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Defensor/a del Pueblo del Eciadst.

Peticionaric SONIA ROCIO CORONEL CARDENAS Céduta: 0102304110

Teléfono: 2341252 E-mail:  soniacoronel1@hot

Direccion: OBISPO MIGUEL LEON Ciudad : CUENCA

Me dirijo a usted con el fin de exponer lo
LA SENORA, CORONEL CARDENAS SONIA DEL ROCIO, MANIFESTA QUE SE REALIZO UN
TRATAMIENTO DENTAL QUE CONSISTE EN IMPLANTES DE ZIRCONIO, CON IMPLANTES DE

METAL PORCELANA , PAGO LA CANTIDAD DE 1.120 DC_)LARES, TRATAMIENTO QUE SE
CONCLUYO EN EL MES DE ABRIL DE 2015, LA ODONTOLOGA LE GARANTIZO QUE NO IBA A

Peticion concreta:
QUE SE CUMPLA CON LA GARANTIA

Derechos vulnerados:

Derechos de Consumidores: Disponer de bienes y servicios privados de optima calidad y a

Firma del peticionario

Instruccion: Secundaria Grupo étnico MESTIZO

Estado civil: ~ SOLTERO Sexo FEMENINO

Nacionalidad ECUADOR

Por favor llenar para estadisticas de la inslitucion
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En el mes de febrero del 2015 comencé un tratamiento dental con fa Dra. Elizabeth Renddn, para
que me realice implantes de zirconio, previo radiograffas solicitadas por la Dra. Tratante, el valor
total de los implantas fue de $ 1,120 por lo cuatro de zirconio v $ 750 por los 5 implantes de
metal porcelana, pago que lo realice en dos transferencias que adjunto, el tratamiento termino en
abril-2015, {a Dra. Me ofrecié que me iba quedar bien y no iba a tener problema alguno siquiera
en 10 aflos, seglin mi aseo y las visitas periddicas al dentista, me {lamo en 6 meses para revision,
pero nunca tuve suerte de que la Dra. Me atienda porque siempre el consultorio estaba cerrado y
o me contestaba al celular, consiguiendo cita para el mes de febrero del 2016 , acudi a la cita
pero tampoco me atendié porque estaba en dias de parto, luego saqué turno para el 14 de marzo
del 2016 y me atendic a las 18h00, le indiqué que fa prétesis estaba floja y se me movia, que
tenfa dolor, filtracion y me revisé y me dijo que todo estaba perfecto, que mi aseo esta stper
bien, utilizé una pinza para revisarme y me dijo que lo que se movia la prétesis era normal y que
no pasaba nada, sali de la consulta y llegando a mi casa me vino una molestia en ¢ diente de
adelante , no le di mucha importante pero al dia sigulente amaneci con la cara stiper hinchada era
como que me iba a reventar,” e Hame a la Dra. Y me dijo que no me podia atender porque estaba
de viaje que vuelva el lunes 21 a tas 8h30 y que me tome CURAM por si habia infeccidn, acudia a la
cita y la Dra. Nunca me atendid, ni tuve una Hamada por parte de ella para suspender la cita muy a
pesar de que le conté como me sentia, no puedo comer, ni puedo hablar bien por fa molestia
causada, el padre de la Dra. Me atendié y me supo decir que ella atiende previa cita y que habia
salido a comprar material y le dije que como es posible si me citd a una hora no me cumpla y de
mds importancia comprar material que atenderme. A las 12h30 llamé a la Dra. quién me contestod
muy molesta y me dijo que efla ya no tenfa ningdn tratamiento conmigo, que no sabia ni sigulera
Gue era lo yo tenia muy sin embargo me recetd por si acaso habia infeccidn, v que no me podfa
atender, le dije que yo entré bien a su consultorio y salf como ya indique anteriormente y que ella
debla hacer frente a mi problema porque el trabajo que ella me ofrecié era garantizado. La Dra.
No quiere hacer frente a un trabajo que ella realizé y del cual no estoy conforme por mis
constantes molestias, me cierra la puerta v si reclamo o pido otra opinién se de da por ofendida.
No es justo que me trate asl cuando el tratamiento que me hice es costoso y recalco garantizado,
ella mismo me dijo que tengo que ir cada 6 meses y ahora vuelvo y repito me clerra la puerta, sile
digo fo que me pasa me dice es normal , yo no me siento bien y més atn con lo gue me ha pasado

-dhora, tengo un absceso el cual tienen que drenarme, v a ella no le importa como yo esté, por lo

cual acudo a tan prestigiosa Entidad para solicitar su apoyo y ayuda en este caso tan delicado
como es mi salud bucal, que también estd afectando mi salud corporal por cuante los antibidticos
que me dio son muy fuerte y yo sufra de gastritis crénica. Pido que me ayuden a que la Dra.haga
frente a mi caso que acabo de exponer.
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Ceeperativa JEP - Banca Virlual - Cermprobanta Transfersncia

COMPROBANTE DE TRANSFERENCIA
INTERNA

Banea Virtual
Comprobante No. 210000000282569

Cooperativa
&horey Sréi

Datos del Ordenante

Titular Cuenta; CORONEL CARDENAS SONIA DEL ROCIO

Na. de Cuenta; 406018354906
Tipo de Cuenta: AHORROS

Datos del Beneficiario

Titular Cuenta: RENDON BONILLA ROCIO ELIZABETH
No. de Cuenta: 406073660502
Tipo de Cuenta: - AHORROS

+

Valor Transferido: $ 800.00
Total Debitado: $800.00

Concento: TRANSFERENCIA - TRNSFERENCIA SRA SONIA

pto: CORGNEL
Banca virtual 01Hi 25/02/2015 15:55:94 SEC 210000000282569
Transaccion exitosa

Nota:

- COOPERATIVA JEP comunica que, atendiendo a | resolucidn del SRI No. NAC-

- DGERCGC12-00105 publicada en e| Registro Ofical 666, expide las normas para
el nuevo esquema de emision de comprobantes de venta, retencicn y

- documentos complementarios mediante mensajes de datos y firmados

- electronicamente. Usted podrg consultar su FACTURA por Comisién de

 forma electrénica dentro de 24 horas en nuestro portal web:

www.coopjep.fin.ec
Ingrese su identificacign para imprimir y respaldar sy documento,

COPIA
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{£r Resultados de la bds TRANSFERENCIAS INTERNAS

En carjetas

jeponline@coopjep.fin.ec 2 Responder |

%" Todas las carpetas

PERSONAL Para seniacoroneil@hatmail.com; fun 20;@4,201? 10:29
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CLENTES . Comparte archivos
ALTA TECMOLOGIA {otos y mucho mas
] £ usando Onelnve
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. _ Comprobante No. 210000000318705
jenny montaiio
sambila}enny@hatm

8% Sonia Coranel Carder

% sonlacoronefi@hotn Dates del Ordenante
; ‘
Opclonas Titular Cuenta: CORGNEL CARDENAS SONIA DEL ROCIO
Con dates adjuntos No, de Cuenta: 4060218354906
Facha Tipo da Cuenta: AHORROS
Antlgiredad mayor 2 yna sem: Datos del Beneficiario
Antighedad mayor a un mes Titular Cuenta: RENDON BONILLA ROCIO ELIZABETH
Antigtiedad mayor a un afic No. da Cuenta: 406013660502
Tipo de Cuenta: AHORRQOS
Valor Pagado: $ 105000
Total Debitada $ 105000
Concepio: TRANSFERENCIA - PAGO
Banca Virtual 186.69.234,91 20/04/2015 10:29:22 SEC 210000000318705
Transaccidn exitosa
Nota:

COOPERATIVA ¥!* comunica que, atendiendo a la resolucién del SRI Mo,
NAC-DGERCGC12-00105 publicada en el Registro Oficial 666, expide las
‘ normas para el nuevo esquema de emisién de comprobantes de venta,
retencién y documentos complementarios mediante mensajes de datos y
firmados electronicamente. Usted podra consuliar su FACTURA de forma
electronica dentro de 24 horas en nuestro portat web:

www.coopjepfinec
Ingrese su identificacién para imprAmir y respaldar g1 documento,

COPIA

NOTA SOBRE CONFIDENCIALIDAD: La mformacién contenida en este correo es contidancial y sélp puade
ser utilizada por la persena o la arganizaddn a fa que esta dirigida. S5 usted 1o es ef receptor autatizade, caalquier
retenglén, ditusion, distribuclin o copia de este menszje esta prohibida y serd sancionada par la key. $i por errar
recibe este mensaje, favor reenviarto al remitente y horre sl mensaje vecibido mmediatamente,
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PROVIDENCIA ADMISIBILIDAD
SUMARIO DE CONSUMIDORES

No.01

CASO-DPE-0101-010101-209-2016-001350 - FPGM
DEFENSORIA DEL PUEBLO.- COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6.

Cuenca 30 de marzo de 2018, a las 17h00.

I. Referencia:

En fecha 28 de marzo de 2016 la seffora, CORONEL CARDENAS SONIA DEL ROCIO,
presenta una peticion en contra de la odontdloga ELIZABETH RENDON manifestando que: En
el mes de febrero de 2015, se realizé un tratamiento dental que consiste en implantes de
zirconio, e implantes de metal de porcelana, pagando la cantidad de $1.120,00 (MIL CIENTO
VEINTE DOLARES AMERICANOS 00/100), tratamiento que se concluyé en el mes de abril de
2015, la odontéloga le garantizé que no iba a tener problema en 10 afios , segln el aseo y las
visitas periddicas.

Le llamo en 68 meses para revision de su trabajo sin embargo siempre encontré cerradas las
puertas del consultorio y cuando realizaba llamadas a su celular jamas contestaba, despues de
insistir consiguié cita para el mes de febrero de 2016, cita en la que no fue atendida por
cuanto la indicada profesional no estaba atendiendo por razones de parto, la consulta se
postergd para el 14 de marzo de 2016, en esta la peticionaria le manifiesta su inconformidad,
pues la protesis estaba floja, sentia dolor, filtracién; sin embargo y luego de la revision le
manifestd que todo estaba perfecto y que el movimiento de la prétesis era normal, sefiala gue
al Hlegar a su casa sintid dolor en el diente para luego tener hinchazon en su cara, al indicarle a
la odontdloga de esta situacion ella supo comunicarle gue se encontraba de vigje, que vuelva el
lunes 24 de marzo, fecha en la cual acudié6 a la cita pero no fue atendida, salio el sefior padre
de la odontsloga y le manifestd gue habla salido a comprar material; a las 12h30 de ese dia
llamé a la odontdloga Renddn, quien le contesta molesta diciéndole que no tiene ningdn
tratamiento con ella y gue no podia atenderle.

La peticionaria manifiesta que la indicada profesional le ofrecié una garantia de 10 afios de su
trabajo, pero al momento no quiere reconocer la misma, ademas presenta un absceso, el
que debe ser drenado. ‘ S o

iI.-Objeto:
Admisibilidad.-

El Art. 215 numeral 1 de ia Constitucion de la Republica, facuita a la defensoria para tutelar y
proteger los derechos de los habitantes del Ecuador, y entre ofras atribuciones le da
competencia para patrocinar los reciamos por mala calidad o indebida prestacién de los
servicios publicos o privados.

La Constitucion de la Repablica en sus Art. 52, 53 y 54, sefiala los derechos que tienen de las
personas usuarias y consumidoras, disponiendo que Las personas tienen derecho a disponer
de bienes y servicios de oOptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una
informacién precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas, manifestando
que para el cumplimiento de estos derechos la ley establecera los mecanismos de control

Av. Gran Colombia y Unidad Nacional
Telefax: (593.2) 828241

RUC: 1760013130001
www.dpe.gob.ec
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de calidad y los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; asi
como, [as sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios,

Por su parte la Ley Organica de Defensa del Consumidor sefiala que : Art. 4.- “ Son derechos
fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Repdiblica, fratados o convenios internacionales, legisfacion interna, principios generales del
derecho y costumbre mercantil, los siguientes:...

numeral 4. "Derecho a Ia informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contrataciéon y demas aspecilos relevantes de fos mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar”; 5. Derecho a un trato transparente, equitativo
y no discriminatorio o abusive por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida; numeral 8. "Derecho a la reparacién e indemnizacién por dafos y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;"

La ley ibidem en su Art.11 sefiala que los productos o servicios deberan: “Garantia.- Los
productos de naturaleza durable tales como vehiculos, artefactos aléctricos,

mecanicos, electrodomeésticos, y electronicos, deberan ser obligatoriamente garantizados por el
proveedor para cubrir deficiencias de la fabricacién y de funcionamiento ...” {lo resaltado es

mio)

Por ofra parte como obligaciones del proveedor de servicios el Art. 17 dispone de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, dispone: “ Obligaciones del Proveedor.- Es
obligacidn de todo proveedor, entregar al consumidor informacién veraz, suficiente, clara,
completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar
una eleccion adecuada y razonable; Art. 18.- Entrega de! Bien o Prestacion del Servicio.-
Todo proveedor esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el
bien o servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo
expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento.” (lo resaltado es mio

)

Respecto de los servicios profesionales la ley indicada manda “Art. 27.- Servicios
Profesionales.~ Es deber del proveedor de servicios profesionales, atender a sus
clientes con calidad y sometimiento estricto a la ética profesional, la ley de su profesion y otras

conexas.”

Las normas sefialadas guardan relacién con el caso expuesto, toda vez que la accionante,
refiere en su peticion que contraté con la odontdloga referida, servicios profesionales asi
como la efaboracion de una prétesis, de la cual se le ofrecid 10 afios de garantia, el hecho
supuesto de no reconocer la misma por parte del proveedor, podria vulnerar los derechos de la

usuaria antes mencionados.

Por lo expuesto y fundamentado en lo establecido en los articulos 13 y 14 de Ia Ley Organica
de la Defensoria del Pueblo, asi como también lo dispuesto en la Resoclucion 058-2015 articulo

Av. Gran Colombia y Unidad Nacional
Telefax: (593.2) 828241

RUC: 1760013130001
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2 numeral 8.b sobre los criterios de admisibilidad de casos de competencia de la Defensoria
del Pueblo del Ecuador, a fin de verificar la observancia de los derechos reconocidos en 1a
Constitucion ecuatoriana, como son las violaciones a los derechos de personas consumidoras,
se inicia el presente tramite de sumario de consumidores, para lo cual se dispone:

lil. Disposiciones:

1.- ADMITIR el presente tramite sumario de consumidores interpuesto por ef sefior
SONIA ROCIO CORONEL CARDENAS

2.- CORRER traslado a la parte accionada con la peticion, esto el sefiora Odontéloga

ELIZABETH RENDON, para gue conozca la mismay en un término de 8 dias brinde

contestacion, de conformidad con lo dispuesto por el Art. 22 inciso segundo del
Resolucion 058-2015 de ia Defensoria dei Pueblo.

3.- CONVOCAR a las partes: SONIA ROCIO CORONEL CARDENAS y a la
Odontéloga ELIZABETH RENDON, = a una Audiencia Plblica, la que tiene como
objeto buscar un acuerdo, el dia jueves 14 de abril del 2016 a las 10h30, misma
que se llevara a cabo en las oficinas de la Coordinacion General Zonal 6 de la
Defensoria del Pueblo, ubicada en las calles Unidad Nacional y Gran Colombia (Altos
de la Farmacia Fybeca de la Zona Rosa), de conformidad a lo previsto en el articulo 22
inciso 2 del Resolucion 058-2015 de la Defensoria del Pueblo.

4.- DESIGNAR a la funcionaria Abg. Fatima Gutiérrez Mejia, como Secretaria Ad-Hoc
dentro del presente tramite, quien acepta el cargo, y se le autoriza para que realice
cualquier diligencia necesaria dentro de la presente gLLe,ja:ww

i Q'}‘fw ?"b-”

Dr’ Jorge Vaidlv:eso lurén

COORDINADOR GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6.

Elaborado: L .A/fg

NOTIFICACIONES:

Peticionaria: CORONEL CARDENAS SONIA DEL ROCIO/ Obispo Mlguei Lebn/
2341252/2840910

Requerida; Odontdloga Elizabeth Rendén / Sangurima 18-87 y Abraham Sarmiento Teléfono
0984933121.

-
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Zimbra: foutierrez@dpe.gob.ec

FECHA PARA AUDIENCIA

De : Fatima Piedad Gutiérrez Mejia vie, 01 de abr de 2016 17:37
<fgutierrez@dpe.gob.ec>

Asunto : FECHA PARA AUDIENCIA
Para : soniacoronell@hotmail.com

Estimada, por medio del presente comunico a usted que la Audiencia dentro del
tramite iniciado por usted en la CGDZ6 de la Defensoria del Pueblo se efectuara el
dia jueves 14 de abril del 2016, a las 10h30, se efectura en la oficinas de la
Defensoria del Pueblo.

Atentamente,

Fatima Piedad Gutierrez Mejia

Especialista de Derechos Humanos y de la Naturaleza 2
COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6
DEFENSORIA DEL PUEBLO

www.dpe.gob.ec

TELF: (593) 072 828 241 ext. 0122
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la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cérdenas manifiesta que en el mes de febrero del 2015 se le
realizé un tratamiento dental de implantes de zirconio, e implantes de metal porcelana.
Primeramente aclarar, que en ningin momento se le ha aplicado un tratamiento de implantes
a la Sra. Sonia Coronel, un tratamiento de implantes dentales consiste en la aplicacion de
tornillos compatibles con &l hueso y con coronas del material que el paciente elija, es un
iratamiento altamente costoso, teniendo un valor estimado de 15005 por diente, cuando en
realidad la Sra. Sonia coronel recibié ef tratamiento de protesis fija de zirconio.

La garantia de 10 afios que la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cardenas menciona se aplica al
material del que se compone la prétesis fija en si, en este tipo de tratamientos no se da
garantias a el deterioro natural de su: encia, hueso o de anomalias o patologias dentales
pasteriores al tratamiento. Si bien es cierto que a 1a Sra. Sonia def Rocio Coronel Cardenas se le
recomendd un aseo meticuloso y visitas periédicas, para revisar no solo el estado de la protesis
sino la salud en general de su boca.

a Sra. Sonia del Rocio Coronel Cirdenas afirma que llamé al teléfono de atencidn del
consultorio a los seis meses para revision del tratamiento y afirma que siempre encontré

cerradas las puertas del consultorio y cuando realizaba llamadas a mi celular yo jamas

contestaba. Como réplica y yendo por partes, es falso que me llamase a los seis meses, el
contacto inmediatamente posterior al tratamiento con la paciente se dio casualmente a inicios
del mes de febrero del 2016 en la calle Gaspar Sangurima a 10 metros del consultorio, Se
acercd a mi persona, yo en esos momentos estaba Hegando con mi esposo al domicilio de mis
padres, donde también se ubica en la planta inferior el consuitorio dental, en la breve
conhversacion que tuvimos se le hizo conocer mi situacion de avanzado estado de embarazo de
8 meses y medio y la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cérdenas me manifesté que se encontraba
bien con el tratamiento aplicado pero queria un control y me consulté que cuando seria
posible atenderla, evidentemente dado mi estado no podia darle una fecha concreta, por fo
que le respondf que una vez haya dado a luz y yo me encontrase estable de salud le daria una
cita.

Sobre la cuestion de que encontrara siempre cerradas las puertas del consultorio se debe a
una sencilla razén, de la que la Sra. Sonia del Rocfo Coronel Cardenas es conocedora pues se le
explico varias veces, que en el consultorio dental solo se atiende bajo cita previa que se detalia
en un cartel fijado en el exterior del consultorio donde se muestra el niimero de teléfono para
solicitar una cita'y poder ser atendido, los casos en los que se ha encontrado las puertas
cerradas es porque no ha habido pacientes a esas horas. Ademds dado mi embarazo y bajo
recomendacién médica el ntimero de atenciones se vio limitado progresivamente,

En relacién a que no le contestase sus llamadas, afirmacion que no es cierta, la primera
llamada que recibi desde concluido el tratamiento en abril de 2015, fue en febrero 2016
posterior al encuentro casual fuera de consuita, llamada a la que si conteste y le pedi su
nimero de teléfono para contactarla en cuanto pudiese atenderla, facilitdndome dos niimeros
de teléfono convencional, uno de la casa de sus padres y otro de su trabajo, no obstante un dia
mi esposo abrié el consultorio en horas de la tarde a la espera de la entrega de un material
dental, inesperadamente la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cdrdenas se presentd en el
consultorio lamando a la puerta, saliendo a recibirla mi esposo, pues yo no me enconiraba en
el consultorio por mi estado antes mencionado, él le supo indicar que yo no estaba
atendiendo, aun asi la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cardenas llamo a mi celular, sabiendo de
las circunstancias reiteradas veces y a pesar de mi estado le he contestado como siempre que
ha llamado. Por su persistente insistencia a pesar de g el medico me indico reposc absoluto e
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ultimo mes de embarazo y viendo que la paciente no aceptaba una negativa, le ofreci una cita
a mediados de febrero para atenderla, como es logico y dadas las circunstancias de estar cerca
al parto me vi obligada a cancelar su cita, como siempre hago ante una cancelacién la llamé
contdndele mi situacion y le expliqué que estaria atendiendo a finales de marzo pasado el
tiempo de reposo normal del parto..;.

Por todo esto y mds situaciones gue a continuacion pasaré a relatar, doy firme testimonio de
gue he sufrido un constante acoso por parte de la Sra. Sonia del Rocio Coronel Cardenas. Un
claro ejemplo se dic a los pocos dias de haber dado a luz, cuando la Sra. Sonia del Rocio
Coronel Cardenas se presentd por la tarde en el domicilio de mis padres alegando dejar un
presente para el hebé y de ese modo conocer mi situacién y asi saber cuando yo podria
atenderla. Me encontraba convaleciente, recién llegada del hospital, pues estuve 3 dias
internada por complicaciones en el parto, en esta ocasién le atendid mi padre, recibiendo el
obsequio y explicando la situacion en la que me encontraba. A la semana de este incdmodo
acontecimiento la Sra. Sonia del Roclo Coronel Cérdenas me llamo al teléfono, le contesté y le
ofreci revisarla el dia 14 de Marzo, a pesar de que se me recomendaba reposo, pues no me
habia recuperado alin, pero por su insistencia le di la cita.

Un dato de elevada importancia, muy a tener en cuenta en toda esta situacién, es que el
tratamiento se contratd en Febrere de 2015 y finalizo satisfactoriamente en Abril de 2015, por
{o gue mi persona y con ello mi consultorio ya nada tenia ni tiene pendiente con la Sra. Sonia
del Rocio Coronel Cardenas, las revisiones y posteriores tratamientos se los podia realizar en
cualquier consultorio dental, pero por alguna razén gue desconozco solo queria tratarse
conmigo a pesar de saber que en numerosas ocasiones no podia tratarla debido a mi situacion
de salud delicada, a pesar de saberlo insistid en su acoso, no solo laboral como paciente hacia
odontdloga, sino hacia {2 integridad de mi persona, y por si esto no bastase hacia mi propia
familia, dado que tras revisarla y comprobar que se encontraba perfectamente la protesis y
que su salud bucal era normal, me llam¢ posteriormente a esta revision para comunicarme
que tenia dolor en un diente e hinchazdn en su cara, le recomendé gue dado los sintomas que
ella me manifestaba por teléfono, se podfa tomar Curam {Amoxicilina - Acido Clavulanico de 1
Gr.} e Ibuprofeno de 600Mg. , {e comenté en esa misma llamada que me enconiraba fuera de
la ciudad y que volveria el Lunes 21 de Marzo, dandole cita para ese mismo dia, 21 de Marzo, a
las 8:30 de la mafiana. A mi retorno a Cuenca yo regresaba con una fuerte gripe, razoén por la
gue a primeras horas de la mahana acudi al médico, no pudiendo atenderla ni avisarla con
tiempo, pues Hegué a casa a las 4:00 de la mafiana, y como la Sra. Sonia de! Rocio Coronel
Cardenas no posee celular no podia informarla. Acudié a la hora prevista pero al encontrarse
cerrado el consultorio, demostrando una falta de respeto a mi familia, golped insistentemente
la puerta del domicilio de mis padres, saliendo mi hermano a abrir la pueria y posteriormente
mi padre, mi hermano ignorante de toda situacidn acontecida esa mafiana le dijo que no sabla
nada de mi, pero que yo si estaba en la casa, cosa gue no era asi, mi padre que no sabfa dénde
me encontraba pero viendo que no estaba, supuso que yo habria salido a por materiales
dentales para el consultorio. Decir que ojald fa conversacion entre la Sra. Sonia del Roclo
Coronel Cardenas y mi padre hubiese sido educada, pero mi esposo que se encontraba con mi
bebé cuiddndolo en el domicilio escuchd toda la conversacidn, donde la Sra. Sonia del Rocio
Coronel Cdrdenas alterada y gritando a mi anciano padre no hacia mas que proferir
acusaciones hacia mi persona en la calle, diciéndole a mi padre gue parecia gue yo no queria
atenderla, que le rehuia, acusdandome de no hacerme responsable de su tratamiento y que ella
habia pagado hasta el Gltimo centavo para que la tratase, obviamente si pagd por un
tratamiento que como ya comenté concluyé el afio pasado (Abril 2015). Mi padre no sabia

10 clrep.
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nada de este tratamiento, ni nada de odontologia, para cuando yo llegué al domicilio me lo
encontré angustiado, muy nervioso y con ansiedad, pues la Sra. Sonia del Rocio Coronel
Cardenas se comporté de un modo incomprensiblemente inestable y agresivo. Al medio dia de
ese mismo dia me llamé al celular haciendo una nueva muestra de su férreo acoso, me llamd
de un teléfono celular que yo no tenfa registrado, tras responder y preguntar quién era varias
veces al final me contesto refiriéndose a mi de manera grosera, preguntando altivamente que
cuando la iba a atender, exigiendo una fecha inmediata, le expliqué mi situacion ese dia, v los
motivos de por qué no la habfa atendido, pero lamentablemente no me escuchaba, estaba
demasiado alterada y solo hablaba sobre su malestar reiteradas veces. Pese a que no queria
escucharme, y aungue no era de mi agrado por como me habia tratado a mi y a mi familia opté
por ser una correcta profesional y le ofreci, alin con sintomas gripales, atenderla a las 6:00 de
esa misma tarde. Le dije que yo no le habia dado nunca [a confianza para que se comportase
de esa manera, llamando a la puerta de la casa de mis padres, que nada tienen gque ver,
gritando alterada a mi padre y con ello perjudicéndole ef dnimo v la safud, ni recibir un acoso
tan intensivo por su parte, pues como le comenté el tratamiento ya habia finalizado, no tenia
conmigo ningdn tratamiento pendiente y que padia ser atendida por cualquier odonidlogo, se
ofendid por ello, Pero como ya indiqué le ofrecl cita para esa tarde para poder revisarfa y ver
cudn mal estaba. Cita a la que nunca asistié, ni Hamé para cancelar, la siguiente noticia que
tuve de ella es la denuncia gue nos acontece.

La Sra. Sonia del Rocio Coronel Cardenas manifiesta en el documento nuevamente gue se le
dio una garantfa de 10 afios al tratamiento, primeramente ningin odontélogo le puede dar
semejante garantia dada la edad de la paciente y la calidad de su boca. A lo que se dijo que
tiene una garantia de calidad es a la porcelana de la prétesis, es decir, gue no va a perder el
color, no va a cambiar su forma, etc. Obviamente la boca de las personas cambia con el
tlempo, Y Mmas en una persona anciana, es decir, puede sufrir infecciones, que se le retraiga la
encia, perder piezas dentales u otras circunstancias dentales de las gue un odontdlogo no
puede responsabilizarse, como se puede apreciar la prétesis estd en perfecto estado, por lo
gue con la garantia mencionada no hay ningtin problema. Sobre el drenado tecrico que
reclama la paciente, pues es una afeccién auto diagnosticada por ella misma, no ha habido
revision alguna gue [o demuestre. De ser asi igualmente puede ser tratado por cualquier
profesional del gremio, insistir que Ia garantia es sobre la prétesis no sobre su boca, para eso
eran las revisiones, realizables repito en cualquier centro médico. En la revision que se le hizo
en mi consultorio su boca estaba normal, sali sana del consultorio, a partir e ese momento
ignoro su situacion. o ' o
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SENOR(A) JUEZ(A) DE LA UNIDAD JUDICIAL PENAL DEL CANTON
CUENCA

INFORME MOTIVADO No. 017.-CGDZ6-2016
Tramite No.-1350-2016-FPGM

DEFENSORIA DEL PUEBLO DEL ECUADOR.- COORDINACION GENERAL
DEFENSORIAL ZONAL 6.

| Cuenca, 15 de marzo dei 2016.
.- ANTECEDENTES.

En fecha 28 de marzo de 2016 la sefiora, CORONEL CARDENAS SONIA DEL
ROCIO, presenta una peticion en contra de la odontéloga ELIZABETH
RENDON manifestando que: En el mes de febrero de 2015, se realizd un
tratamiento dental que consiste en implantes de zirconio, e implantes de metal
de porcelana, tratamiento que se concluyd a finales del mes de abril de 2015, la
odontéloga le garantizd que no iba a tener problema en 10 afios, segun el aseo
y las visitas periddicas.

Le llamo en 6 meses para revision de su trabajo sin embargo siempre encontrd
cerradas las puertas del consultorio y cuando realizaba llamadas a su celular
jamas contestaba, después de insistir consiguié cita para el mes de febrero de
2016, cita en la que no fue atendida por cuanto la indicada profesional no
estaba atendiendo por razones de parto, la consulta se postergd para el 14 de
marzo de 2016, en esta la peticionaria le manifiesta su inconformidad, pues la
protesis estaba floja, sentia dolor, filtracion; sin embargo y luego de la revision
le manifestd que todo estaba perfecto y que el movimiento de la prétesis era
normal, sefiala que al llegar a su casa sinti6é dolor en el diente para luego tener
hinchazén en su cara, al indicarle a la odontdloga de esta situacion ella supo
comunicarle que se encontraba de viaje, que vuelva el lunes 21 de marzo,
fecha en la cual acudié a la cita pero no fue atendida, salié el sefior padre de
la odontéloga y le manifestd que habia salido a comprar material;, a las 12h30
de ese dia llamé a la odontéloga Renddn, quien le contesta molesta diciéndole
gue no tiene ningdn tratamiento con ella y que no podia atenderle.

La peticionaria manifiesta que la indicada profesional le ofrecié una garantia de
10 afios de su trabajo, pero al momento no quiere reconocer la misma,
ademas presenta un absceso, el que debe ser drenado.

.- TRAMITE SUMARIO REALIZADO ANTE LA COORDINACION ZONAL 6
DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO.

Gran Colombia y Unidad Nacional
Telefax: (593.2) 828241 ext 0103
RUC: 1760013130001
www.dpe.gob.ec
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1.- Mediante Providencia N° 1, de fecha 30 de marzo de 2016, se
admitié a tramite la peticién presentada por la sefiora SONIA DEL
ROCIO CORONEL CARDENAS, en contra de la sefiora odontéloga
ELIZABETH RENDON, propietaria del Consultorio Dental “Ratoncito
Pérez”, con la cual se corrid traslado a la requerida para que de
" contestacion y se convoco a las partes a una Unica Audiencia Plblica
fijiada para el dia jueves 14 de abril del 2016 a las 10h30, misma que
tenia como objetivo principal procurar un acuerdo, conforme lo
dispuesto en el Art. 25 inc. 2 de la Resolucién Defensorial N°058-2015.

2.- En la fecha arriba sefialada, tuvo lugar la Audiencia Publica'y Unica a
la cual asistieron las partes convocadas, pero no fue posible procurar un
acuerdo entre las mismas.

lil.- CONSIDERACIONES:

El Estado Ecuatoriano con su marco legal vigente, regula la base juridica sobre
la cual se rige la aplicacion de principios y garantias que reconocen derechos.
Por su parte la Defensoria del Pueblo al ser un érgano de derecho publico con
jurisdiccion nacional (Art. 214 CRE) tiene entre sus funciones la proteccion y
tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador (Art. 215 CRE),
patrocinando casos por reclamos de mala calidad o indebida prestacién de
bienes y servicios sean publicos o privados. Para el presente analisis se
mencionaran los derechos vulnerados: '

Derechos de las Personas Usuarias y Consumidoras.-

Toda persona tiene derecho a que le suministren bienes y servicios de buena
calidad, a un precio justo, peso y medida exactos, informacién clara,
publicidad sana, educacion de consumidor y participacion en las decisiones
que conciernen a todos, en este contexto la Constitucion de la Republica del
Fcuador en su seccion novena, establece los derechos de las personas
usuarias y consumidoras, asi articulo 52 de la norma constitucional

manifiesta:

“L as personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
calidad y a efegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no
engarosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
Gran Colombia y Unidad Nacional

Telefax: (593.2) 828241 ext 0103

RUC: 1760013130001

www.dpe.gob.ec
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de defensa de las consumidoras y consumidores ; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios o mala calidad de bienes y servicios (...)" (lo resaltado me pertenece.)

En concordancia con lo anotado y dentro de los derechos de libertad se
encuentran también lo prescrito en el Art. 66 numeral 25 de la ley ibidem que
reconoce y garantiza a las personas usuarias y consumidoras:

“El derecho a acceder a bienes y servicios piiblicos y privados de calidad,
con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion adecuada y
veraz sobre su contenido y caracteristicas .

Por su parte el articulo 4 numerales 2, 4 y 8 de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor sefialan:

Art 4 numeral 2.- “Derecho a que proveedores ptblicos y privados oferten
bienes y servicios competitivos, de optima calidad y a elegirlos con
libertad’.

Numeral 4.- Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren
presentar

numeral 8- “Derecho a la reparacién e indemnizaciéon por dafios y
perjuicios, por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios” (lo
resaltado es mio) ) ‘ R

La ley ibidem dispone cual es la informacion basica comercial con la que
deben contar los bienes y servicios:

Art. 11. “Garantia.- Los productos de naturaleza durable tales como vehiculos,
artefactos eléctricos, mecdnicos, electrodomésticos, y electronicos, deberan ser
obligatoriamente garantizados por el proveedor para cubrir deficiencias de la
fabricacion y de funcionamiento. Las leyendas "garantizado”, "garantia” o
cualquier ofra equivalente sélo podran emplearse cuando indiquen claramente
en que consiste tal garantia; asi como las condiciones, forma plazo y lugar en

que el consumidor pueda hacerla efectiva.

Gran Colombia y Unidad Nacionpal
Telefax: (593.2) 828241 ext 0103
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Toda garanha debera individualizar a la persona natural o jund:ca que Ia
otorga, asi como los establecimientos y condiciones en que operara.’

El Art. 18 del Reglamento de la Ley Organica de Defensa del Consumidor-
dispone gue se entenderan por bienes de naturaleza durable “aquellos que
permiten su utilizacidn por mas de una ocasion...”

Asi también los articulos 17, 18, 20 y 27 de la ley en referencia que en su
capitulo V trata sobre las responsabilidades y obligaciones del proveedor
en forma clara dispone:

Art 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor,
entfregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda
realizar una eleccién adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en
la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo
acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera

motivo de diferimiento.

Art. 20.- Defectos y Vicios Ocultos.- El consumidor podra optar por la
rescision del contrato, la reposicion del bien o la reduccién del precio, sin
perjuicio de la indemnizacién por dafios y perjuicios, cuando la cosa objeto
del contrato tenga defectos o vicios ocultos que la hagan inadecuada o
disminuyan de tal modo su calidad o la posibilidad del uso al que
habitualmente se le destine, que, de haberlos conocido el consumidor, no la

habria adquirido o hubiera dado un menor precio por ella.

Art. 27.- Servicios Profesionales.- Es deber del proveedor de servicios
- profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto
a la ética profesional, la ley de su profesion y otras conexas.

En lo relativo al cobro de honorarios, el proveedor debera informar a su cliente,
desde el inicio de su gestion, el monto o parametros en los que se regira para
fifarlos dentro del marco legal vigente en la materia y guardando la equidad con
el servicio prestado.

El Art. 3 del Reglamento General a la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, senala como definicién de bienes y servicios de dptima calidad

Gran Colombia y Unidad Nacional
Telefax: (593.2) 828241 ext 0103
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“ Para la aplicacion de los numerales 2 y 3 del Art. 4 de la Ley se entendera
por bienes y servicios de dptima calidad aquellos que cumplan con las normas
de calidad establecidos por el INEN o por el organismo publico competente o
en su defecto por las normas minimas de calidad internacionales. A faita de las
normas indicadas en bien o servicio debera cumplir con el objeto para el
cual fue fabricado u ofertado.

IV. ANALISIS DE DERECHOS.

La Constitucion dispone como derechos de los consumidores el contar con una
informacion precisa y no engafiosa; adecuada y completa sobre los
bienes vy servicios. privados que se ofertan en el mercado, para cumplir
con este mandato constitucional el procedimiento @ seguir es el determinado
en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, pues a través de ella se
concretan o realizan los derechos de los consumidores.

De la informacion recaba y proporcionada por las partes, se puede puntualizar
basicamente las posiciones de las mismas, posiciones que impidieron un
acuerdo:

Interviene la peticionaria y se ratifica en el contenido del escrito de su queja,
indica que acudid al consultorio de la Dra. Elizabeth Rendén, en febrero del
2015, queria ponerse una protesis de circonio, para esto previamente le realizo
una radiografia a través de la cual se determiné que era posible realizar el
tratamiento, el costo de este tratamiento fue de $1.870,00 que incluia prétesis,
la colocacidn y tratamiento, aproximadamente al mes la odontdloga le coloco
una protesis temporal, tenia pequefias molestias y mucha sensibilidad,
molestias que fueron informadas a la odontdloga ELIZABETH RENDON, quien
supo indicarle, gque son normales y que al momento de colocar la prétesis
definitiva ya no iba a tener problemas, " es decir que en el mes de abril del
2015, tenia una pequenas molestias y mucha sensibilidad, le colocé la protesis
definitiva a finales de abril del 2015.

A partir de ahi empezd a presentar molestias, sefiala que acudidé al consultorio
de la doctora por 2 ocasiones posteriores, en las cuales la profesional la
reviso, puso fllor para quitar la sensibilidad y le dijo que el resto del trabajo
estaba en perfectas condiciones, la consumidora indicoé que ella sentia que la
protesis se movia, pero la odontdloga le indico que era su impresidn por cuanto
la prétesis es fija..

La llamé para que acuda a un chequeo a los 6 meses, pero cuando acudid el
consultorio se encontraba por algunas ocasiones cerrado, en el mes de febrero
2018, le dio una cita para una semana después, acudié a la cita pero no fui

Gran Colombia y Unidad Nacionai
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atendida, después llamé por teléfono a la odontéloga por algunas ocasiones,
pero le indicd que no la podia atender por que se encontraba en estado de
gestacion, hasta que aproximadamente el 14 de marzo fue a su consultorio y

fui atendida a las 18h00.

Acudié por cuanto se sentia mal, pues sentia filtraciones y que la prétesis se
movia, pero cuando la doctora le revisd le dijo que estaba todo bien; sin
embargo, luego de la consulta al llegar a su casa tuvo dolores y al siguiente
dia se le inflamd Ila cara, inflamacion que duré aproximadamente ocho dias;
situacion que fue informada a la Dra. Pero nuevamente no pudo atenderla, le
indicod que estaba de viaje y pidié que venga 8 dias esto fue el dia lunes 21 de
abril, pero no fue atendida, cuando volvié a comunicarse le indicé que ella no
tenia ningln tratamiento pendiente con ella (la doctora), pero que la vaya a ver
a las 18h00; no acudi a la cita, por cuanto ya no tuve confianza de ir y por

como fui tratada.

La consumidora sefiala que ha acudido a otro odont6logo quien basicamente le
indica, que el diente esta fracturado, porque se ha tallado demasiado y que al
poner la protesis se debi6 poner una especie de tornillo para que el pilar pueda
sostener a la prétesis y la misma quede fija, pero que segun las radiografias
este tomillo no esta puesto y es por esto las molestias, y como existe filtracion
se puede volver a producir otra infeccion.

El odontologo me da dos posibles soluciones que son costosas, si la primera
funcionara tendria que asumir un costo d $500,00 y si no funciona es necesario
realizar otra que cuesta $600,00 es decir de no funcionar la primera tendria que
erogar un costo de $1.100,00 (MIL CIEN DOLARES AMERICANOS).

Solicita a la Dra. Elizabeth Rendén, el arreglo de este tratamiento, es decir la
colocacion del tornilio faitante y que la protesis guede en forma adecuada.

Sefiala que la odontologa le ofreci6 una garantia de 10 afios por este trabajo.

Por su parte la Dra. Odontéloga ELIZABETH RENDON, indica que en realidad
la sefiora fue aproximadamente por finales de febrero del 2015, a su consultay
se le indicé los 3 posibles fratamientos que podria realizarse, que eran las
protesis fijas, implantes y protesis removibles, en realidad se le hizo una
radiografia y el estado de sus dientes permitia realizar sea la protesis fija o la
removible, ofreci una garantia sobre el material utilizado en la prétesis que es
el que la sefiora pidié mas no del deterioro normal de sus pilares, dientes, o
posibles complicaciones que se dan por deterioro natural como: masticacion,
cepillado inadecuado entre ofras patologias que se pueden presentar

posteriormente.
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Le puso la prétesis temporal a mediados de marzo, la que obviamente se salia
por gue no es fija, antes de colocar la protesis fija se realizan una pruebas de
bizcocho, sobre asentamiento, forma, color, tamaiio, para determinar la
conformidad del paciente, una vez la paciente estd conforme, se procede a
sementar la protesis fija, lo que sucedié en el presente caso; sefiala que hasta
ahi llega el tratamiento y el servicio en general, lo que suceda posteriormente
se encuentra fuera de su competencia y la paciente queda en la libertad de
buscar cualqguier otro profesional, le inform6 las recomendaciones de cepillado,
masticacién y controles periddicos cada seis meses. Aclaré que jaméas agende
una cita con la sefiora a los seis meses, le dije que podia hacerse chequear
con cualquier otro profesional.

Luego de esto no ha tenido contacto alguno con la peticionaria, hasta febrero
del 2016, en que la encontrdé por casualidad y le dio una cita, no pudo
atenderla porque estaba préxima dar a luz, por recomendacion médica no esta
atendiendo en su consulta, un dia en que tenia que darle una receta a un
paciente abrié su consultorio y se me acerco la sefiora (peticionaria), le indico
el porqué no podia atenderla le pidié su nimero de teléfono para contactarle
cuando ya se encontrase trabajando con normalidad; sin embargo por la
insistencia de la sefiora la atendié aproximadamente el 14 de marzo y realizo
un chequeo, su protesis estaba perfectamente, no tenia ningln ctmulo de
placa, tenia buena higiene y sali6é de la consulta bien.

No puede dar paso a lo solicitado por la sefiora por cuanto la sefiora salid
satisfecha a finales del mes de abril del 2015, con sus prétesis colocadas y por
lo tanto su tratamiento como profesional terminé en ese momento.

. Al respecto de lo manifestado por la partes, se evidencia que la proveedora del
servicio la odontdloga ELIZABETH RENDON, no brindé como es el deber de
quienes prestan servicios profesionales {Art. 27 de la Ley Organica de Defensa
del Consumidor) un servicio de éptima calidad, pues manifestar que su trabajo
termina cuando coloca en la paciente la protesis fija y que lo que suceda
posteriormente se encuentra fuera de su competencia; dista de lo que el
reglamento de la Ley Organica de Defensa del Consumidor en su Art. 3 define

“como un servicio optima calidad “...el servicio de calidad debera cumplir con el
objeto para el cual fue fabricado u ofertado...”; por otra parte es necesario
anotar que la palabra calidad de manera general hacer referencia al
_conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
.capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas; en este
icontexto el servicio de calidad consistia precisamente en garantizar que la
‘colocacion de la protesis fija, quede “fija” y no que se mueva y tenga
' Gran Colombia y Unidad Nacional
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filtraciones, por tanto colocar la prétesis y considerar que hasta ahi llega su
trabajo y competencia y no garantizar que esta quede fija, sin filiraciones y a
conformidad de quien pago por este servicio no es un servicio éptima calidad.

Por otra parte la peticionaria indica que se le ofrecié una garantia de 10 afos
sobre el trabajo; ante esto la requerida indica que ofreci6 esta garantia sobre
el material de la prétesis, - pero no sobre su servicio - porgue este termina el
momento que coloca la protesis.

Al respecto de lo manifestado por la requerida sobre el hecho de que la
garantia de 10 afios es Unicamente sobre el material de la protesis y no sobre

su trabajo y a sabiendas que era su obligacion informar a la usuaria con '
claridad las condiciones de la garantia brindada, pues asf lo dispone el Art. 11
de la Ley Organica de Defensa del consumidor, es preciso tener en cuenta
que la prétesis y el servicio terminan convirtiéndose en un solo producto,
porque en el supuesto caso de que como indica la peticionaria, fa proveedora
del servicio, Dra. ELIZABETH RENDON, no colocé un tornillo previo al
asentamiento de la prétesis fija, para subsanar este error es necesario retirar
la protesis existente, colocar el tornillo faltante y fabricar y colocar una nueva
protesis, dejando inservible la anterior, lo que nos permite concluir que la
garantia esta concatenada y no puede ser separada por que la una depende de
la otra, por tanto si le informo a la peticionaria que la prétesis duraria 10 afios
con los cuidados adecuados de limpieza, masticacion y cepillado este es el
tiempo aproximado que deberia durar, pues de nada le sirve a la usuaria una
prétesis con porcelana o material perfecto, pero que no esta colocado en su
boca en forma adecuada y mucho menos satisface el objeto por el cual se la

adquirid.

Esta falta de informacién adecuada sobre el hecho de que la garantia era
exclusivamente sobre el material de la prétesis y que en el servicio profesional
brindado no existia garantia alguna, pues este consistia nicamente en colocar
la prétesis sin garantizar que la misma cumpla su objetivo que es — que se
mantenga fija, sin filtraciones, ni molestia de salud - provoca que la
consumidora sefiora SONIA DEL ROCIO CARDENAS CORONEL, no pueda
hacer una eleccién adecuada y razonable de conformidad a los dispuesto en
los Art.17 y 4 numeral 4 de la Ley organica de Defensa del Consumidor, , pues
seguramente si la peticionaria hubiere conocido que Unicamente la garantia
esta brindada sobre el material y que después de la colocacion de la protesis la
profesional se desentiende de lo que suceda, seguramente hubiere buscado un
proveedor que le garantice y satisfaga sus necesidades.

Por otra parte y en el caso de comprobarse - la falta de colocacion del tornillo -
que segun el criterio de otro profesional al que ha recurrido la peticionaria,
Gran Colombia y Unidad Nacional
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seria el motivo por el cual protesis no esta fija y se producen por ende las
filtraciones, estariamos ante un posible caso de defectos y vicios ocultos, pues
la falta de colocacién del tornillo hace gue la cosa objeto del contrato (protesis y
colocacion) sea inadecuada y no cumplan con el objetivo de la peticionaria, lo
gue otra vez nos conduce a una falta de dptima calidad en la prestacion del
servicio, la que de comprobarse le da derecho a la peticionaria a optar por la
rescision del contrato, la reposicion del bien o la reduccién del precio; al
respecto el 20 de la Ley organica de Defensa del Consumidor sefala:
“Defectos y Vicios Ocultos.- El consumidor podra optar por la rescisién del
contrato, la reposicién del bien o la reduccion del precio, sin perjuicio de la
indemnizacion por dafios y perjuicios, cuando la cosa objeto del contrato fenga
defectos o vicios oculfos que la hagan inadecuada o disminuyan de tal modo su
calidad o la posibifidad del uso al que habitualmente se le desfine, que, de
haberios conocido el consumidor, no la habria adquirido o hubiera dado un

menor precio porefla” .

Dentro de las funciones de la Defensoria del Pueblo se encuentra la tutela y
proteccion de los derechos de los ciudadanos en el Ecuador, patrocinando
casos de reclamos por mala calidad o indebida prestacion de los servicios
publicos o privados, establecidos en el numeral primero del articulo 215 de Ia
Constitucion; ademas de lo dispuesto por los articulos 52, 53 y 54 dentro del
mismo cuerpo legal, de la seccidn novena de las personas usuarias y
consumidoras, entre los que se encuentran, poner en practica sistemas de
atencion y reparacién, siendo civil y penalmente responsables por la deficiente

prestacion del servicio.

Asi como lo previsto en los articulos 13 y 14 de la Ley Orgénica de la
Defensoria del Pueblo y lo dispuesto en el articulo 26 inc. 3 de la Resolucion
Defensorial 058-2015, "referentes a los criterios de admisibilidad y tramitacion
de los casos de competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador, con la
finalidad de verificar la observancia de los derechos reconocidos en la
Constitucidon ecuatoriana, buscando la reparacion de la vulneraciéon de los
derechos de personas consumidoras a través de un tramite sumario.

El articulo 81 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor seiiala que:

“ Es facultad de la Defensoria del Puebfo, conocer y pronunciarse
molivadamente sobre los reclamos y las quejas, que presente cualquier
consumidor, nacional o extranjero, que resida o eslé de paso en el pais y que
considere que ha sido directa o indirectamente afectado por la violacion o

inobservancia de los derechos fundamentales del consumidor, establecidos en
Gran Colombia y Unidad Nacional
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fa Constitucion Politica de la Republica, los ltratados o convenios
internacionales de los cuales forme parte nuestro pais, la presente ley, asi
como las demés leyes conexas.(...)”

Con los antecedentes expuestos, habiéndose dado cumplimiento con las
normas establecidas en los articulos 2 numeral 8 literal b); 24, 25 y 26 de la
Resolucion Defensorial No. 058-2015, y de conformidad con los articulos 81,
82, 83 y 84 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, ésta
COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6 considera:

V. CONCLUSIONES:

Conforme a lo establecido en el Art. 81 de la Ley Orgénica de Defensa
del Consumidor, la Defensoria del Pueblo esta facultada para conocer y
pronunciarse sobre los reclamos y las quejas que presenten los
consumidores/as, por lo tanto, es competente para emitir el presente
informe motivado sobre la queja interpuesta por la sefiora SONIA DEL
ROCIO CORONEL CARDENAS, en contra de la odonisloga
ELIZABETH RENDON, propietaria del Consultorio Dental “Ratoncito
Pérez’, mismo que sera apreciado por el Juez/a de acuerdo a su sana
critica, segtin lo sefalado en el inciso segundo de! articulo 83 de la Ley
ibidem.

La Coordinacion General Defensorial Zonal 6, una vez analizado el caso
considera que se esta vulnerando el derecho del consumidor a * que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos,
de éptima calidad, y a elegirlos con libertad” , por cuanto la proveedora
odontéloga ELZABETH RENDON, le a brindado un servicio profesional
sin responsabilizarse, ni garantizar que el mismo sea de éptima calidad,
es decir satisfaga el objeto por el cual fue adquirido, ademas el
proveedor tampoco entregé al consumidor informacién precisa y
adecuada sobre las condiciones de la prestacion del servicio, de la
garantia forma plazo y condiciones de la mismo, falta de informacion que
provoco que la peticionaria tome una eleccion inadecuada, pues la
misma no le satisface ni cumple el objeto por el que contraté el servicio,
en tal virtud se considera que - al sefiora odontdloga ROCIO
ELIZABETH RENDON BONILLA, propietaria del consultorio dental
“Ratoncito Pérez” - , presuntamente ha vulnerado a la peticionaria
sus derechos al consumidor sefialados en el articulo 52 y 66 numeral 25
de la Constitucion de la Repablica y el articulo 4 numerales 2,4 y 8 de
la Ley Organica de Defensa del Consumidor antes sefialados.
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V1. REMISION DEL PROCESO:

De conformidad con lo establecido en el Art. 83 de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor, se solicita al sefior/fa Juez/a de lo Penal del
Canton Cuenca, que se sirva iniciar el respectivo proceso investigativo,
tomando en consideracion los hechos que se ha mencionado en el
presente informe motivado.

Se dispone archivo definitivo del presente tramite de Consumidores
sefialando que se ha agotado el tramite ante la Defensoria del Pueblo.

Se adjunta copias del expediente.

Notifiquese, remitase y archivese.

grgé}E. Valdivigso Duran

COORDIANDOR GENERAL-DEFENSORIAL ZONAL 6
C.1.0103472510

Correo Electrénico: jvaldivieso@dpe.gob.ec
RUC: 1760013130001

Matricula: 2209 Colegio de Abogados del Azuay
Casilla Judicial: 412

Notificaciones:

¢ SONIA ROCIO CORONEL CARDENAS/ Direccion: Obispo Miguel Leodn
0-48 y Awv de las  Américas./  Teléfono: 23412562

e Odontologa ROCIO ELIZABETH RENDON BONILLA/ Direccion:
Sangurima 18-97 y Abraham Sarmiento/ Telefono: 0984933121

« Juez/a de lo Penal del cantén Cuenca.

Gran Colombia y Unidad Nacional
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Defensor/a del Pueblo de Ecuador,
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Peticionario DIANA SILVANA PALOMEQUE Cédula; 0300836780
Teléfono: 0958923890 E-mail;
Direccion: 1 DE MAYO Ciudad : CUENCA

T GATOS GO OUIENSE PRESENTA LY
Me dirijo a usted con el fin de exponer lo si'gu.ienté: ]

EN FEBRERO DE 2016 SE ACERCO A LAS OFICINAS DE CNT EN QUITO CONDADO SHOPPING E INDICO QUE SE i
TRASLADABA A CUENCA SOLICITANDQ SE DE DE BAJA LOS CONTRATOS DE INTERNET Y TV, INFORMANDOLE QUE EN
CUENCA SI HAY INTERNET Y NO LE RECIBE LOS EQUIPOS, EN CUENCA CONTRATA LOS SERVICIOS DE TV, SIN EMBARGO
SE HA CONTINUADO COBRANDOQ DE LOS SERVICIOS DE INTERNET

Peticion concreta: e
SOLICITA LA INTERVENCION DE LA DPE ANTE CNT
' * DERECHOS VULNERADOS

Derechos de Consumidores: Informacion adecuada, veraz, clara, oportuna, completa y no enganosa sobre contenido y
caracteristicas de los bienes y servicios privados.

Derechos de Consumidores: Disponer de bienes y servicios privados de éptima calidad y a elegirlos con libertad.

Firma del Psticionario

Instruccion: Superior Grupo étnico: MESTIZO T
Estado civil: DIVORCIADO Soxo: HOMBRE .
Nacionalidad <vADOR ——

Por favor llenar para estadisticas de la institucién
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Cuenca, Septiembre 05 de 2016

Sefiores

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT.
Cuenca.-

De mi consideracion;

Yo, Sitvana Palomeque Verdugo con cédula No. 0300836780, solicito de la manera mas comedida
se sirvan revisar mi deuda actual, ya que con fecha marzo 04 del 2016 me acerqué a fas oficinas
de CNT Mall del Ric a informarles que por motivos personales me trasladé a vivir en fa Ciudad de
Cuenca el 29 de Febrero del presente, teniendo que prescindir de los servicios que habia
contratado en la ciudad de Quito tanto de internet como de television, a lo cual me supieron

manifestar que los equipos tengo que devolverios personalmente en la ciudad de Cuito v que no
podian recibirme en esa Agencia.

Ese preciso momento les solicité de la manera mas comedida que me suspendan el servicio puesto
que ya me trasladé a Cuenca y agui no disponen de estos servicios en el Sector donde fengo mi
residencia que es en la Av. Primero de Mayo y Carmela Malo, lo cual me supieron manifestar que
van a proceder con la peticién pero no me hicieron firmar ningtin documento en ese instante.

Mas ahora me sorprende ver que fa deuda ha seguido aumentando en todos estos meses por lo
que pido se sirvan verificar gue no he recibido los mencionados servicios desde el 01 de Marzo del
presente afio, por lo tanto NO ESTOY DISPUESTA A CANCELAR POR UN SERVICIO QUE NO HE SIDO
BENEFICIADA por las motivos arriba expuestos.

Ademas solicito se sirvan recibir acd en la ciudad de Cuenca los equipos que todavia no he padido
entregar por negligencia y mala informacién que proporcionan los servidores de la empresa CNT.

En espera de una favorable respuesta, agradezco de antemano.

Atentamente,
s , ‘t ‘L .
Diana Silvana Palomeque Verdugo U a (A b .
PRV
C.1 0300836780 by \DL\\

09

£ mail: silvypalomegue@gmail.com

Celular: 0958923890
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TRAMITE SUMARIO DE CONSUMIDORES
No.- 1

CASO-DPE-0101-010101-209-2016-001588-EASU
DEFENSORIA DEL PUEBLO.- COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6
Cuenca. 03 de Ociubre del 2016 a las 10H30
I. Referencia:

En fecha 28 de septiembre del 2016, la sefiora DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO presentd una peticion en la gue
manifiesta (e en febrero 29 de 2016 se acerco a las oficinas de CNT EP en el Condado Shopping de la Ciudad de Quito para
ndicar que por motivos de fuerza mayor se trasladaria a Cuenca, razén por la cual solicitd se diera de haja ef contrato de television
= internet vigente con CNT, sin embargo ia funcionaria le indica. que en Cuenca si hay intenet y no se recibe los equipos. Una vez an

-uenca se acerca a las oficmas de CNT £P en Cuenca en el Mall del Rfo y cantrata ef servicio solo de tefevision por na disponer de
dicho servicio en Cuenca, mas resulta que hasta la presente fecha se ha continuado facturando el servicio de internet gue no ha
recibido ni en Cuenca ni en Quito.

Por lo expuesto solicita a la Defensorfa del Pueblo, intervenga ante ef Representante Legal de CNT, pata que le cobre Unicamerite
nor el consumo real de los servicios.

il.- Ohjeto;

EH AL 215 numeral 1 de fa Constitucion de la Repdblica, faculta a la defensoria para tutelar v proteger los derechos de los
habitantes de! Ectiador, y entre otras atribuciones le da competencia para patrocinar los reclamos por mata calidad o indebida
prestacion de 10s servicios piblicos o privados.

La Consiitucion de la Republica en sus Art. 52, 53 y 54, sefiala los derechos que tienen de las personas usuarias y consumidoras,
disponiendio gue Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y a elegirios con libertad, asf
como a una informacion precisa vy no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas, manifestando tue para e cumplimiento
de estos derechos la ley estabiecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; asi como, las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por
deficiencias, dafos o mala calidad de hienes y servicios.

Por su parte la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor sefiala que : Art, 4.- “Son derechos fundamentales del consumidor. a mas
de fos establecidos en fa Constiticion Politica de la Reptiblica, tratados o convenios internacionales, legisiacion interna, rincipios
enerales del derecho v costumine mercantil, los siguientes:

numeral 4. Derecho a fa informacion adecuada, veraz, clara, aportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidas en el
metcada, asi como sus precios, caracleristicas, calidad, condiciones de contratacién y dentds aspectos relevantes de los mismaos,
mcluyendo los riesgos que pudieren presentar; numeral 5 Derecho a un trato transparente, equitativo v no discriminatorio o
ahusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida” asimismo en ef articulo 18, sohre la Entrega del Bien o Prestacién de Servicios se prescribe Gue
“lodo proveedor esta en la obhigacion de entregar o prestar | oportuna y eficientemente ef bien o servicio, de conformidad a las
condiciones cstablecidas de muiuo acueido con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u
olras qjenas a lo expresamente acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento”.

Fundameritado en lo establecido en los artfculos 13 y 14 de la Ley Organica de la Defensoria del Puehlo, asi como también lo
dispuesto en la Resoiucion 058-2015 articuio 2 numeral 5 sobre tos criterios de admisibilidad de casos de competencia de la
Lefensoria del Pueblo del Ecuador, a fin de verificar la observancia de los derechos reconocidos en fa Constitucion ecuatoriang,
conaio SOQ. ias violaciones a jos derechos de personas consagﬁngpﬁa;s:ﬁlg_a‘flmc[fl el presente tramite sumario de consumidores, por lo
Cugi se gispone:; G i )

Sy

E) _3
Hi Disposiciones: . ,.;'3 o

T

L+ ADMITIR ef presente t:dmifg sumaic de consumidores injagguesygpor DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO)

T { O _
L. HOWSCAR & ipguendo CNT EP en la persona de su reﬁr&;ﬁé‘e ﬂte“?éﬁ‘a’i pafa gue conozca la misma y en un término de 8 dias

. . . —n N AT -
brinde contestacion..de’ conformidad con 1o dispuesto porr al inciso segundo el Art. 25, de la Resolucion No.- 058-2015, de la
Defensoria del Pueblo. et

IRECIBIDO 0 3 0CT g™ L

LT 03/10/16 10:22
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3.-REALIZAR de conformidad con el articulo 25 inciso 2 de la Resolucion N° 0S8-DPE- CGAJ-2015; una unica audienc: pablica
entre tas partes misma que se llevara a cabo el 12-de Octubre de 2016 a las 15h00, en las oficinas de la Coordinacion General
Defensorial Zonal 6, ubicada en la calles Gran Colgﬂnﬁa‘yﬂumdéd Nacional (altos de FYBECA).

4.- DESIGNAR como responsable def presente tramite defensorial al Abogado Estuardo Sacelo U.

5.- NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Gt o s
VALDIVIESO DURAN

Efaborado: £ES
Notificaciones:
Peticionario: DIANA SILVANA PALOMEQUE YERDUGO | 0958923890

Requerido: CNT EP en la persona de su representante lega f Cuenca: Benigno Malo 7-26 y Presidente Cordova.

(03/10/16 10:2
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Benigno Malo 7-26 y Presidente Cordova

DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN, DELEGADO DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO -
AZUAY.

Renso Cornelio Amoroso Pinos, ecuatoriano, de 57 afios, casado, de profesién Economista,
Administrador de la Agencia regional 6 de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP, calidad que la justifico con la copia del documento que adjunto, dentro del Tramite Sumario
de Consumidores No.- 1 con Cédigo CASO-DPE-0101-010101-209-2016-001588-EASU
iniciado en razoén de la queja presentada en su dependencia el 28 de septiembre de 2016 porla
Sra. Diana Silvana Palomeque Verdugo, y que nos fuera notificado el 05 de octubre de 2016
por medio de Providencia con ¢odigo ADHN-PG-10-F002 de fecha 03 de octubre de 2016, las
10h30; ante Usted con el respeto debido manifiesto:

Mediante la Providencia antes indicada, misma CUya copia se adjunta, se sefala el préximo dia
miercoles 12 de octubre a las 15h00 para que se lieve a cabo la audiencia respectiva,

Con el fin de dar adecuada contestacién a la queja presentada, se ha solicitado al area
respectiva en la ciudad de Quito el informe correspondiente, sin embargo debido a ia
notificacion efectuada el 05 de octubre, la fecha fijada para la Audiencia es anterior a la de la
fecha de vencimiento del término para contestar segun lo dispuesto en el inciso segundo del
articuto 25 de fa Resolucién No.- 058--DPE-CGAJ-2015, por o que, de la manera mas comedida
solicito a su Autoridad, sefiale nuevo dia y hora para la realizacién de la Audiencia, y prorrogue
por ocho dias el término para la contestacion.

Autorizo expresamente al Dr. Juan Francisco Galvis Baildén, abogado con Mat. 3209 del C.AA.
para que suscriba por mitodo escrito necesario en presente tramite sumario.

Notificaciones gque me correspondan las recibiré en la casilla judicial N° 826 de la Funcion
Judicial del Azuay, asi como en la siguiente direccion de correo electrénico:
juan.galvis@cnt.gob.ec

Atentamente:

C/*‘/;;“_;_/ / ,

Dr. Judan Francisco Galvi

Administrador de la Agencia Regional 6 ogado Mat. 3209 C.AA
CNT EP
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DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN, DELEGADO DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO -
AZUAY.

Renso Cornelio Amoroso Pinos, ecuatoriano, de 57 afios, casado, de profesion Economista,
Administrador de la Agencia regional 6 de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones CNT
EP, calidad que la justifico con ia copia del documento que adjunto, dentro del Tramite Sumario
de Consumidores No.- 1 con Cédigo CASO-DPE-0101-010101-209-2016-001588-EASU
iniciado en razdn de la queja presentada en su dependencia el 28 de septiembre de 2016 por la
Sra. Diana Silvana Palomeque Verdugo, y que nos fuera notificado el 05 de octubre de 2016
por medio de Providencia con cédigoe ADHN-PG-10-£002 de fecha 03 de octubre de 20186, ias
10h30; ante Usted con el respeto debido manifiesto:

Mediante la Providencia antes indicada, misma cuya copia se adjunta, se sefiala el proximo dia
migrcoles 13 de octubre a las 15h00 para que se lleve a cabo Ja audiencia respectiva.

Con el fin de dar adecuada contestacién a la gueja presentada, se ha solicitado al area
respectiva en la ciudad de Quito el informe correspondiente, sin embargo debido a la
notificacion efectuada ef 05 de octubre, Ia fecha fijada para la Audiencia es anterior a la de Ia
fecha de vencimiento del término para contestar segun lo dispuesto en el inciso segundo dei
articulo 25 de la Resolucién No.- 058--DPE-CGAJ-2015, por fo que, de la manera mas comedida
solicito a su Autoridad, sefiale nuevo dia y hora para la realizacion de la Audiencia, y prorrogue
por ocho dias el término para la contestacion.

Autoriza expresamente al Dr. Juan Francisco Galvis Bailon, abogade con Mat. 3209 del C.AA.
para que suscriba por mi todo escrito necesario en presente tramite sumario.

Notificaciones que me correspondan las recibiré en la casilla judicial N° 826 de |la Funcion
Judictal del Azuay, asi como en la siguiente direccion de correo electrénico
luan.galvis@cnt.gob.ec

Atentamente;
/
_ ,,L‘ff') i i e j/r/,/

)ﬁuan Jﬁ;cisco GaZEs

Abogado Mat. 3209 CAA

E&on. Renso Amoroso Pinos

Administrador de la Agencia Regional 6
CNT EP

www.mtgob.ec

Benigno Malo 7-26 y Presidente Cérdova
Azuay - Ecuador
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ACCION DE PERSOMNAL .
GERENCIA NACIONAL DE VIGENCIA A PARTIR DE

DESARROLLD QORGANIZACIONAL Mo GIP-M-29-2010
FECHA: FECHA;

En uso de fos faculades que ie canfiere la Ley Qrganica de Empresas Publicas
ACUERDA

Fi GERENTE GENERAL DE LA CNT ., B

NOMBRAR.-"De conformidad con el AL, Ly, pumeral 12 de ly Ley Organica e Empresas Pablicas, se nombra af Feonamusty Renso Cornehs:
AMOrs0 MIN0S, come Admiministrador de la kegional 6, bajo la denaminacidn de Gerente Regiona 6, por lo que o5 considerado personal i

de relacion v a la rormative intema de ko aiapress y of Art. 233 de la Constitucién Potitics del Estadn.

PFor efecto del presente nombramiento y por la naturaleza juridica de la empresa queda sin efecto of Contrato de ¥rabajo suscrite con of
adrinssteador, sin que se pueda aducir grseonscimbanto fe sus derachos,”

Hbre Designacida y Renocidn, on concordancia con & Orginico Funcional de la empres2, debiendo sujetarse a las normias que rigen este o

A AMOROSO YIMNOY REMSO CORMELIO NACION A s
H A ALIDAD 1
ec fx]ex [ ]

CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT DESEMPERAR EL CARGO PARA EL QUE HE 51D0 NOMBRABO DE CORFNRMUIAD <
Ep Li CONSTITUCKOIN ¥ La5 LEvEs,
REGISTRO ¥ CONTROM, . :

[ i el
SERVIDOR

Responsable del Registio Fuecha;

APELLTDOS NOMBRES DOC. IDENTIFIC, 0101520%8-7 |
LUGAR DE TRABANO: CUENCA CODIGO SERVIDOR: 2621%
TIPO DE ACCTON ;
HIGRESE =3 SUBROGAC I /™ REHUNCEA (- i
ASCENSD I COMISION DE SERVICIOS . } SUPRESION DE PUESTY HIl| ;
LICEHTIA (] SANCION S DESTITUCION ()
TRASLADO (] RECLASIFICACION 1 JBILACION M
VACACIONES ] SEPARACION VOLUITARLA { [E381%] [
SETUACION ACTUAL SITUACION FROPUESTA
GERENCTA: GERENCIA; REGIONAL G
CENTRE DE COSTO: CENTRO DE COSTO: GERENCIA REGIONAL 6
DEPARTAMENTG O UNIOAD: DEPARTAMENTO 0 UNIDAD: GERENGIA REGIONAL 6
SULLDO: SUELDO: § 3.500,00
CARGO FUNCIONAL: CARGO FUNCIONAL: GERENTE EGIONAL § !
CARGO COMPETENCIAS: CARGO COMPETENCIAS: $123 !
GRUPO OCUPACIONAL: GRURD OCUFACIONAL:
CIUDAD: CIUDAD: CUENCA :
LtUGAR DE TRABAID: - LUGAR DE TRABAIO: CUENCA |
JORNADA: UNICA: DESS’JTURNOS: [:] JORNADA: UNICA: E ESH S TURNDS: D
EN CASO DE VACANTE CARGO CAUCIONADRD ELABORADO pOR:
REEMPLAZA A: {/’
CARGO: S [:} )
MOTIVO: t i Mancy Yanez C. o
L . N ] ANALISTA TALEN 10 HUMARE
REVISADO POR: } YALTRANG PORG: AUTORIZADD POR:
e ’ . RS - . .-
E .,) L B e . ) ) |
R S . IRV 3y . L4 b
i PR N . : e T - L . -
g oWeter Velasco i f Francisca Delgado Cerdorg 1, Arg. Rtnalde Torras Jaramilia
JEFE DE NOMINA (E ) GERENTE DE SERVICIOS Al PERSONAL GERENCIA'NAC. DES. ORGANIZACIONAL
S50L0 PARA POSESION DE NOMBRAMIENTOS !
GERENTE GENERAL SERVIDOR i
i
J. Ll } DECLARD RO BESEMPEIAR DTRO CARGE vUBICO, 80 TENER 1SPEOIMKL G i
R LEGAL, HO HABFR RECINDO INDUMRIZACION ALGULA SOR RENUNCIAR
: - VOLUNTARIAMENTE DI HINGURA EHTIDAD U ORGANISMG UEL SECTOR PUIPLICG 1 i
f Cesar Regalado Iglesiag DEL PRIVADC QUE SE FIDAICIE COB RECURSOS PUBLICOS ¥ PROMETH ;







DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN, DELEGADO DE LA DEFENSORIA DEL
PUEBLO - AZUAY.

Renso Cornelio Amoroso Pinos, ecuatoriano, de 57 afios, casado, de profesion
Economista, Administrador de la Agencia regional 6 de Ia Corporacién Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP, calidad que se justifica con la copia del documento que
consta del proceso, dentro del Tramite Sumaric de Consumidores No.- 1 con
Codigo CASO-DPE-0101-010101-2098-2016-001588-EASU iniciado en razén de ia
queja presentada en su dependencia el 28 de septiembre de 2016 por la Sra. Diana
Silvana Palomeque Verdugo, y que nos fuera notificado el 05 de octubre de 2016 por
medio de Providencia con cédigo ADHN-PG-10-F002 de fecha 03 de octubre de
2016, las 10h30; ante Usted dentro del término legal, con el respeto debido manifiesto:

La queja presentada en su Dependencia, por uno de nuestros Usuarios, Clientes o
Consumidores de los servicios ptiblicos de telecomunicaciones gue brinda CNT EP;
hace relacién al cobro de la mora en la que incurrié nuestra cliente al no haber
cancelado las facturas referentes al servicio de internet domiciliario que mantuvo con
CNT EP; valores que CNT EP, por su calidad de Empresa Publica esta en su derecho
y obligacion de cobrar, por lo que, para un mayor entendimiento dei tema, a
continuacion indico lo siguiente:

ANTECEDENTES

El 14 de enero de 2010, mediante Decreto Ejecutivo No. 218, se crea la empresa
publica CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES CNT EP, como
persona juridica de derecho pulblico, con patrimonio propio, dotada de autonomia
presupuestaria, financiera, econdémica, administrativa y de gestidn con domicilio
principal en Quito, Distrito Metropolitano, provincia de Pichincha.

De lo manifestado por el departamento comercial de CNT EP en el informe adjunto, se
evidencia que a partir del mes de septiembre del afio 2015 se activé el servicio de
internet contratado por la sefiora‘Diana Silvana Palomeque Verduge, respecto del cual
fa cliente no registra pagos de las facturas emitidas por los servicios en los meses de
diciembre 2015, enero y febrero 2016, ni por una factura emitida en marzo 2016 por
concepto de intereses; por lo que CNT EP en razén de la mora incurrida por la cliente.
dio por terminado el contrato, sin embargo, CNT EP por su calidad de empresa publica
tiene la facultad y obligacion de cobrar los valores adeudados.

No se tiene registro de haberse presentado en la ciudad de Quito la sqlicitud
esctita que obligatoriamente debe entregarse por parte de los clientes ¢o
anticipacion a la fecha de culminacion de cada periodo
" yoluntad de dar por terminado el contrato, mas, en el pres
www.cnt.gob.ec Pagina 1de 3
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que el mismo se dio por concluido por el proceso de vacanteo respectivo originado en
la mora incurrida por la cliente. Es decir, los valores que por el servicio de internet

adeuda la sefiora Palomeque corresponden a la conectividad brindada hasta el mes
de febrero de 2016.

Il
FUNDAMENTOS LEGALES
En razén de lo indicado, se vuelve absolutamente aplicable lo siguiente:
1. La Codificacion del Cédigo Civil dispone:

‘Art. 1561.- Todo contrato legalmente celebrado es una ley para los
contratantes, y no puede ser invalidado sino por su consentimiento mutuo o por
causas legales.”

2. EICONTRATO DE PRESTACION DE SERVICIOS manifiesta:

‘CLAUSULA CUARTA: MORA.- En caso de mora, el CLIENTE o ABONADQO, se
compromete expresamente a cancelar ef valor fotal adeudado mas el maximo
interés por mora calculado con las tasas vigentes a la fecha que debid
efectuarse el pago, calculados desde el dia siguiente de la fecha méxima de
pago. El CLIENTE o ABONADO, expresamente autoriza a CNT EP a imputar
fos pagos realizados a cualquier cuenta vencida, liquida y exigible, pendiente de
pago que mantenga el CLIENTE o ABONADO, todo esto independientemente
del concepto por el cual el CLIENTE o ABONADO adeude a CNT EP. En e/
caso de que ef CLIENTE o ABONADO no cancelare su factura dentro de la
fecha maxima de pago, CNT EP podra suspender parcial o totalmente de forma
temporal o definitiva la prestacion del servicio correspondiente, quedando el
CLIENTE o ABONADOQ obligado a cancelar el costo de reconexion, ef valor
mensual por fa prestacion del servicio; y, cualquier otro valor adeudado.”

3. LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR:

En el articulo 5, Numeral 4, que guarda relacion con Obligaciones del
Consumidor, sefiala:

“...4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes 1%
servicios a consumirse.”

De la normativa antes citada, se puede evidenciar claramente gque los consumidores,
como contraprestacidn a sus derechos, también tienen obligaciones que cumplir,
siendo, entre otras, informarse de las condiciones de uso y cancelar oportunamente
las facturas correspondientes.

47
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i
PETICION

Toda vez que se ha aclarado que el reclamo presentado se refiere al cobro
correspondiente a la mora en la que incurrio la sefiora Diana Silvana Palomeque
Verdugo por el servicio internet contratado con CNT EP, ésta, en su calidad de
Empresa Publica tiene la facultad y obligacién de cobrar los valores respectivos; por lo
que al no existir violacion de derechos Constitucionales ni de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor se ha desvirtuado el contenido del reclamo presentado en la
Defensoria del Pueblo del Azuay; por lo que solicito comedidamente a su Autoridad,

por justicia y a fin de precautelar los altos intereses del Estado Ecuatoriano, se sirva
archivar definitivamente el expediente.

Notificaciones que me correspondan las recibiré en la casilla Judicial N° 826 de Ja

Funcion Judicial del Azuay, asi como en la siguiente direccién de correo electrénico:
juan.galvis@cnt.gob.ec

Como abogado debidamente autorizado.

Atentamente;

i

i Sl .{‘_ g ,
: Francisco Galvis )
ABg. Mat. 3209 C.AA.
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Cuenca, 14 de Octubre del 2016

Ingeniero

Paul Castillo

JEFE COMERCIAL ENC.
Presente

En base al reclamo presentado en la defensoria del pueblo por la Sra. Diana Silvana Palomeque
Verdugo con C.I. 0300836780, me permito informar:

e La Sra. Silvana Palomeque, en septiembre del 2015 contraté un servicio de internet con
namero 921704 al momento (902203575 dummy de retiro) tiene adeudado un valor de
$57.70 correspondiente a los meses de servicio “DICIEMBRE, ENERO, FEBRERO Y en
MARZO una factura por concepto de intereses por un valor de $0,99

¢ Se requirio al cis condado shopping de la ciudad de Quito la informacidon referente a Ia
solicitud que indica el cliente, en donde se nos manifesté que no se tiene registro de

haberse recibido ninguna peticién por escrito para dar por terminado el contrato.

o Al momento el contrato del cliente se encuentra RETIRADO por falta de pago.

Sin otro particular.

/ Do
2

Fabian Bérros Tapia.
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PROVIDENCIA DE SEGUIMIENTO

TRAMITE SUMARIO DE CONSUMIDORES
No.- 02

CAS0-DPE-0101-010101-209-2016-001588-EASU _
DEFENSORIA DEL PUEBLO.- COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6
Cuenca, 17 de<Octubre del 2016 a las 11H20
{ I. Referencia:

En fecha 28 de septiembre del 20186, la seffora DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO presento una petician en la que
manifiesta gue: en febrero 29 de 2016 se acercd a las oficinas de CNT EP en el Condado Shopping de la Ciudad de Quito
para indicas gue por motivos de fuerza mayor se trasladaria a Cuenca, razon por fa cual solicitd se diera de baja ef contrato
de television e internet vigente con CNT, sin embargo la funcionaria le indica que en Cuenca si hay intenet y no se recibe
los equipos. Una vez en Cuenca se acerca a las oficinas de CNT EP en Cuenca en el Mall de! Rio y contrata el setvicio
solo de ielevision por no disponer de dicho servicio en Cuenca, més resulta que hasta la presente fecha se ha continuado
facturando el servicio de Internet que no ha recibido ni en Cuenca ni en Quito.

Por lo expuesto solicita a {a Defensoria del Pueblo, intervenga ante el Representante Legal de CNT, para que le cobre
Onicamente por el consumo real de los servicios.

Il.- Objeto: Adjuntar al proceso los escritos presentados por el Eco. Renso Amoros Pinos, en calidad de Administragor de
la Agencia Regional 6 de la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, solicitando diferimiento de la Audiencia Piblica
convocada y dando contestacion a ia peticién materia de la presente queja, en cuenta la autorizacién al profesional del
derecho gue suscribe conjuntamente asi como los domicilios sefialados para notificaciones posteriores, en tal virtud se
dispone:

lil, Disposiciones:

e’ " 1.- CORRER traslado con la documeniacion referida a la peticionaria DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO para su
conocimiento.

2.-REALIZAR de conformidad con el articulo 25 inciso 2 de la Resolucion N° 058-DPE- CGAJ-2015; una Onica audiencia
publica entre las partes misma gue se llevara a cabo el 21 de Octubre de 2016 a fas 08h30, en las oficinas de la
Coordinacion General Defensorial Zonal 6, ubicada en la calles Gran Colombia y Unidad Nacional (altos de FYBECA).

Qf;{?

3.- NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Z .
. JORGE VALDIVIESQ.

DINADOR GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6

Elaharado: ES

1 de?2 17/10/16 11:16
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Notificaciones:
Peticionario: DIANA SHVANA PALOMEQUE VERDUGO / 0958923890 / silvypalomeque@gmail.com
Requerido: CNT EP en la persona de su representante legal / casilla judicial 826 { juan.galvis@cnt.gob.ec A
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ACTA DE COMPARECENCIA A AUDIENCIA PUBLICA
Tramite Defensorial N° 1588-2016-EASU

En la Ciudad de Cuenca a 21 de Octubre de 2016, a las 08h30, el dia y hora senalado
para realizar la audiencia ptiblica convocada, dentro del tramite defensorial nimero
1588-2016, presidida por el DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN Coordinador
Zonal 6 y acompaiiado por el ABG. ESTUARDO SACOTO responsable del presente
trdmite, con la comparecencia de la parte peticionaria la sefiora DIANA SilVANA
PALOMEQUE VERDUGO vy la presencia de la parte requerida sefior CN'T 70 por
intermedio del DR. JUAN FRANCISCO GALVIS BAILON y el ING. PALUL
CASTILL.O, Para constancia firman las concurrentes.

del Tramite

NOMBRE INSTITUCION  |CARGO  |FIRMA  [E-mail ‘N |
Telf: |
i
_— 5
DIANA SILVANA Peticionario
PALOMEQUE <] y
VERDUGO ) B
CNT EP por intermedio Requerido
del DR. JUAN CHr 2p A
FRANCISCO GALVIS | /77 ¢ P
BAILON I
ING. PAUL Requerido |
CASTILLO en calidad i e
de JEFE COMERCIAL | € 17 €F ( P
de CNT EP '
DR. JORGE COORDINACION|Coordinador
VALDIVIESO DURAN|GENERAL
ZONAL 6
ABG. ESTUARDO COORDINACION| -
I Abogado
SACOTO GENERAL
ZONAL 6 Encargado

2010 0904
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SHRhter S rantisck serimpantel ACTA DE ACUERDO MUTUO DE CONSUMIDORES

| ANTECEDENTES:

En la Ciudad de Cuenca a 21 de Octubre de 2016, a las 08h30, el dia y hora sefialado para realizar la audiencia potlica
convocada, dentro del tramite defensorial nimero 1588-2016, presidida por el DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN
Coordimador Zonal 6 y acompafado por el ABG. ESTUARDO SACOTO responsable del presente tramite, con la
comparecencia de la parte peticionaria la sefiora DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO y la presencia de la parte
requenda seitor CNT EP por intermedio del DR. JUAN FRANCISCO GALVIS BAILON y el ING. PAUL CASTILLO. Para
constancia irman las concurrentes.

It.- PRESENTACION DE PROPUESTAS PARA LLLEGAR A UN ACUERDO MUTUO

i Abogado encargado del tramite, concede la palabra a las partes para buscar alternativas y llegar a un acuerdo
satisiactorno.

lil.- ACUERDO MUTUO DE LAS PARTES:

Lo relacion al servicio de internet prestado por CNT EP a la peticionaria DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGOD se
procedera a cancelar, por parte de ésta Gltima, los valores correspondientes hasta la fecha de prestacion del servicio que
voniorme & lo expuesto en la presente diligencia y teniendo en cuenta que generan intereses bordearan los sesenta
tolares aproximadamente, lo cual es aceptado por las partes a entera satisfaccion. En virtud de (ue existen vaiores
adeudados por el servicio de television DTH las partes por iniciativa propia procederdn a mantener una reunion en dias
posteriores a electos de que conforme a los parametros legales y los procedimientos previstos para los equipos, en
especilico se recibiran los mismos para verificacion y con aquello detergninar el monto pertinente a cancelar por parte de la
neficionaia DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO.

—

DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUG

/ ) /" PETICIONARIA
//_____.7""‘" ‘,-4

C' AT LFEL]] S

DR JUAN FRANCISCO GAL% BAILON
rd

-

REQUERIDO

‘\q*’/’/,(:;{y(/ 'as,e//rsﬁQs

DRCTOR JORGE VAL[)vrﬁSO DURAN

// Coordinador General Defensorial Zonal 6

8 21/10/16 09:36
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PROVIDENCIA DE ARCHIVO
TRAMITE SUMARIO DE CONSUMIDORES
No.- 02
CASQ-DPE-0101-010%01-209-2016-001588-EASU
DEFENSORIA DEL PUEBLO.- COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6
Cuenca. 01 de Noviembre def 2016 a las 10HOO

l. Referencia: En fecha 28 de septiembre del 20186, la sefiora DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO presento una
peticion en fa que manifiesta que: en febrero 29 de 2016 se acercé a las oficinas de CNT EP en el Condado Shapping de
la Ciudad de Quilo para indicar que por mativos de fuerza mayor se trasladaria a Cuenca, razén por la cual solicito se diera
de baja ef contrato de television e internet vigente con CNT, sin embargo la funcionaria le indica que en Cuenca si hay
intenet y no se recibe los equipos. Una vez en Cuenca se acerca a las oficinas de CNT EP en Cuenca en el Mall dal Rio y’
contrata el servicio sole de teievision por no disponer de dicho servicio en Cuenca, mas resulta que hasta la presente fecha
se ha conlinuado fasturando el servicio de Intemet que no ha recibido ni en Cuenca ni en Quito,

Por fo expuesto solicita a fa Defensoria del Pueblo, intervenga ante el Representante Legal de CNT, para que le cabre
tnicamenie por el consumo real de los servicios.

.- Objeto: Adjuntar al proceso los escritos presentados por el Eco. Renso Amoros Finos, en calidad de Administracior de
la Agencia Regionat 6 de la Gorporacion Nacional de Tetecomunicacicnes, solicitando diferimiento de la Audiencia Pbiica
convocada y dando comtestacion a fa peticién materia de la presente queja, en cuenta la autorizacion ai profesional del
derecho que suscribe conjutiamente asi como los domicilios sefialados para notificaciones posteriores, en tal virtud se
dispone.

lit. Disposiciones:

I. ORDENAR EL ARCHIVO del presente tramite defensorial en razén del acuerdo conciliatoric alcanzado por
las partes, con fundamento en el articulo 26 inciso segundo de la resolueien.058-DPE- CGAJ-2015.

2. NOTIFIQUESE, CUMPLASE Y ARCHIVESE

Peticionario: DIANA SILVANA PALOMEQUE VERDUGO / 0958923890 / silvypalomegque@gmail.com

Requerido: CNT EP en la persona de su representante legal / casilla judicial 826 / juan.galvis@cnt.gob.ec

http://siged.dpe.gob.ec:8080/SIGED/pages/adm/tavea/t. .

01/11/16 08:44
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Coédigo: ADHN-PG-10-FO01
- Defensoria FORMULARIO DE PETICION Versién: 1
dael Pueblo
et Facha: 14.07-2016
peficién:  CASO-DPE-0101-010101-208-201 6-001589 Admisibilidad  ESTUARDO SACOTO
Unidad: COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6 AZUAY Fecha de Peticion:  29-09-2016
Sefiorfa:

Defensorfa del Pueblo de Ecuador.

D

Peticionario | TANIA LORENA ASANZA HEREDIA Cédula: 0102213287
Teléfono; 4132047 E-mail:
Direccion: LA VAINILLA LA PIMIENTA Ciudad : CUENCA

= R e FEnaE
Me dirijo a usted con el fin de exponer lo siguiente:

A FINALES DEL ANO 2015 LLEVO SU VEHICULO A TALLERES MECANICOS DEL GRUPO HINO MAVESA CONFORME DETALLE
£N QUEJA ADJUNTA SIN EMBARGO PRODUCTO DEL PROCEDIMIENTO TOMADO PCOR LA EMPRESA SU VEHICULO PRESENTA
AVERIAS

Peticion concreta:

SOLICTA LA INTERVENCION DE LA DPE PARA QUE HINO MAVESA ASUMA LOS DANOS CAUSADOS

£l

complela y no engafiosa sobse contenido y

Derechos de Consumidores: Infermacion adecuada, veraz, clara, oporiuna,
caracleristicas de los bienes v servicios privados.
Derschos de Consumidores: Disponer de bienes y servicios privados de dplima calidad v a elegirlos con liberlad,

Derachos de Gonsumidores: Reparacion e indemmnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mafa calidad de
producios v servicios privados,

Firma del Peticionario

instruceion: Superior Grupo étnico: MESTIZO
Estado civil: CASADCG Sexo: MUJER
Nacionalidad ECUADOR

Por favor llenar para estadisticas de la insfitucion






Cuenca 28 de septiembre del 2016

Sefior Coordinador General Defensorial Zonal 6
Defensoria del Puebio
Ciudad

De mis consideraciones:;

Yo Asanza Heredia Tania Lorena

Con cédula de identidad Nro. 0102213287
Nacida el dia 26 de Agosto de 1964
Nacionalidad ecuatoriana

Estado civil casada

Sexo femenino

Etnia mestiza

Nivel de instruccion Superior

Provincia Azuay

Ciudad Cuenca

Direccidn: San José de San Joaquin Calle La Vainilla y de La Pimienta
Teléfono 413 2047 / 0999853436

Correo electrénico: lorenaasanza@yahoo.com

Me dirijo a usted con el fin de expener lo siguiente:

Soy propietaria de un vehiculo Peugeot Berlina modelo 2007 placas AFG0928 {Adjunto copia de
cédula, certificado de votacion y matricula del vehiculo).

1.- Afinales del afio 2015 llevé mi vehiculo a los talleres mecdnicos del grupo Hino Mavesa para que
revisen un dafio. Ellos me informaron gue se trataba del sensor de oxigeno y que procederian a
lavario con vinagre y podia componerse ¢l dafio sin cambiar el repuesto

2.- Con fecha Junio del 2016 el vehiculo continuaba con los mismos dafios por lo que lleve
nuevamente ef vehiculo a taller de Mavesa para que lo revisen. Luego de algunos dias en el taller
me informaron que tenfan gue cambiar la sonda de oxigeno por lo que procedi a autorizar el cambio
(Adjunto Factura Nro. 0220010006200 de fecha 22-07-2016 por el valor de usd 221, 34 incluye IVA)

3.- Fl vehiculo segufa fallando prendiéndose algunos sensores, por lo que llevé nuevamente al taller
para su revision, E jefe de taller procede hacer el cambio de aceite cambio de filtro de combustible,
cambio de filtro de aire, y cambio de filtro de aceite del vehiculo, y nos sugiere gque solo pongamos






gasolina stiper por que estos vehiculos asf lo exigen. Se cancela el valor det servicio.(Adjunto Factura
0220010006158 con fecha 16-07-2016 por el valor de usd 115,53)

4.- El dafio continta por lo que procedemos a ingresar nuevamente el vehiculo al talier de MAVESA,
el taller nos indica que hay que cambiar la caja de mando del cuerpo de aceleracién del vehiculo,
por lo que se autoriza el cambio. El vehiculo permanece en el taller aproximadamente por tres
semanas en la revision (Adjunto Factura Nro. 0220010006368 de fecha 22-08-2016 por el valor de

Usd 412,01).

5.- Con fecha 6 de septiembre al tratar de utilizar el vehiculo en la mafiana, se prende un sensor
que indicaba Baja Presién de Aceite en el motor, y otra luz que indicaba STOP. Por lo que no movi
el vehiculo de mi domicilio y mi esposo fue al taller de MAVESA para solicitar llevar un mecanico a
mi casa para su revision, fo cual accedieron y llevaron la computadora para revisario. Ef mecanico
indicé que solo se trataba de revolucionarlo mas al vehiculo y aceleré varias veces indicando que
con ese procedimiento pasa el aceite a la bomba y que eso era todo. Luego procedié a ilevarse el
vehiculo manejando el mecanico y asumiendo cualquier riesgo a pesar de que mi esposo sugirio
Hevarle en una Wincha, manifestando gue no se preocupe por que el vehiculo no corre peligro.

6.- Luego de varios dias en e! taller me informan que el aceite del vehiculo est4 alterado por algtin
aditivo puesto en el motor, lo cual es falso y se solicité un informe técnico que envian al correo de
mi esposo el cual adjunto y dice, “Se ha encontrado en el interior del motor una pelicula de
sedimentos provocado por la utilizacion de algin tipoe de aditivo por lo que deben desarmar el motor
para poder extraer estas impurezas de los orificios de lubricacion”. Adicionalmente informan en el
correo que el valor del montaje y desmontaje del motor es de $287,50, por lo que mi esposo lleva
un mecanico de confianza para ser asesorado, el cual nos informa que el dafio no se debe a ningtn
aditivo si no que el motor no fue cambiado de aceite, o a tenido un mal historial de cambios de
aceite. Sin embargo miesposo acepta que bajen el motor, lo limpien y lo monten nuevamente por
el valor acordado en el correo  {Adjunto copia de correo electrénico con el informe Técnico de los

talleres de Mavesa y el valor de desmontaje del motor, impieza y montaje del motor por Usd,

287,50)

7.- Luego de transcurridos varios dias, mi esposo recibe la llamada de Mavesa pidiendo que nos
acercaramos a las oficinas para conversar, alli se nos indica que luego de que han bajado el motor
del vehiculo, éste tiene que ser reparado, procediendo a darnos una cotizacién de los costos, los
mismos gue suman $2.332,37 en los cuales consta repuestos del motor y otras piezas desgastadas
que no corresponden al motor.

8.- Mi esposo lleva nuevamente al mecénico de confianza Paul Pintado para ser asesorado, por lo
que él recomienda no cambiar todos los repuestos si no los absolutamente necesarios. Por lo que
la cotizacidn de los repuestos se reduce aUsd 2.144,31, Mi esposo al solicitar un descuento le bajan
el precio de los repuestos a Usd 1.929.88 [Adjunto informe técnico del Tecndlogo Mecanico Paul

Pintado)






9.- El Vehiculo durante més de tres afios ha sido cambiado el aceite del motor cada 4.000 Km
aproximadamente por los talleres del Sr. Pedro Barrera en la Av. 10 de Agosto sin haber presentado
ningtn tipo de problema o indicios de que el vehiculo deba ser reparado por lo que se le ha colocado
aceite Castrol w20-50. {Adjunto Certificado del Sr. Pedro Barrera ).

Sefior Coordinador General Defensorial Zonal 6 de la Defensoria del Pueblo, mis derechos de
consumidor han sido violados y la informacién proporcionado por parte de talleres Mavesa ha sido
distorsionada, errénea y falsa, adicionalmente se me ha acusado de poner aditivos a mi vehiculo lo
cual es falso.

Solicito que a través de su autoridad se pida a Talleres Mavesa a través de su representante legal en
fa ciudad de Cuenca Sr. Angel Palma cuyo domicilio estd en la Av. Espafia entre Chapetones y
Alcabalas se proceda a reparar el motor de mi vehiculo en su totalidad y gue asuman el costo del
mismo por que el dafio en mi vehiculo es producido en sus talleres y bajo su responsabilidad.

Atentamente.

g CA LI o \[Y
ia Lorena Ashn2a Heredia
Cédula 0102213287

Teléfono celular 0999853436
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MAGUIMARIAS ¥ VEHICLILGS 5.4

Estimado:

Senor

Mario Ugalde

&n nuestros talleres se encuentra su vehiculo PEUGEOT BERLINA 206, PLACA: AFG 0928,
ingresa a laller por baja presion de aceite en el motor, el cual se revisd y se verifico,
encontrando en el interior del mismo una pelicula de sedimentos, provocado por ia utilizacién
de algun tipo de aditivo, la cual geners fatiga en la bomba y no permite que genere la presion
suficiente en el sistema de fubricacion del motor; [a bomba tuvo un desgaste excesivo debido

al espesor del aditivo.

Para eliminar este sedimento se debe desarmar integramente el motor para poder extraer
estas impurezas de los orificios de lubricacién: cabe indicar que si duranie gl proceso se

detectara otro componente interno que este afectado, se comunicard inmediatamente al

propietario.

PPara preceder con los trabajos necesitamos contar con autorizacion firmada del cliente.

i
i

Saludos Qfordiaies._f PN
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Yolanda Bravo 7 Fernando Ortiz
Jéfe Sucursal Téghico Senior
Telélono: (593) 072863297 Ext. 1750 CITROEN CUENCA

o ybravo@mavesaec.com.ec
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PROFORMA Mo,

CUENTE UGALDE MORITZ MARIO ARTURQ FECHA 22-03-56
VEHICU PEUGEQT 206 AND:
CRASIS: BADZ2AMBADYGGO16567 AFGOY28
COLOR; . KILOMETRAIE:
CANT. DESCRIPCION VALOR
MANO DE OBRA o
1 REPARACION GENERAL DE MOTOR - 480
1 LIMPEZA DE INYECTORES 10
1 TRABAIOS DE RECTIFICACION 120
' 610,00
REPUESTGS
6 CHAPA BANCADA X6 66,5 —=
4 CHAPA BANCADA X4 46,24 —
1 MEDIAS LUNAS CIGTERAL X2 33,59 --
1 TAPA DE CULATA ECM ‘ o127
1 TAPA DE VALYULAS ADM 5 104,86
1 RETEN SIGUERAL 28,93 -
1 RETEN CIGUERAL 21,32 ~
1 JUEGC CHAPA DE BIFLA 57,05 -
4 JUEGO RINES MOTOR 192,71.-
2 RETEN ARHOL LEVAS 43,34 -~
3 KIT DE DISTRIBUSION 113,42 -
16 DELLDS DE VALVULA ADM Y ESC 31,57 -
1 IUNTA DE CUERPG BASE HLTRO 21,32
1 SOPORTE FILTRQ 121,48
2 SILICON PLOMO 9,1
3 FILTRO DE ACEITE DE MOTOR 10,54
1 TROMPO ACEITE 312,85 e
1 RACORD VAPOR 556,47
1 EMPAQUE DE BOMBA DE AGUA 2,21
1 TAPA RESERBORIO DE AGUA 4% 5,61 ”: _‘i\o

1 CAIA SALIDA DE AGUA 65,08 £ o
1 FILTRC OF AIRE #£11,29 -
1 FILTRO DE COMBUSTIBLE 511,48 -

1 RETENEDOR 1ZQ DIF 15461 -
1 BOMBA DE AGUA i‘a 71,89 —
1 WIPE 1,76 —
1 COMJUNTO DE EMBRAGUE .rg;i 238,34
1 LUA FANDELL. 17
1 RETENEDOR DIF 13,84 —
4 BUJIA ENCENDIDO DE MOTOR w306
3 JUEGO 4 PROLOMNGADCRES »; 50,59 .
1 BOMBA DE ACEHTE =ty 232,63 —
1 RETEN ERE r,_f{ 5,78 ~
3 REFRIGERANTE 30,34 =
1.EMPAQUE CABEZOTE 46,04 ~—
2 ACEITE 75W85S i32 - -
3 GASOLIMA SUPER 17,13 "
4 FILTRO INYECTOR K4 "_12,13 e
4 ACKITE 10W30 18,37 -
4 ORING INYECTOR i 2,34 s SA * i
1 YOLANTE MOTOR IMPORTACION 30 DIAS LABROBLES x%% 345 _ e ! .
. 2.313,13 R -
f I P e
MOTA: LOS REPUESTOS PARA IMPORTACION ESTARAN SUBTOTAL M.O. BID,OL;!
DISPONIBLES EN 25 DIAS PREVIA AUTORIZACION SUBTOTAL REPUESTOS 2.313,13 4 ) 3
NO CONSTAN DANOS OCULTOS SUBTOTAL M.O.+REP, 2.92313" v
\ S IvALa% 409,26 1 T
/ TOTAL 3,232,371 ©
pave
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CLIENTE UGALDE NORITZ MARIO ARTURG FECHA 22.09-16
VEHICU PELJGEOT 206 ARO;
CHASIS: BAD2ANGADTGGD16567 AFGU923
COLoR; KiLOMETRAIE:
CANT, DESCRIPCION VALOR |
' MANOC DE 088A
1 REPARACION GENERAL DE MOTOR 480
1 LIMPEZA DE INYECTORES 10
1 TRABAIOS DE RECTIFICACION 120
610,00
REPUESTOS
5 CHAPA BANCADA X6 66,5
4 CHAPA BANCADA X4 46,74
3 MEDIAS LUNAS CIGDERAL X2 ) 31,59
1 RETEN SIGUERAL 28,93
1 RETEN CIGUERAL 21,32
3 JUEGO CHAPA DE BIELA 57,08
4 JUEGO RINGS MOTOR 152,71
2 RETEN ARBOLLEVAS . 41,34
16 DELLOS DE VALVULA ADM ¥ ESC 31,52
1 JUNTA DE CUERPO BASE FILTRO _ 21,32
1 SOPORTE FILTRO 121,48
2 SHICON PLOMO 41
1 FILTRG DE ACEITE DE MOTOR 106,54
1 TROMPO ACEITE 12,85
1 EMPAQUE DE BOMBA DE AGUA 2,21
1 CAJA SALIDA DE AGUA 55,08
1 FILTRO DE AIRE 11,29
1 FI{TRO DE COMBUSTIBLE 11,48
1 RETEMEDOR 12Q DIF 15,81
1 BOMBA DE AGUA 771,89
1 WIPE 1,76
1 LA FANDELL 1
1 RETENEDOR DIF 13,34
1 BOMBA DE ACEITE 232,63
1 REVEN EJE 548
3 REFRIGERANTE . 30,39
1 EMPAQUE CABEZOTE 46,04
2 ACEITE 75W8s 13,2
3 GASOLINA SUPER 17,13
4 FILTRO INYECTOR 12,13
4 ACEITE 10W30 18,37
4 DRING INYECTOR 7,34
LIY0,57
NOTA: LOS RCPUESTOS PARA IMPORTACION ESTARAN SUBTOTAL M.G. 610,00
DISPONIBLES EN 25 DIAS PREVIA ALTORIZATION SUBTOYAL REPLESTOS 12708/
NO CONSTAN DARNGS OCULTOS SUBTOTAL M.O.+REP, 1.880,97
VA 14% 263,34 e
T - EEE S|
/.-/ o TOTAL .1 2.144,31 |
.
— g';
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vy G5 -
lan Carchi .

sesaf de Servicio Técnico - -
T Telf: 0985911947 e
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FROFORMA No.
lcurrs:  UGALDE NORITZ MARIG ARTURG FECHA 22-09-16
VEHICYLO: ( PEUGEOT 206 ARO:
CHASES: SAD2ANGADT7GGO16567 AFGOI2E
COLOR: KILOMETRA)E:
ICANT. DESCRIPCION VALOR
MANO DE OBRA '
1 REFARACION GENERAL DE MOTOR 480
L LIMIPEZA DE INYECTORES 10
1 TRABAIGS DE RECTIHCACION 120
610,00
REPUESTOS
& CHAPA BANCADA X6 66,5
4 CHABA BANCADA X4 46,24
1 MEDIAS LUNAS CIGDERAL X2 33,55
1 RETEN SIGUFRAL 78,93
1 RETEN CIGUENAL 21,32
1 JUEGD CHAPA DE BIFLA 57,0%
4 JUEGO RINES MOTOR‘ 182,71
2 RETEN ARBOL LEVAS 41,34
i6 DELEDS DE VALVULA ADM Y FSC 31,57,
1 JUNTA DE CUTRPO BASE FILTRO 21,32
i SQOPORTL FILYRO 121,48
2 SILICON PLOMO a4.1
1 FILTRO DE ACEITE DE MOTOR 10,54
1 TROMPO ACEITE 12,85
1 EMPAQUE DE BOMBA DE AGUA 2,21
1 CAJASALIDA DE AGUA 65,08
1 VILTRO DE AIRE 11,29
1 FILTRO DE COMBUSTIRLE 11,45
1 RETENECOR 12C1 DIF 15,91
1 BOMEA DE AGUA 77,89
2 WIPE 1,76
1 LHA FANDELL 1
1 RETENEOOR DIF 13,84
1 BOMBA DE ACLITE 232,63
1 RETEN £IE 5,78
3 REFRIGERANTE 30,39
1 EMPAQUE CABEZOTE 46,04
2 ACEITE 75W85 11,2
3 GASCLINA SUPER 17,13
4 FILTRO INYECTOR 12,13
4 ACEITE 10W30 18,37
4 ORING INYECTOR 2,34
[ 1.270,97
NOTA: 10S REPUESTCS PARA IMPORTACION ESTARAN SUBTOTAL M.O. 510,00
BISPONIBLES EN 25 DIAS PREVIA AUTORIZACION SUBTOTAL REPUESTOS 1.270,97
NG CONSTAN BANOS OCULTOS ' SUBYOTAL M.O.+REP. ", 1.880,97
DESCUENTO 10% S T isgao]
. Vo SUBTOTAL
F A £ LR, - e
/\Lﬁ O T LA CTon San ch: 'Cc)ﬂ"f Lo IVA 14%
b TOTAL
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Cuencs, 27 de septiembre del 2016

CERTIFHCADO

Yo Paul Pintado con namero de cédula 0102695905, de profesién Tecnélogo Mecénicq, con
experiencia de mds de 20 aflos en mi profesion certifico lo siguiente.

Que en el mes de noviembre del 2015 atend( un vehiculo Peugeot afio 2007 color negro de
propiedad de la Sra. Tania Lorena Asanza Heredia presentando problemas segGin mi diagndstico
de fatlas de CKP, por lo que le sugeri que fo haga ver en el taller de la PEUGEOT, porque ellos
tiene la computadora que puede detectar el problema exacto.

En el mes de septiembre det 2016 el esposo de {a propietaria del vehiculo, tng. Mario Ugalde se
acercd a mi taller para que le acomparie al taller de la Peugeot por que el carro estaba dafiado
y requeria mi asesoramiento.

Luego de revisar el vehiculo cuyo motor estaba bajado del vehiculo, fos mecénicos de [a Peugeot
manifestaban que el aceite del motor presentaba alteraciones porque supuestamente alguien
ha colocado un aditive que le convirtié asi al aceite y que debian abrir el motor para limpiar todo
ef aceite daftado y Hmpiar sus partes y componentes.

Yo no estuve de acuerdo con el diagnéstico del aceite dafiado del mecinico de fa Peugeot.
segun mi diagndstico fue que POSIBLEMENTE al vehiculo no se le cambié el aceite durante
mucho tiempo.

Posteriormente realicé una segunda visita con el mator del vehiculo desarmado por lo que me
mantengo en el suptesto que al vehiculo no se fe cambid de aceite, adicionalmente se constatd
el mal estado de algunas piezas, por lo gue me presentaron la lista de repuestos a cambiar para
reparar el vehiculo, me Hamo ta atencidn porque en mi primera visita solo informaron que iban
a limpiar el moter y ahora informaban que tban a reparar. Sugerf que no se le cambie todos los
repuestos sino los mas necesarios, a lo que dejé sefialando en el listado los repuestos a cambiar.

Esto es todo lo gue puedo informar en honor a la verdad.
_,,;}

Mentamgﬁte

i

¥
iy

Paul Pintade /' | ©*
Cedula 01062496437 ¢
Celular 099 972 3652
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CERTIEICADO

Yo Pedro Barrera con Numero de cédula Nro. 0102695905 certifico que por mas de 15 afios
mantengo un local de cambio de aceites ubicado en la Av. 10 de Agosto 8-47 y Roberto Crespo.

Certifico que 1a Sra. Tania Lorena Asanza Heredia es mi cliente por varios afios, fa misma que es
propietaria de un vehiculo marca Peugeot afio 2007 color negro y que cada 4.000 Km
aproximadamente he venido cambiando el aceite y que hasta el Gltimo cambio de aceite
realizado por mi pefsona, no presentaba indicios de reparacion del motor, por I que se
cotocaba aceite marca CASTROL 20-50 '

Es todo lo que.puedo infofmar en honor a la verdad.

Cuenca, 27 de septiembre del 2016

Atentamente.

Patiro Barrera
Cadula 0102695905
Celular 098-098-1076
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SUMARIO DE CONSUMIDORES
No.1

CASO-DPE-0101-010103-209-2016-01589-EASU
DEFENSORIA DEL PUEBLO.-
COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6
Cuenca, 04 de Oclubre de 2016, las 09h40

1. Referencia:

En fecha 29 de Septiembre de 2016 ja sefiora TANIA LORENA ASANZA HEREDIA presentd una peticidn en [a que manifiesta gue a
fnales del afio 2015 ingresd en ios taileres del GRUPO HINO MAVESA su vehiculo marca PEUGEOT, modelo BERLINA, afio 2007

e placas AFG0928, en el cual se efectan los procedimientos que detalla en ja queja adjunta, manifiesta que la informacion
proporcionada ha sido distorsionada, errénea v falsa, que se le imputa el hecho de haber puesto aditivos al vehiculo, lo cual es faisn
y en tal virud solicita la intervencion de la Defenseria del Pueblo ante GRUPO HINO MAVESA en la persona de su representante
legal sefior ANGEL PALMA a fin de que se proceda a repara el motor de su vehiculo en su totalidad y asuman el costo del MHSMO
por cuanto el dafio es producido en los falleres bajo su responsabilidad.

il. Objeto: Admisiblidad.-

Dentro de las funciones de la Defensoria del Pueblo se encuentra la tutela y proteccidn de los derechos de los ciudadanos en el
Ecuador, patrocinando casos de reclamos por mala calidad o indebida prestacién de los servicios pablicos o privados, establecidos
en el numeral primero del Art. 215 de fa Constilucion de la Rep(blica, encontrandose ademas lo dispuesto por los articufos 52, y 54
dentro del mismo cuerpo fegal, en la seccion novena de las personas usuarias y consumidoras, entre [0s que se encueniran, poner
en practica sistemas de atencion y reparacion, siendo civil y penalmente responsables por la deficiente prestacién del sanvicio.

Ef articulo 66 numeral 25 de la Constitucion asi como la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor en su articulo 4 numeral 2,
protegen al consumidor, teniendo enire otros derechos, el acceder a bienes y servicios piblicos y privados de calidad y el derecho a
un trato fransparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de fos proveedores de bienes o servicios, especialmente en
lo referido a las condiciones optimas de calidad, entre otros aspectos (art. 4 numeral 5 de la Ley Orgarnica de Defensa del
Consumidor}. En el articuio 18 ibidem se sefiala Ja obligacién de entregar o prestar oportunamente el bien o servicio, de
conformidad a ias condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor, en concordancia con el contenido del articulo 22
del misme cuerpo fegal que determina “Cuando un bien objeto de reparacidn presente defectos relacionados con el servicio
realizado e imputables al prestador del mismo, el consumidor tendra derecho, dentro de fos noverta dias contados a partir de la
recepcion del bien, a que se le repare sin costo adicional o se reponga el bien en un plazo no superior a treinta dfas, sin perjuicio a

ja indemnizacion que corresponda.
Si se hubiere atorgado garantia por un plaze mayor, se estar 4 este Gltimo.”

Por ltimo el articulo 23 seffala que “cuando el bien objeto de servicio de acondicionamiento, reparacion, fimpieza u otro similar
sufriere tal menoscabo o deterioro gue disminuya su valor o lo forme parcial o totalmente inapropiado para el uso narmal al gue esta
destinado, el prestador del servicio debera restituir el valor ded bien, declarado en la nota de ingrese, e indemnizar al consurmidor

por la pérdida ocasionada”.

Fundamentada en lo establecido en los Arts. 13 y 14 de la Ley Organica de la Defensorfa del Pueblo, asl como también lo dispuesta
en el art. ? numeral 5 de la Resolucion N° 58-DPE-CGAJ-2015 sobre las Reglas de Admisibilidad y Tramite de casos de
Competencia de 1a Defensoria del Pueblo del Eouador, en concordancia con los artfcufos 24 al 28 del mismo cuerpo legal, a fin de
verificar la ohservancia de los derechos reconacidos en la Constitucién de Republica, en especifico fos derechos de personas
consumidoras. Se inicia el presente ramite sumario de consumidores, por fo cual se dispone.

IlL.-Disposiciones:

1.-Admitir a tramite la peticion presentada por el sefior TANIA LORENA ASANZA HEREDIA por ser de competencia de la
Defensoria del Pueblo e iniciar el correspondiente sumnario de consumidores.

2 -.Notificar de conformidad al articulo 19 de la Ley Qrgénica de la Defensoria del Pueblo, al representante legal de GR'UPO HINO
MAVESA en la persona del sefior ANGEL PALMA con la peticién inicial v la presente providencia para su contestacion misma que lo

realizara dentro del termine de ocho dias
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3.-Realizar de conformidad con et articulo 12 inciso 3 de la Resolucion N° 058-DPE- CGAJ-2015; una Unica audiencia pablica entre
las partes misma que se evacuré ef 13 de Octubre de 2016 a las 08030, en las oficinas de la Coordinacion General Defensorial
Zonal 6, ubicada en la calles Gran Colombia y Unidad Nacional (altes de FYBECA),

4.-Designar como responsable del presente tramite defensorial al Abogado Estuardo Sacolo.

5.-Mofiquese y cimplase R i )
. / }

5 y (:/ o g -pi.& g’;)'?fﬁ}f? ?{}f} {j
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Notificaciones: s W ' ! ' ) "1, ' '
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Peticionario: TANIA LORENA ASANZA HEREDIAI 4132041 0999853436 ! Iorenaasanm@yfthoo com

Requerido: GRUPD HINO MAVESA en la persona de su representante egal sefior ANGEL PALMA / Dir: Cuenca - Av. Espaiia
entre Chapetones y Alcabalas
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ACTA DE COMPARECENCIA A AUDIENCIA PUBLICA
Tramite Defensorial N° 1589-2016-EASU

En la Ciudad de Cuenca a 13 de Qctubre de 2016, a las 08h30, el dia y hora sefialado para realizar la
audiencia plblica convocada, dentro del tramite defensorial nimero 1589-2016, presidida por el
DOCTOR JORGE VALDIVIESO DURAN Coordinador Zonal 6 y acompafado por el ABG.
ESTUARDO SACOTO responsable del presente tr&mite, con la comparecencia de la parte
peticionaria la sefiora TANIA LORENA ASANZA HEREDIA, y la presencia de la parte requerida
GRUPQ HINO MAVESA, por intermedio de ia sefiora YOLANDA BRAVO en calidad de Jefa de
Agencia, comparece también el sefior PEDRO ADRIAN CARCHI en calidad de Asesor de Servicio
Técnico. Una vez instalada la Audiencia y expuestas las propuestas de las partes no se alcanza un

Tramite

NOMBRE INSTITUCION  |CARGO FIRMA E-mail /N° Telf:
TANIA LORENA ASANZA Peticionaria | { A ;
HEREDIA -, ANl
GRUPO HINC MAVESA, por Requerido : s
intermedio  de  YOLANDA T
BRAVQO en calidad de Jefa W
de Agencia s
PEDRO ADRIAN CARCHI en{GRUPO  HINO
calidad de Asesor de|MAVESA
Servicio Técnico
DR. JORGE VALDIVIESO{COORDINACION {Coordinador |/~ ) A
DURAN GENERAL L
ZONAL 6 . sy
ABG. ESTUARDO SACOTO [COORDINACION |, 000
GENERAL Encargado “del}.
ZONAL 6 -

13/10/16 09:07
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INFORME MOTIVADO No. 0055-CGDZ6-2016
Tramite No. 1589-2016-EASU
DEFENSORIA DEL PUEBLO DEL ECUADOR
COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6.

Cuenca, 31 de Octubre del 20186, las 09h00
.- ANTECEDENTES.

En fecha 29 de Septiembre de 2016 la sefiora TANIA LORENA ASANZA
HEREDIA presenta una peticion en la que manifiesta que a finales del afio
2015 ingres6d en los talleres GRUPO HINO MAVESA su vehiculo marca
PEUGEQT, modelo BERLINA, afio 2007, de placas AFG0928, en el cual se
efectian los procedimientos que detalla en la queja adjunta, manifiesta que la
informacion proporcionada ha sido distorsionada, errénea y falsa, que se le
imputa el hecho de haber puesto aditivos al vehiculo, lo cual es falso y en tal
virtud solicita la intervecion de la Defensoria del Pueblo ante GRUPO HINO
MAVESA en ia persona de su representante legal sefior ANGEL PALMA a fin de
que se proceda a reparar el motor de su vehiculo y asuman el costo del mismo
por cuanto ef dafic es producido en los talleres bajo su responsabilidad.

iII.- TRAMITE SUMARIO REALIZADO ANTE LA COORDINACION ZONAL 6
DE LA DEFENSORIA DEL PUEBL.O.

Mediante Providencia N° 1, de fecha 04 de Octubre de 20186, notificada en
fecha 06 de Octubre de 2016, conforme consta a foja veinte (20) vuelta del
proceso, se admitié a tramite la peticibn presentada por la sefiora TANIA
LORENA ASANZA HEREDIA, en contra de GRUPO HINO MAVESA, mediante
la cual se convocd a las partes a una Unica Audiencia Plblica fijada para el dia
13 de Octubre del 2016 a las 08h30, misma que tenia como objetivo principal
procurar un acuerdo, conforme lo dispuesto en el Art. 25 inc. 2 de la Resolucion
Defensorial N°058-2015.

En la fecha arriba sefialada, no se pudo alcanzar un acuerdo gque ponga fin a la
controversia conforme consta en foja veinte y uno (21) del proceso.

Hi.- CONSIDERACIONES:

El Estado Ecuatoriano con su marco legal vigente, regula la base juridica sobre
la cual se rige la aplicacidén de principios y garantias que reconocen derechos.
Por su parte la Defensoria del Pueblo al ser un érgano de derecho publico con
jurisdiccién nacional (Art. 214 CRE) tiene entre sus funciones la proteccion y
tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador (Art. 215 CRE),
patrocinando casos por reclamos de mala calidad o indebida prestacion de
bienes y servicios sean publicos o privados.

E! articulo 81 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor sefiala que “Es

| Ciran Colombia v Unidad Nacional
Telefax: {593.2) 828241 ext 0103

RUC: 1760013130061

www.dpe,gob,cg
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facultad de la Defensoria del Pueblo, conocer y pronunciarse motivadamente
sobre los reclamos y las quejas, que presente cualquier consumidor, nacional o
extranjero, que resida o esté de paso en el pais y que considere que ha sido
directa o indirectamente afectado por la violacion o inobservancia de los
derechos fundamentales del consumidor establecidos en la Constitucion
Politica de la Republica, los tratados o convenios internacionales de los cuales
forme parte nuestro pais, la presente ley, asf como las demas leyes conexas”.

Para el presente andlisis se mencionaran los derechos que se presume han
sido vulnerados:

!
i
|
|
i

Derechos de las Personas Usuarias y Consumidoras.-

l.a Constitucion de la Republica del Ecuador en su seccion novena, establece
los derechos de las personas usuarias y consumidoras en el articulo 52
dispone:

“l as personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima
calidad y a elegitlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no
engafosa sobre su contenido y caracteristicas(...)”

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos
de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por
vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias,
dafios o mala calidad de bienes y servicios (...)” (lo resalfado me pertenece.)

Asi también el Art. 66 numeral 25 ibidem reconoce y garantiza a las personas:

“Ef derecho a acceder a bienes y servicios publicos y privados de calidad, con
eficiencia, eficacia y buen frato, asi como a recibir informacién adecuada y

veraz sobre su contenido y caracteristicas”

Por su parte el articulo 4 numeral 4 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor se sefiala: “Art 4 numeral 4.- Derecho a la informacion adecuada,
veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el
mercado, asi como Sus precios, caracteristicas, cafidad, condiciones de
contratacién y deméas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo fos

riesgos que pudieren presentar{...)",

El articulo 18 Sobre la Entrega del Bien o Prestacion de Servicios prescribe
que “Todo proveedor esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y
eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones
establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en
cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente
acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento”.

El Art. 22 en cuanto a la Reparacion Defectuosa refiere "Cuando un bien objeto
de reparacién presente defecios relacionados con el servicio realizado e
imputables al prestador del mismo, el consumidor tendra derecho, dentro de los

2 Giran Colomhia y Unidad Nacional
Fefefax: (593.2) 828241 ext 0163

RUC: 1760013530001

wwwvripe golne
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noventa dias contados a partir de la recepcion del bien, a que se le repare sin
costo adicional o se reponga el bien en un plazo no superior a treinta dias, sin
perjuicio a la indemnizacién que corresponda.

i
| P
H v

i

Si se hubiere otorgado garantia por un plazo mayor, se estara a este Ultimo”.

El Art. 23 ibidem respecto del Deterioro de los Bienes sefiala “Cuando el bien
objeto del servicio de acondicionamiento, reparacion, limpieza u otro similar
sufriere tal menoscabo o deterioro que disminuya su valor o lo torne parcial o
totalmente inapropiado para el uso normal al que esta destinado, el prestador
del servicio debera restituir el valor del bien, declarado en la nota de ingreso, e
indemnizar al consumidor por la pérdida ocasionada”.

IV.- ANALISIS DE DERECHOS.

La Constitucion dispone como derechos de los consumidores el contar con una
informacién precisa y no engafosa; adecuada y completa sobre los
bienes y servicios plblicos y privados que se ofertan en el mercado, para
cumplir con este mandato constitucional el procedimiento a seguir es el
determinado en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, pues a través de
ella se efectivizan los derechos de los consumidores.

La peticionaria TANIA LORENA ASANZA HEREDIA, indica que a finales de
2015 llevd su vehiculo marca PEUGEOT, modelo BERLINA, afic 2007, de
placas AFG0928, a los talleres mecanicos del GRUPO HINO MAVESA para
que revisen un dafo, que le manifestaron se trataba del sensor de oxigeno y
que procederian a lavarlo con vinagre y podia componerse sin cambiar el
repuesto, en junio de 2016 el vehiculo continuaba con los mismos dafios por lo
que se ingreso nuevamente para gque lo revisen siendo informada que tenian
que cambiar una sonda de oxigeno que auforizé conforme factura que obra a
foja ocho (8) del expediente, el vehiculo seguia fallando prendiendose algunos
sensores, ingresando nuevamente al taller para revision, en donde el jefe de
taller procede a hacer el cambio de aceite, cambio de filtro de combustible,
cambio de filtro de aire y cambio de filtro de aceite del vehiculo sugiriendo el
uso de gasolina stper cancelando el valor del servicio conforme obra a foja
siete del proceso, el dafo persiste por lo que se ingresa una vez mas a los
talleres de MAVESA indicandole que hay que cambiar la caja de mando del
cuerpo de aceleracién del vehiculo, lo cual se auforiza, permaneciendo el
vehiculo tres semanas en la revisién cancelando por aquello la factura que obra
a foja seis (6) del proceso. En fecha 06 de Septiembre al tratar de utilizar el
vehiculo en la mafiana se prende un sensor que indica Baja Presion de Aceite
en el motor y otra luz que indicaba STOP, por lo que no movio el vehiculo de su
domicilio y su esposo acudio al taller de MAVESA para solicitar un mecanico
que acuda a su casa para revision, el mecanico sefialo que solo se trataba de
revolucionar mas al vehiculo y aceleré varias veces, indicando gue con ese
procedimiento pasa el aceite a la bomba y que eso era todo por lo que procedid
a llevarse el vehiculo, manejando el mecanico y asumiendo cualquier riesgo,
pese a que su esposo sugirid flevarle en una wincha, manifestando que no se

3 Ciran Colombia v Unidad Nacionat
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preocupe que el vehiculo no corre peligro, luego de varios dias en el talier le
informan que el aceite del vehiculo esta alterado por algtn aditivo puesto en el
motor, lo cual refiere es falso y solicitd un informe técnico que le envian al
correo de su esposo segun el cual se ha encontrado en el interior del motor una
pelicula de sedimentos provocado por la utilizacidon de algun tipo de aditivo por
lo que debe desarmar el motor para poder extraer estas impurezas de ios
orificios de lubricacion, adicionalmente le informan en el correo que el valor del
desmontaje del motor es de $287.50, lo cual es aceptado por su esposo para
que lo limpien y lo monten nuevamente por el valor acordado, luego de varios
dias su esposo recibe la llamada de Mavesa pidiendo se acerquen a la oficina
para conversar y alli se les indica que luego de que han bajado el motor del
vehiculo, este tiene que ser reparado y entregan una cotizacion de $3332.37,
su esposo consulta con su mecanico de confianza quien recomienda no
cambiar todos los repuestos reduciendo la cotizacién al monto de $2144.31, su
esposo solicita un descuento bajando ef precio al monto de § 1929.88, acota
que el vehiculo durante mas de tres afios ha sido cambiado el aceite cada
4000km aproximadamente por los talleres del sefior Pedro Barrera sin haber
presentado ningiin problema e indicios que deba ser reparado (adjunta
certificado en foja dieciséis 16). Por lo expuesto sefiala que sus derechos como
consumidora han sido violados y la informacion proporcionada por parte de
Talleres Mavesa ha sido distorsionada, erronea y falsa, adicionalmente se le ha
acusado de poner aditivos en su vehiculo lo cual es falso y solicita que se
proceda a reparar el motor de su vehiculo en su totalidad y asuman el daho
que es producido el los talleres del GRUPO HINO MAVESA y bajo su

responsabilidad.

Con aquello se efectud la notificacion de acuerdo a lo previsto en el articuio 25
de la Resolucidon N° 058-DPE-CGAJ-2015 con fecha 06 de Octubre de 2016 al
requerido, conforme consta a foja veinte vuelta (20) del proceso. En la
audiencia publica convocada vy llevada a cabo el 13 de Octubre de 2016 a las
08h30, a efectos de buscar una solucion favorable por iniciativa de las partes,
ha sido imposible llegar a consenso en virtud de las posiciones de las partes,
conforme consta a foja veinte y uno (21} del proceso.

Confrontando los hechos narrados con la normativa enunciada se presume se
estaria vulnerando el derecho a disponer de una informacién precisa,
adecuada, veraz, clara, oporfuna y completa, sobre el bien adquirido, al
respecto en el Manual de Derechos del Consumidor se expone: “la informacion
brindada al consumidor, sobre cuya base nace la voluntad de contratar, debe
significar la revelacion fidedigna de las caracteristicas del producto o servicio
ofertado y, a su vez, la representacion fiel de las verdaderas condiciones a las
que se sujeta dicha oferta. Ese deber es la piedra basal sobre ia cual descansa
todo el andamiaje tutelar de la buena fe negocial. Sin unha informacion
verdadera sera imposible que consumidores y usuarios conozcan en forma
cierta y oportuna el bien por adquirir y las condiciones bajo las cuales se

4 Gran Cotomhia v Unidud Nacional
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obhgaran"‘ hecho que se desprende de la exposicién cronologica de los
hechos por parte de la peticionaria quien conjuntamente con su esposo ha
realizado los ingresos en los talleres del requerido, incluso fas facturas se han
- emitido a nombre de este Ultimo; sin solucionarse de manera definitiva los
dafios en su vehiculo, por lo que el reclamo en la via judicial deberia
presentarse de manera conjunta, ahora bien para determinar si en efecto se ha
colocado un aditive o no, es necesario la intervencién de un profesional técnico
que realice un peritaje en la etapa judicial. De la exposicion de la peticionaria
presuntamente también se estaria inobservando la obligacion que tiene todo
proveedor de entregar oportuna y eficientemente el bien, de conformidad a las
condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor, en especifico
en cuanto a la calidad del bien, Antonio H. Benjamin refiere la teoria de la
calidad explicando que esta tiene “un pié en la orbita de la tutela de la
incolumidad psicofisica del consumidor y, otro, en la tutela de su incolumidad
econdmica. Sefiala que la calidad de los productos y servicios puede verse
conculcada por la existencia de vicios que se proyectan en un doble sentido(...)
(...)en relacion con el segundo aspecto, la proteccion del patrimonio del
consumidor deriva de la constatacion de vicios de calidad por
inadecuacion(...)”* hecho gue se desprende al momento de recibir el bien con
defectos, conforme expone en fecha 06 de Septiembre, solicitar la revision y
que no se hayan tomado los cuidados para el traslado desde el domicilio de la
peticionaria al taller, momento en el cual manifiesta se produce el dario
considerable que requiere los arreglos expuestos y que ia peticionaria sefala
no son su responsabilidad sino del prestador del servicio GRUPO HINO
MAVESA, responsabilidad que debera dirimirse por la autoridad judicial, en tal
virtud se concluye gue presuntamente se ha inobservado el contenido de los
articulos 52 y 66 numeral 25 de la Constitucion asi como los articulos 4
numeral 4, 18, 22 y 23 de la l.ey Organica de Defensa del Consumidor.

Por los antecedentes expuestos y habiéndose dado cumplimiento con las
normas establecidas en los articulos 2 numeral 8 literal b); 24, 25 y 26 de Ia
Resolucion Defensorial No. 058-2015, y de conformidad con articulos 81, 82,
83 y 84 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor, ésta COORDINACION
GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 6 considera:

V. CONCLUSIONES:

Conforme a lo establecido en el Art. 81 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, la Defensoria del Pueblo esta facultada para conocer vy
pronunciarse sobre los reclamos y las quejas que presenten los
consumidores/as, por lo tanto, es competente para emitir el presente informe

1Jorge M. Bru, inés D'Argenio, Belén Japaze, Roberto Pagés Lioveras, Dante D. Rusconi,

Gabriet A. Stilitz, Diego H. Zentiner. Editorial Abeledo Perrot, "Manual del derecho del

Consumidor”, Buenos Aires, Argentina, 2009, pagina 99.

2 Jorge M. Bru, Inés D'Argenio, Belén Japaze, Roberto Pagés Lloveras, Dante D. Rusconi, Gabriel A,
Stilitz, Diego H. Zentner. Editorial Abeledo Perrot, “Manual del derecho del Consumidor”, Buenos
Alres Argentina, 2009, pagina 230
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motivado sobre la queja interpuesta por la sefiora TANIA LORENA ASANZA
HEREDIA, en contra de GRUPO HINO MAVESA mismo que sera apreciado
por el Juez/a de acuerdo a su sana critica, segun lo sefalado en el inciso

segundo del articulo 83 de la Ley ibidem.

La Coordinacion General Defensorial Zonal 6, una vez analizado el caso
considera que presuntamente se estan vulnerando los derechos del
consumidor a informacion clara, veraz, completa y oportuna y a acceder a
bienes privados de calidad de conformidad a lo previsto en los articulos 52 y 66
numeral 25 de la Constitucion y los Art. 4 numeral 4; 18, 22 y 23 de la Ley
Organica de Defensa del Consumidor, conforme a lo expuesto en el presente

informe motivado.
V1. NOTIFICACION DEL INFORME MOTIVADO

De conformidad con lo establecido en el Art. 642 numeral 1 del Codigo
Organico Integral Penal, se pone en conocimiento de las partes interesadas el
presente informe motivado, el cual en el evento de ser judicializado, de acuerdo
con lo establecido en el Art. 83 de la Ley Organica de Defensa del Consumidor,
sera apreciado por el juez de acuerdo a su sana critica.

Acorde a lo establecido en el Art. 83 de la Ley Organica de Defensa del
Consumidor, se solicita al sefior/a Juez/a de la Unidad Judicial Penal del
Canton Cuenca, que se sirva iniciar el respectivo proceso investigativo,
tomando en consideracion los hechos que se ha mencionado en el presente

informe motivado.
Notifiquese remitase y archivese.

4‘}/

e |
S”r Jorgé Valdivieso Duran
COORDINADOR GENERAL-DEFENSORIAL ZONAL 6
C1 0103472510 — MAT 2209 CAA — Casilla Judicial N° 412 - correo

electronico: jvaldivieso@dpe.gob.ec

Elaborado: E S

Notificaciones:

SENOR(A )JUEZ(A) DE LA UNIDAD JUDICIAL PENAL DEL CANTON
CUENCA.

Peticionario: TANIA LORENA ASANZA HEREDIA/ 0899853436 /
lorenaasanza@yahoo.com

Requerido: GRUPO HINO MAVESA en la persona de su representante legal
sefior ANGEL PALMA / Dir. Cuenca Av. Espafia entre Chapetones y
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GESTION OFICIOSA
INFORME DE ACTIVIDADES REALIZADAS
CASQ-DPE-0101-010101-209-2016-001643-EASU
DEFENSORIA DEL PUEBLO
COORDINACION GENERAL DEFENSORIA ZONAL 6

Cuenca. a 11 de Noviembre del 2016.- A las 14H00.-

\

I. REFERENCIA:

El dia 21 de Octubre de 2016 el sefior HERNAN RAFAEL SANCHEZ ROBLES presenta una solicitud er la que manifiesta
gue adquirio a crédito una moto en CREDI YA SANTA ISABEL de propiedad del sefior Claudio Hernan Peralta Orellana,
sin embargo obtuvo un crédito en una inslitucion financiera con mejores facilidades, motivo por el cual se acerco al
establecimiento a fin de cancelar los valores de la moto sin embargo se niegan a aquello y le manifiestan que debe
cancelar un monto mayor al pactado de § 1986. Por lo que solicita 1a intervencién de la Defensoria del Pueblo por cuanto
considera que se inobservan sus derechos como consumidor a fin de que se le entregue la moto por el precio acordado

Il. ANALISIS JURIDICO:

De lo narrado y de conformidad con lo estableciclo en el Art. 4 N° 2 de la Ley Organica de Defensa al Consumidor en la
(ueja se presume la posible vulneracion del “derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de optima calidad y a elegirlos con libertad; N° 4) "derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna -
y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracleristicas, calidad,
condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riegos que pudieren prestar”.

Por otra parte el Art. 215 de la Conslitucién de la Republica del Ecuador, establece como funciones de la Defensoria del
Pueblo “la proleccion y tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador y la Defensa de los derechos de las
ecualorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais”. Asi como, dentro del mismo cuerpo legal en el &L.52.que dispone:
“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 establecera los mecanismos de control y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de éstos derechos, la
teparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por interriupcion de los servicios
publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor." Por otra parte la Ley Organica de Defensa del
Consumidor en el aificulo 18, sobre la Entrega del Bien o Prestacion de Servicios sefiala que “Todo proveedor esla en la
nhligacioiTde entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, @& conformidad & las condiciones
establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras
ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento”

Por lo expuesto y de conformidad con lo dispuesto en los Arts. 8 y 9 de la Resolucion 0058-DPE-CGAJ-2015 gue trata
sobre las "Reglas para la admisibilidad y tramite de casos de competencia de la Defensoria del Puehlo del Ecuador’; por
lanto se da paso al presente tramite de gestion oficiosa.

.- ACTIVIDADES REALIZADAS:

1.- £l dia’21 de Octubre de 2016.¢l Ab. Estuardo Sacoto, funcionario que atendio la presente consulta procede llamar al N°
2273226 del eslablecimiento CREDI YA SANTA ISABEL de propiedad del sefior Claudio Hernan Peralta Orellana, en
donde la empleada a cargo manifiesta que se procedera la entrega de la moto y el domingo se asudia a |la Notaria de

Santa isabel el dia 23 de Octubre de 2016.

7. El dial24 Oclubre de 2016 mediante llamado telefénico del N° 0993058732 el sefior HERNAN RAFAEL SANCHEZ
ROBLES agradece la gestion brindada en esta dependencia y manifiesta que CREDI YA SANTA ISABEL de propiedad del
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sefior Claudio Hernan Peralta Orellana, ha entregado la moto materia de la presente queja y se encuetra etectuandn el
proceso de matriculacion de fa misma.

V.- DISPOSICIONES:

1. Procedase al archivo del presente tramite, de conformidad con lo dispuesto en el inciso tercero del articulo
noveno de la Resolucién 0058-DPE-CGAJ-2015 que trata sobre las "Reglas para la admisibilidad y tramite
de casos de competencia de la Defensoria del Pueblo del Ecuador.

2. Notifiguese, Cumpiase y Archivese.,

Elaborado: Ab. Estuardo Sacoto
Notificaciones:
Peticionaria: HERNAN RAFAEL SANCHEZ ROBLES / letycevallos@hotimail.com

Requerido: CREDI YA SANTA ISABEL de propiedad del sefior Claudio Hernan Peralta Orellana / 2273226
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