicios de O6ptima calidad. EI Estado por medio de las
Instituciones Publicas encargadas en controlar la calidad de los servicios debe velar

las buenas caracteristicas del mismo.

Derecho a la informacion adecuada, clara, veraz, oportuna y completa sobre bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como precios, caracteristicas de calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo

los riesgos que puedan presentar EI consumidor debe contar con toda la informacion,
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caracteristicas, utilidad, garantia, precio final del bien o servicio que pretende
adquirir con el fin que en los contratos de adhesion que tienen clausulas

preestablecidas no se presenten abusos por parte del proveedor.

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes y servicios, especialmente en lo referente a las
condiciones optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida. Los proveedores

deben tener un trato ecudnime sin exclusion a ninguna persona

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos
comerciales coercitivos o desleales. Estamos bombardeados de publicidad y esta
debe tener la informacién real, mostrar las bondades del producto o servicio mas no
Ilegar a engafar para persuadir al comprador, la dindmica del mercado debe ejercerse
con la libertad de las partes generando confianza en el sistema de mercado sin coartar

el derecho de eleccion del consumidor.

Derecho a la educacion del consumidor orientada al fomento del consumo
responsable y a la difusion adecuada de sus derechos. La difusion de los derechos, la
educacion, la adquisicién y consumo responsable debe plasmarse en la actitud del
consumidor frente a la oferta y en el derecho que le asiste a presentar denuncias y

quejas en caso de abusos en su contra.

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y
mala calidad de bienes y servicios. Se refiere al derecho a contar con una garantia en
casos de deficiencia, mala calidad del producto o servicio y a una reparacion e

indemnizacién en caso de incumplimiento de contrato.

Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de

consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar y
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reformar una norma juridica o disposicion que afecte al consumidor, Teniendo como

objetivo velar por la seguridad y respeto de los derechos de los consumidores,

Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de
sus derechos e intereses legitimos que conduzca a la adecuada prevencion sancion y
oportuna reparacion de su lesion. Se refiere a la posibilidad que tienen
consumidores y usuarios para acceder a procesos de solucion de conflictos en un
tiempo y forma razonable cuando sientan que sus derechos e intereses han sido

vulnerados.
Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y,

Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos
que estard a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el reclamo

correspondiente, lo cual serd debidamente reglamentado.

La reparacién e indemnizacion al consumidor debe ser &gil y eficiente, mediante la
utilizacion de mecanismo establecidos en la ley. (Ley Organica de Defensa del

Consumidor)

Las Obligaciones del Consumidor establecidas en la Ley Organica de Defensa del

Consumidor:
“Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios

que puedan resultar peligrosos en ese sentido.

Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas,

por el consumo de bienes o servicios licitos; y.

Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.” (Ley Organica de Defensa del Consumidor).
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Si bien nuestra legislacion tiene caracter proteccionista para el consumidor y usuario
no es menos cierto que debemos ser consumidores que hacemos efectivas nuestras
obligaciones, informandonos responsablemente y haciendo uso de los bienes y
servicios para los fine destinados, evitando el uso inadecuado de los mismos,

teniendo en cuenta que proveedor exige la correcta utilizacion.

Con relacion a este punto debemos asumir que los derechos y obligaciones son para
todos, siendo importante darnos cuenta que hay diferentes grados de conocimiento
en relacion a los productos y servicios, convirtiéndose este un parametro para
determinar la existencia de informacion incompleta, deficiente o publicidad
engafiosa, pues en cierto grado depende la valoracion y trato que dé el consumidor o
usuario a determinado bien o servicio para sancionar al proveedor por errores

cometidos.

Es innegable la necesidad de actuacion del Estado en la regulacién entre consumidor
y proveedor. El derecho de defensa del consumidor en el Ecuador tiene en la Ley
Organica de Defensa del Consumidor normas de caracter procesal, penal,

contravenciones y de derecho administrativo.

En lo relacionado a Competencia y Procedimiento se establece que el consumidor
puede acudir a la Defensoria del Pueblo entidad que tiene facultad de conocer y
pronunciarse sobre reclamos y quejas del consumidor. Ente que promueve siempre
que sea posible la utilizacion de métodos alternativos de solucion de conflictos, como

la mediacion.

El consumidor también podra acudir, en cualquier tiempo, a la instancia judicial o
administrativa que corresponda y debe sefialar que el juzgamiento de las infracciones

se iniciara mediante denuncia, acusacion particular o excitativa fiscal.
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En Caso de haber acudido a la Defensoria del Pueblo y habiéndose agotado el
procedimiento o cuando las partes no lleguen a un acuerdo, la Defensoria del Pueblo
elaborara un informe para solicitar al juez de contravenciones el inicio del respectivo

proceso, informe que sera evaluado por el juez de acuerdo a su sana critica.

Los jueces de contravenciones seran los competentes en primera instancia para
conocer Y resolver infracciones de la Ley Organica de Defensa del Consumidor y en
caso de apelaciéon sera el juez Penal de la respectiva jurisdiccion el que dicte

sentencia 'y cause ejecutoria.

Una vez citado al acusado, el juez de contravenciones sefialara dia y hora para la
audiencia dentro del plazo de diez dias a partir de la notificacion, las partes
concurrirdn con las pruebas, dictandose sentencia en la misma audiencia, si el caso lo
amerita se lo hara en el plazo de tres dias. Si el juez requiere la intervencion de
peritos se concedera el plazo de quince o treinta dias segin sea necesario y se
sefialara dia y hora para reanudar la audiencia. Dictada la sentencia por el juez de
contravenciones se podra interponer la apelacion en el término de tres dias a partir de

la notificacion con el fallo. (Ley Organica de defensa del Consumidor).

La posibilidad que tienen los consumidores de utilizar la mediacion a través de la
Defensoria del Pueblo y también de la Direccion de Defensa del Consumidor como
un método alternativo de solucion de conflictos es muy interesante por ser un
procedimiento agil, confidencial, basado en el dialogo y voluntario el que encuentran
la solucion las partes involucradas con la ayuda de un tercero neutral, el mediador.
La voluntariedad es un aspecto que al proveedor le puede causar desinterés, al no
ejercer ninguna coercitividad no tienen el deber de asistir y eso ocasionaria el

consumidor la necesidad recurrir al 6rgano judicial que es costoso y largo.

Los entes administrativos antes citados ofrecen atencion a los consumidores, con la
finalidad de atender las consultas y quejas presentadas en las relaciones de consumo

a través de un servicio de asesoria y solucion de conflictos por medios
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extrajudiciales, pero cuando estos medios no dan resultados el consumidor o usuario
debe asistir a las autoridades juridiciales, causando a muchos preocupacion por la
falta de especializacion de los funcionarios con jurisdiccion para juzgar las
infracciones a la Ley Organica de Defensa del Consumidor, causando el temor a los
consumidores por la posibilidad de que sus derechos no sean correctamente tomados

en cuenta por autoridades no especializadas en la materia.

La existencia de la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor y su Reglamento no
restringe la existencia de otras normas en la Legislacion Ecuatoriana que

complementen la proteccién al consumidor o usuario.
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CAPITULO 111

BREVE ANALISIS DE LA RELIDAD ECUATORIANA

El comercio, el consumo, la publicidad forman parte del hombre en sociedad. Todos
los dias somos blancos publicitarios y como tales tenemos derechos, pero...

¢Conocemos y ejercemos esos derechos?

Para visualizar la realidad en la que vivimos se ha optado por la utilizacion de un
medio de investigacion como la encuesta para la recopilacion de datos por medio de
un cuestionario disefiado en base de las necesidades de la propuesta investigativa de

este trabajo.

De igual forma es importante el planteamiento de Casos Practicos y su analisis para

incorporar a este estudio el funcionamiento de las leyes pertinentes en nuestro pais.

3.1 Encuesta

Para alcanzar el objetivo planteado en este trabajo se realizo una encuesta de
muestreo, a personas con diferentes perfiles, sin distincién pero con diferenciacion
de sexo, sin discriminacion pero estableciendo nivel de educacién, con una variable
de edad desde los 20 - 30 afios a mas, las respuestas planteadas fueron cerradas (Si,

No), el método de captura fue el papel.
Con esta encuesta se trata de aclarar la influencia de la publicidad en los

consumidores, la vulnerabilidad de estos ante la informacidn y el conocimiento sobre

su situacion legal como consumidor.
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3.1.1 Descripcion y analisis

Las preguntas planteadas y sus respuestas fueron las siguientes:

Cantidad de encuestas realizadas: 70

Sexo de los encuestados: Masculino 28

Femenino 42

Edad: 20-30 =30

30-40 =24
40-50 = 9
50-60 = 2
60y mas =5

¢Cree que la publicidad ha influenciado en usted para la compra de algin producto o
servicio?

Si=70

No=0

Sin lugar a dudas la publicidad influye en el consumidor para la adquisicion de
bienes y servicios. EI 100% de los encuestados ha sentido la influencia de la accion

publicitaria sobre la decision a tomar en la compra de bienes y servicios

¢Alguna vez se ha sentido engafiado al adquirir un producto o servicio que no
cumple con la informacion publicitaria?

Si =67

No =3

El 95,7 % se ha sentido engafiado por la publicidad al no cumplir el producto

adquirido con las expectativas emanadas de la informacion publicitaria

¢En caso que su respuestas sea si, hizo algin reclamo legal al respecto?
Si=2
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No = 65

A pesar de ser un porcentaje altisimo de personas que se han sentido engafiadas por
la informacion emanada de la publicidad al adquirir un producto o servicio con
caracteristicas distintas a la informacion publicitaria es el 97 % de consumidores
encuestados los que no hacen ningan tipo de reclamo legal en beneficio de sus

derechos, siendo tan solo el 2,98 % el que hace algun tipo de reclamo legal.

¢Sabe en qué consiste la publicidad engafiosa?

Si=48

No =22

Existe una mayoria del 68,57 % de encuestados que tienen conocimientos sobre

publicidad engafiosa contra un 31,42 % que tiene desconocimiento sobre el tema.

¢Sabe que tiene derechos amparados en la Ley como consumidor de bienes o
servicios?

Si=45

No =25

Es positivo constatar que la mayoria tiene conocimiento que el consumidor tiene
derechos, es asi que el 64,28 % de los encuestados afirman saber la existencia de los
mismos y un 35,71 % desconoce la existencia de una ley que ampara a los

consumidores,

En caso de ser positiva la respuesta anterior. ;Sabe ante qué autoridad debe acudir
para denunciar un caso de publicidad engafosa?

Si=21

No =24

Aungue sea un buen porcentaje de encuestados los que tengan conocimiento sobre
una ley que ampara los derechos de los consumidores, es una minoria la que sabe
ante qué autoridad se debe acudir en caso de publicidad engafiosa, siendo el 46,66 %
de los que saben que tienen derechos como consumidores los que tienen
conocimiento sobre la autoridad que deben acudir, pero en relacion a la totalidad de
encuestados es tan solo 30 % los que saben de una autoridad pertinente,

manteniéndose la mayoria con falta de conocimiento al respecto.
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7.

¢ Cree que falta informacidn para conocer y ejercer estos derechos?

Si =69

No=1

Es determinante constatar que el 98,57 % cree que es necesaria una mayor
informacion de los derechos del consumidor para poder ejercerlos.

3.1.2 Interpretacion de resultados

Realizar esta investigacion cuantitativa por medio de una encuesta nos ha permitido
obtener informacion de la realidad en la que vive el consumidor ecuatoriano,
dandonos la posibilidad de hacer una radiografia del impacto publicitario en los

consumidores.

La realizacion de la encuesta nos ha permitido determinar sin lugar a dudas que la
publicidad por experiencia de la totalidad de los encuestados influencia en la toma de
decisiones al momento de adquirir bienes o servicios, teniendo por lo tanto la
necesidad de estar regulada en la legislacion ecuatoriana para la proteccion de todos
los que estamos en constante influencia de mensajes publicitarios, dando a los

consumidores la posibilidad de defenderse de su abuso.

Sorprendente es descubrir que el 95,7 % de los encuestados se ha sentido alguna vez
engafiado con la informacion publicitaria pues no cumple con la realidad del
producto o servicio adquirido y mas asombro causa que a pesar de la inconformidad
de lo adquirido por la dolosa informacion la gran mayoria no realiza ningun reclamo
legal de esa infraccion, dando rienda suelta a la reiterada informacion publicitaria
herrada con el objetivo de aumentar las ventas. Los consumidores debemos de ser
conformistas e incrementar los reclamos para imponer una conducta positiva que no

deteriore la actividad econdmica en el Ecuador.
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La encuesta también revela el conocimiento mayoritario de lo que es la publicidad
engafosa con un 68,54 % y un 64,28% de encuestados conocen sobre los derechos
del consumidor, aunque la minoria no sabe cual es la autoridad competente para
denunciar casos de publicidad engafiosa se puede notar que no hay un
desconocimiento mayoritario si no falta de interés en reclamar o falta de credibilidad
en el correcto funcionamiento por la ausencia de reclamo por el engafio publicitario o
posiblemente ese comportamiento es la casusa de la falta de informacion porque es

98,57% que cree necesario incrementar y difundir los derechos del consumidor.

3.2 Caso préctico

En la basqueda de casos tanto en la via administrativa y judicial se pudo ver los
diferentes tratos que se dan a los casos de publicidad engafiosa y violacion de los

derechos del consumidor.

3.2.1 Descripcion del primer caso

Al hacer el seguimiento del caso que vamos a tratar pudimos ver que este nacid de
una queja en la Defensoria del Pueblo, entidad que tiene la facultad de conocer y
pronunciarse motivadamente sobre los reclamos y las quejas que presente el
consumidor que considere haber sido afectado por la inobservancia de sus derechos

segun lo establece el art. 81 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor.

Respetando la confidencialidad de las partes se mantendra el anonimato de los

actores.

Se da tramite en la Defensoria del Pueblo una queja presentada por el accionante XX
en contra del accionado XY por considerar que estd siendo vulnerado en sus

derechos como consumidor y usuario.
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Segun el relato realizado el accionante fue engafiado en la casa comercial de
propiedad del accionado, a la cual acudié por publicidad televisiva. En el local
comercial manifestd la necesidad de una netbook con servicio de internet para
realizar trabajo de docencia y edicion de libros de su autoria pero el accionado le
convencid en adquirir una tablet, la misma que fue entregada luego de hacerle firmar
una serie de documentos como un pagare Yy un boucher de la tarjeta de crédito, la
misma que fue entregada solamente como referencia para el crédito. El adquiriente
al tratar de darle el uso requerido, se dio cuenta que la tablet no le servia para las
necesidad planteadas en el almacén, inmediatamente acudi6 al mismo para realizar
el reclamo, pero en mdultiples ocasiones se negaron en solucionar el problema,
manifestandole que debia conformarse con lo que le vendieron y que tiene una deuda

pendiente por dos afios en la tarjeta de crédito.

Estas son las razones por las que acude a la Defensoria del Pueblo para solicitar que
sus derechos sean respetados y de esta manera se proceda a anular el pagare,
devolver el dinero ya cobrado o cambiar la tablet por una computadora que es lo que
necesitaba.

La Delegacion Provincial de la Defensoria del Pueblo admitié a trdmite la peticion
presentada, corriendo traslado al accionado con la queja y fijando dia y hora para una
audiencia de acuerdo.

Llegado el dia y la hora fijados para la audiencia, acudié puntualmente el
accionante, mientras el accionado se presenta con cuarenta y cinco minutos de
retraso, con actitud despdtica y muy molesto, ante lo suscitado la Defensoria del
Pueblo emite un informe motivado sobre la queja presentada por el accionante y
corre traslado al Juez de contravenciones para que dé el tramite correspondiente

sefialando que se ha agotado el tramite ante la Defensoria del Pueblo.

El Juez de contravenciones avoca conocimiento de la causa y pide pongase en
conocimiento a las partes.
El accionante ratifica la accion presentada en la Defensoria del Pueblo, solicita

ademas que se disponga la suspension del servicio de internet al accionado o
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directamente a la empresa Claro, pues le estan cobrando otro mensual cuando
supuestamente ya esta cubierto con el costo de la tablet, adjunta las pruebas
pertinentes, reconoce el contenido de la denuncia al igual que su firma y rubrica. Se
pide en el proceso citar el accionado, pero no es posible hacerlo en el local comercial
donde se realizo la compra pues se niegan a recibir documentacion alguna, ante esto
el accionante declara bajo juramento no conocer el domicilio del accionado pero
antes de proceder a citar por la prensa averigua en los catastros municipales el
domicilio del denunciado procediendo de esta manera se realizar la citacion, la cual
se realiza por boleta fijada en la puerta por tres veces consecutivas dandose el
accionado por notificado.

La unidad judicial penal concluye este proceso con la prescripcion de accion, por asi
estar determinado en el Art. 31 de la Ley Organica de defensa del consumidor “Las
acciones civiles que contempla esta ley prescribirdn en el plazo de doce meses
contados a partir de la fecha en la que se ha recibido el bien o terminado de prestar el

servicio”

3.2.1.1 Andlisis del primer caso

Si bien los consumidores estamos amparados en una ley para la defensa de nuestros
derechos, no es menos cierto que en casos como el descrito, el proceso recorrido es
tortuoso, por la falta de ética de ciertos vendedores que utilizan publicidad engafiosa
sumada con pilleria fantasmal desapareciendo de la faz de la tierra hasta la

prescripcion del mismo.

Debemos comenzar sefialando que en el caso descrito anteriormente no se pudo
Ilegar a demostrar nada, pudiera ser que el demandado sea inocente o culpable puesto
que opero la prescripcidn prevaleciendo obviamente el principio constitucional de
inocencia. Lo lamentable seria que el demandado haya utilizado a la prescripcion
como mecanismo legal para hacer desaparecer un actuar engafioso y fraudulento de

su publicidad.
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Aparentemente podernos el vendedor utiliza dos vias para aprovecharse del
consumidor: por un lado presenta publicidad engafiosa por medios de comunicacion
y por otro lado utiliza dolosamente el desconocimiento sobre tecnologia del
consumidor, asegurandole que una tablet tiene méas beneficios que una netbook,
teniendo en cuenta que el interesado describe minuciosamente sus necesidades,
vulnerando de esta manera ciertos derechos como: el derechos a elegir bienes y
servicios libremente, derecho a una informacion adecuada y completa sobre los

bienes ofrecidos, derecho a un trato trasparente.

Considero que el proceso ante la Defensoria del Pueblo entidad administrativa capaz
de conocer y pronunciarse resulta un tanto ineficaz ya que carece de fuerza
coercitiva, ademas que en el caso de llegar a un acuerdo no hay fuerza alguna para el
cumplimento del acuerdo pues no tiene efecto de sentencia ejecutoriada y cosa

juzgada

Como conclusion podemos sacar que si bien existen mecanismos legales para la
defensa del consumidor, existen también mecanismos para eludir responsabilidades
por parte de los vendedores, debiendo existir mayor control de los organismos
pertinente para gque circunstancias pequefias, como estas, puedan ser reguladas de una

manera mas agil y eficaz.

La voluntad del comprador, asi no se hubiera demostrado que fue engafiado en la
venta del producto, debe prevalecer, en caso de insatisfaccion del producto, el
vendedor dentro de cierto plazo deberia poder sin otro tramite, que con la
presentacion de la factura de compra, devolver el producto, dar a escoger otro, ya sea
con un ajuste dinero o simplemente cambiarlo o devolver el valor del producto, no
solo porque el producto estaba dafiado, deteriorado o caducado, si no porque las
expectativas que tenia del comprador no se cumplieron. Esta seria una forma eficaz
de garantizar los derechos del consumidor sin trdmites ni enredos judiciales. Y el
vendedor sabria que no saca nada en vender un producto sin cumplir las

caracteristicas y especificaciones ofrecidas.
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Sin embargo existentes situaciones mucho mas complejas en donde no cabe solo este
procedimiento, sino que inclusive se debe sancionar penalmente, por las
consecuencias que pudiera general una publicidad engafiosa como acertadamente se
establece en el Cddigo Integral Penal, cuyo analisis se lo realizara posteriormente en

otro caso.

3.2.2 Descripcion del segundo caso

A diferencia del caso anterior, este trdmite se presenta directamente en el juzgado de
contravenciones, pidiendo al juez se siga el procedimiento correspondiente para dar

por terminado un contrato que viola los derechos como consumidor.

Es del caso que una trabajadora de la Corporacién XY visita el lugar de trabajo de
XX solicitando hablar con los empleados, ofreciendo un curso de inglés en varias
sesiones, con horarios a escoger, en un local ubicado en la ciudad de Cuenca, cuyo
costo ascendia a 1.814 USD. XX acepta suscribirse a ese contrato, dando como
cuota inicial 194 USD y el saldo de 1.620 USD se financia. XX cancela
puntualmente todas las cuotas mensuales hasta un monto de 879 USD sin embargo la
Corporacion XY ha incumplido lo pactado verbalmente, pues cada vez que se solicita
un horario para clases se niega, afirmando que los cupos estan llenos. Ante el
inconveniente XX reclama personalmente a la Corporacion XY, sin embargo le
indican que el contrato fue por la compra-venta de libros y Cds. El accionante aclara
que en el contrato se estableci6 que la capacitacion era lo principal y los libros y cds
lo accesorio. El suscriptor del contrato trato de comunicarse reiteradamente para la

terminacion del mismo, pero siempre se negaron a tal requerimiento.

Se realiza la citacion al denunciado y posteriormente se da la audiencia oral de
juzgamiento, a la que asiste Unicamente el accionante por lo que se sigue en rebeldia
al accionado. En dicha audiencia el accionante presenta las pruebas correspondientes

como son el contrato de adhesion el mismo que no cumple con los requisitos
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establecidos en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en su Capitulo VII, art.
38, el mismo que establece “todos los contratos de adhesién como los textos a los
que estos se remitan, o formen parte del mismo, deberan tener un tamafio no menor a
diez puntos, salvo lo previsto en regulaciones internacionales”, presenta ademas los
recibos correspondientes a los pagos realizados, copias simples de publicidad
referentes a los cursos de idiomas hechas en internet para atraer a los clientes,
solicitando un peritaje de las direcciones electronicas para confirmar la publicidad
engafiosa y demostrar que promocionan principalmente el aprendizaje de inglés y no
Unicamente la venta de libros y cds a precios exorbitantes. Conjuntamente se solicita
como prueba a favor del accionante la exhibicion de la letra de cambio que firmo

como garantia del pago.

Concediendo lo solicitado, se suspende la audiencia de juzgamiento y posteriormente
se presenta el informe del perito y la letra de cambio.

Por todo lo relatado se declara con lugar la demanda al haber infringido la
Corporacion XY el art. 6 de la ley Organica de Defensa del Consumidor en lo
referente a publicidad engafiosa, asi como el art. 17 en lo referente a las
responsabilidades y obligaciones del proveedor, y también el art. 38 en lo referente al
tamafio de la fuente en los contratos de adhesion. Condenando a devolver al
denunciante el valor de 879 USD mas los intereses que se generaron, ademas de una
multa de 1000 USD, valor que seréa depositado de conformidad con el Art. 94 de la
Ley Organica del Defensa del Consumidor en la cuenta Unica del Tesoro Nacional, e
igualmente se condena al pago de dafios y perjuicios a favor del accionante mediante
el pago de los honorarios del abogado patrocinador. El plazo para su cumplimiento

sera en 30 dias.

3.2.2.1 Andlisis del segundo caso

La violacién de los derechos del consumidor deben ser penados, como sucedio en

este caso, en el que la publicidad engafiosa no trajo frutos para su patrocinador si no
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al contrario condeno una actividad dafiina para la credibilidad de la actividad

comercial.

Tratar con objetividad las pruebas mediante el anlisis de peritos es de maxima
utilidad para determinar la existencia de publicidad engafiosa definida en nuestra Ley
Orgénica de Defensa del consumidor como aquella cuyo contenido es total o
parcialmente contrario a la realidad, como se demostré en este caso, en el que el
enganche era la venta de un curso de idiomas, con facilidad de horarios y
adicionalmente material didactico, cuando en realidad era tan solo una venta de

libros y cds a precios altisimos.

Otro realidad que podemos visualizar en este caso es la constante presencia del
contrato de adhesion en el transito comercial, contrato en el que las clausulas son
establecidas unilateralmente, sin la posibilidad que el consumidor discuta su
contenido. Es innegable su utilidad, pero la misma debe estar cefiida a las normas

vigentes para evitar el abuso.

Sin duda la posibilidad que tiene el consumidor de apelar a la justicia para hacer
cumplir sus derechos es importante pues permite frenar ese tipo de corrupcion. La
fijaciéon de multas, pago de valores cobrados e intereses, honorarios de abogados, son

métodos que de alguna manera generan proteccion al consumidor.

Esta proteccidon no queda Unicamente en la reparacion civil que ocasiona la practica
desleal de la publicidad, sino que Cdédigo Organico Integral Penal textualmente

establece:

“SECCION CUARTA

Delitos contra los derechos de los consumidores, usuarios y otros agentes del

mercado

Art 235.- Engaiio al comprador respecto a la identidad o calidad de las cosas o
servicios vendidos.- La persona que provoque error al comprador o al usuario acerca

de la identidad o calidad de la cosa o servicio vendido, entregando fraudulentamente

59



un distinto objeto o servicio ofertado en la publicidad, informacién o contrato o
acerca de la naturaleza u origen de la cosa o servicio vendido, entregando una
semejante en apariencia a la que se ha comprado o creido comprar, sera sancionada

con pena privativa de libertad de seis meses a un afio.

Si se determina responsabilidad penal de una persona juridica, sera sancionada con

multa de diez a quince salarios basicos unificados del trabajador en general.”

En el presente caso podemos observar con meridiana claridad que se acoplaria
plenamente esta disposicion, ya que quien compro el servicio lo hacia para que le
brinden capacitacion y adicionalmente a esto se incluia los libros y los cds como

material didactico para el aprendizaje del idioma inglés.

La publicidad del servicio fue sobre “capacitacion” y después haber comprado y
cancelado parte del rubro acordado le manifestaron que su pago se refiere solamente
al texto y cd, es decir la identidad y calidad del servicio que adquirio fue distinto al
promocionado, pues le entregan fraudulentamente algo distinto a lo ofertado en la
publicidad. Pudiendo en estos casos ya no solo operar la reparacion econémica si no
la pena privativa de libertad de 6 meses a un afio. Al existir una sancion penal a
quien oferta fraudulentamente un bien o servicio efectivamente se esta garantizando

y protegiendo de una mejor manera los derechos del consumidor.

3.2.3 Descripcion del tercer caso.

En este caso el oficio de presentacion de queja lo hace el consumidor en la Direccion
de Defensa del Consumidor (DIDECO).

El accionante expone formalmente la queja en contra de Vacacionales XX por lo
siguiente, relata los hechos: al transitar por el parque central fui abordado por un
grupo de personas que me entregaron una raspadita en la que no obtuve premio

alguno, después me preguntaron si tenia tarjetas de crédito, pues eran las auspiciantes

60



de los premios, al indicar dos tarjetas inmediatamente me entregaron dos rapaditas
mas, una de ellas tenia un premio que consistia en un paquete todo incluido para dos
personas en un Hotel en Santa Martha Colombia, pero este premio podia ser
canjeados por otro en Hoteles Ecuatorianos si asistia con mi conyugue a un evento en

un lugar predeterminado de la ciudad.

Asistimos al evento el dia y hora sefialados con nuestras cedulas y tarjetas de crédito
como requisitos, en ese lugar habian muchas personas, algunas de ellas formaban
parte de Vacaciones XX, habia musica alta y nos ofrecieron algo de tomar, nos
direccionaron a una mesa con una sefiorita responsable, supuestamente, en gestionar

nuestro premio.

Como condicidn para recibir el premio debiamos escuchar diferentes promociones,
accedimos a ver la publicidad, al igual que otras parejas que estaban en ese lugar,
después nos pidieron las tarjetas de crédito para ver nuestra liquides y ver la
posibilidad de ser parte de sus paquetes promocionales, en ese momento nos
aplaudieron, nos felicitaron, y después de cuatro horas de presion psicolégica firme
sin darme cuenta un Boucher, y al salir de ese lugar nos dieron uno contrato que

nunca nos permitieron leerlo.

En casa al dar lectura y conocer el contenido nos dimos cuenta que era un contrato
por el cual nos obligamos a pagar a Vacacionales XX la cantidad de 7.000 USD,
asustados y sorprendidos por lo ocurrido, averiguamos las transacciones hechas en
las tarjetas de crédito y nos enteramos que se habia debitado de la tarjeta de crédito la
cantidad de 2.000 USD quedando un saldo de 5.000 USD pagaderos en 36 cuotas

iguales mensuales.

Acudimos a presentar nuestro reclamo desistiendo del contrato y pedirles la

cancelacion del debito de mi tarjeta, pero hasta el momento no ha ocurrido nada.
Ante lo relatado solicitan a la Direccion de Defensa del Consumidor intervenir y

notificar este reclamo a Vacaciones XX a fin de que se reembolse la cantidad
debitada y la cancelacion de los bouchers de crédito antes referidos.
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Se procedio por parte de la Direccion de Defensa del Consumidor a la notificacion en
las oficinas de Vacaciones XX sefialando que es de su competencia vigilar la
observancia y respeto a los derechos de los consumidores y pidiendo a su vez

presentarse a una audiencia asistida con el fin de poner fin a la queja.

Nunca se dio una respuesta a la notificacion.

3.2.3.1 Andlisis del tercer caso

Sin duda las artimafias aumentan para conquistar la voluntad del consumidor, siendo
mayor la necesidad del consumidor de informarse bien para adquirir cualquier bien o
servicio. Debemos ser menos sensibles a la publicidad actual y enfrentarnos la
realidad con objetividad y no permitir que la intimidacion sea un medio que

provoque compras no deseadas. La posibilidad de eleccidn esta en nuestras manos.

Lamentablemente podemos ver que ante la ausencia de un medio coercitivo
disminuye la eficacia. La Direccion de Defensa del Consumidor tiene la posibilidad
de notificar la queja y hacer un llamado de atencién pero no puede juzgar y €so
provoca en los vendedores o proveedores falta de temor y por lo tanto los procesos
solo comienzan y no tienen final, convirtiéndose de cierto modo un camino

innecesario de sequir por la falta de efectividad.

Evidentemente los perjudicados direccionaron mal su reclamo puesto que como
podemos observar en el presente caso no solo se han atentado a los derechos del
consumidor sino que existe vicio del consentimiento al momento de firmar dicho
contrato. Es conocido por todos que el error, la fuerza y el dolo constituyen vicios del
consentimiento, en el relato de lo sucedido a mas de existir error en cuanto al objeto
del contrato es indiscutible la presencia de la fuerza psicoldgica ejercida por quienes

promovian el servicio.
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Decimos que se direcciono mal, pues la DIDECO no tiene fuerza coercitiva y este
caso termino alli, es decir murié cuando nacid el reclamo, pues la empresa que afecto
nunca acudio a la audiencia prevista para solucionar el conflicto. Los derechos del
consumidor estan protegidos no solo para lograr la reparacion civil del dafio sino
como ya hemos sefialado inclusive existe sancion penal en el Codigo Organico

Integral Penal.

Si bien existen mecanismo legales de proteccion , no es menos cierto que se deberia
ejercer un mejor control por parte de organismos estatales para que este tipo de
publicidad que es plenamente detectable ni siquiera se pueda practicar, puesto que
nunca faltan ingenuos que de buena fe caen en estas telarafias publicitarias, en donde
su voluntad se ve coartada por presiones psicologicas que la ejercen en ese
momento, sin posibilidad de andlisis y obligando a tomar decisiones inmediatas y

muchas veces erradas.
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CONSLUSIONES

Se ha podido ver que la publicidad tiene origenes muy antiguos y su evolucion ha
sido sorprendente. Actualmente gracias a la tecnologia los consumidores somos
blancos publicitarios todo el tiempo, una solo persona recibe diariamente miles de
anuncios publicitarios La posibilidad de engafiar es cada vez es méas grande porque
actualmente el espectro tecnologico y cientifico crece a pasos agigantados y el
objetivo de la publicidad se traduce en el aumento de utilidades para sus

beneficiarios.

La publicidad es de innegable utilidad en el proceso comercial, en muchos casos su
mision informativa se convierte en desinformativa con el objetivo de vender mas
utilizando métodos de persuasion y engafio. Estoy convencida que deberian tanto los
encargados en el arte publicitario como los que requieren dar a conocer productos
mantener un compromiso con la sociedad, interesar sus productos o servicios
cumpliendo los principios legales y los morales para que el desenvolvimiento del

mercado transcurra entre los limites de lo legal y lo moral.

Considero que adquirir bienes y servicios es parte de la vida de un individuo, crear
necesidades es la funcién de la publicidad actual y regular este desarrollo es
obligacion del legislador ecuatoriano, el mismo que debe extender y actualizar el
ambito de accidn segun aumenten las necesidades en el desenvolvimiento del medio

publicitario versus la participacién de los consumidores.

Actualmente el legislador ecuatoriano tiene como reto que la normativa camine de
mano del desarrollo, interviniendo en todos los campos en el que la publicidad se
involucre, logrando normar todo aquello que sea necesario para que el consumidor

este protegido.

Como ya lo he manifestado la publicidad es necesaria del mismo modo que es
imprescindible que el consumidor se plantee como reto informarse para elegir lo
correcto. Creo que hay responsabilidad compartida, por un lado el Estado debe

reconocer la existencia de normativa publicitaria y de proteccion al consumidor, por
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otro el comportamiento de los generadores de publicidad debe ser responsable para
evitar dafios en la integridad del consumidor y por Gltimo los consumidores a mas de
tener la posibilidad de exigir un derecho y el cumplimiento de la norma por medio de
un proceso agil debe informarse. Es mejor prevenir que lamentar, la prevencion
constituye un modo efectivo para evitar inconvenientes en todos los aspectos de las
relaciones contractuales sin excluir la relacion existente entre el vendedor o
proveedor y consumidor y de esta manera equilibrar la balanza, es decir poner todos

de nuestra parte para que haya una especie de engranaje en esta relacion....

En este trabajo pudimos comprobar la desidia y el conformismo del consumidor, en
algunos casos por falta de conocimiento y en otros por falta de credibilidad del
sistema procesal. Es asombroso que casi la totalidad de encuestados se hayan sentido
en algin momento perjudicados por la publicidad, pero mas sorprendente aun es que
tan solo un 2,98% de esos perjudicados haya decido realizar algln tipo de reclamo

legal.

Por los datos proyectados en la encuesta mas que falta de conocimiento es falta de
decision y eso es una de las causas del desequilibrio en la relacion publicidad
consumidor porque si no se manifiesta la molestia, la insatisfaccion, el enojo,

simplemente no hay cambios y se produce un abuso tolerado por el consumidor.

Los casos en los que la inconformidad supero la resignacion podemos distinguir que
acuden a los diferentes 6rganos competentes como son la Defensoria del Pueblo y los
Juzgados de Contravenciones facultados por la Ley Organica de Defensa del
Consumidor aunque también acuden a la Direccion de Defensa del Consumidor

(DIDECO) encargada en promover los derechos y obligaciones de los consumidores.

Al confrontar los diferentes procedimientos podemos concluir que para tener
efectividad es indispensable, para mi, que los 6rganos tengan facultad sancionadora
para que sean las dos partes las que estén obligadas en acudir a la audiencia de
juzgamiento, al ser voluntario como es en el caso de la Defensoria del Pueblo y la
DIDECO la ausencia del accionado es frecuente y a pesar que se dé el caso que
acudan las dos partes, el acuerdo al que se llegue no tiene fuerza alguna,

produciéndose una pérdida de tiempo y de recursos.
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Debo afiadir que en caso de los métodos alternativos de solucion de conflictos como
la mediacion los procesos podrian ser efectivos porque su caracteristica es la
celeridad y la posibilidad de construir un acuerdo entre las partes, acuerdo que tendra
fuerza de sentencia ejecutoriada y cosa juzgada. Lamentablemente la voluntariedad
del invitado a la mediar no siempre se da, coartando la posibilidad de utilizar con
frecuencia este método, procedimiento que deberia  ser direccionado por la
Defensoria del Pueblo y la DIDECO ya que no es un simple acuerdo de voluntades si
no tiene un efecto legal igual que cualquier proceso judicial pudiendo ejecutarse el

acta de acuerdo total en caso de incumplimiento ante cualquier juez de lo civil.

Ademas de las sanciones impuestas o de los acuerdos a que lleguen las partes, al
proveedor cuya publicidad sea determinada como engafiosa deberia ser sancionado
con multas mucho maés fuertes que las impuestas en la Ley Organico de Defensa del

consumidor para erradicar esas practicas nocivas para el comercio.

El cuerpo normativo ecuatoriano sobre la defensa de los derechos del consumidor ha
evolucionado en el tiempo, pero el legislador debe comprometerse con el cambio
constante de la sociedad y el mercado para mantener la norma al nivel de esa

transformacion.
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