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Introducción 

 “Todos somos, por definición, consumidores”, expresión utilizada por el ex Presidente 

de los Estados Unidos, John F. Kennedy el 15 de marzo de 1962, en una disertación en la 

que por primera vez se reconocían los derechos de los consumidores, mientras que en el 

Ecuador la inclusión de la defensa del consumidor es actual, teniendo  inicio en 1996. 

La problemática de estudio radica en que los consumidores se enfrentan a una economía 

cada vez más globalizada en la que poco a poco las barreras del mercado se van 

difuminando y en la que la figura del consumidor sufre constantes modificaciones como 

consecuencia del imparable desarrollo económico.  

Considerando que el consumidor cada vez va a ser más consciente de la importancia de 

su comportamiento y de sus decisiones, por consiguiente, va a empezar a ejercitar con 

mayor fuerza la influencia y poder que tiene. Pero, no hay que olvidar que el hecho de 

que el consumidor moderno sea más consciente de su poder y de sus derechos le va a 

inducir a reclamar un reconocimiento social y un espacio propio en el que ejercitar sus 

derechos.  

Se vive en una sociedad en la que el consumo se ha transformado en el motor de la 

economía, resultando imposible pensar en una sociedad como la actual sin la existencia 

de usuarios consumidores, siendo este  el núcleo fundamental del sistema económico pues 

la producción necesariamente va a estar en función de la capacidad de adquisición y 

consumo de productos por parte de los consumidores. 

Es así que con fecha 25 de octubre de 2019 la Defensoría del Pueblo  a través de la 

Dirección Nacional de Registro de Proveedores de Bienes y Productos de Consumo 

Masivo mantuvo acercamiento con el Decanato de la FCE de la Universidad Central a 

efectos de plantear la necesidad de coordinar acciones, brindar asistencia técnica y 

directrices  que conlleven a  contar con un diagnóstico situacional nacional sobre los 

derechos y obligaciones  de las personas usuaria y consumidoras a través de la aplicación 

y análisis  de una encuesta, en base a la  firma de Convenio Específico de Cooperación 

Institucional La Facultad de Ciencias Económicas de la Universidad Central del Ecuador 

y la Defensoría del Pueblo. 

Considerando como objetivos primordiales: El comprometer esfuerzos por parte de las 

dos Instituciones dentro del ámbito de sus competencias para la coordinación y ejecución 

del convenio. Aplicar métodos y técnicas a fin de contar con el diseño elaboración 

aplicación tabulación y análisis de los datos arrojados en la encuesta y Presentación de 

análisis realizado. 

Aclaración importante a realizar que con la declaratoria de emergencia por el COVID 19 

en el mes de marzo de 2020, se retrasó el desarrollo de la investigación, considerando la 

virtualidad como instrumento de trabajo, prevención de riesgo de contagio y cuidado de 

los participantes. 



27 
 

Es  prioritario direccionar todas las actividades para informar y concientizar a las 

personas consumidoras de bienes,  servicios públicos y privados sobre sus derechos, 

respeto y fomento de consumo responsable y solidario. 

 

Justificación 

Los usuarios consumidores viven en una sociedad muy desarrollada, en el que el consumo 

se ha convertido en el núcleo del sistema económico, donde ejecutándose  actividades de 

formación, información y educación  serán referentes de creación de políticas públicas, 

de protección y defensa de los mismos, logrando así una sociedad más justa, solidaria y 

equilibrada, convirtiéndose en un factor básico de cambio y desarrollo económico. 

Motivo por el cual es de suma importancia diagnosticar el estado situacional de los 

derechos y obligaciones de las personas usuarias y consumidores del Ecuador, actividad 

colaborativa realizada entre funcionarios de la Defensoría del Pueblo, docentes y 

estudiantes de la Facultad de Ciencias Económicas.  

Realizando  un estudio de campo, apoyado en una encuesta, la misma que fue aplicada en 

todas las provincias del Ecuador, realizando un análisis descriptivo y de dominio de la 

información, terminando con la interpretación de los resultados de forma general y 

específica de cada una de las preguntas por provincia . 

 

 Metodología  

Diseño  y Técnicas de Investigación 

De acuerdo a los objetivos de este estudio, se consideró la investigación tipo descriptivo  

La investigación descriptiva: Especifica las características de una población en estudio. 

Encuestas para la recopilación de datos, se levantó información de la población 

objetivo, mediante un cuestionario orientado  conocer las condiciones de los usuarios y 

consumidores ecuatorianos. 
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Datos generales del proyecto 

Nombre del proyecto 

 

“DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES DE 

LAS PERSONAS USUARIAS Y CONSUMIDORES DEL PAÍS”. 

Entidad ejecutora 

 

 La Defensoría del Pueblo/ Dirección Nacional de Registro de Proveedores de 

Bienes y Productos de Consumo Masivo. 

 

Nombres y Apellidos Cargo 

Viviana Castillo Ron  Ingeniera Especialista de Usuarios y 

Consumidores 

Verónica Flor Terán Bioquímica, Especialista de Usuarios 

y Consumidores 

 

 Universidad Central del Ecuador/ Facultad de Ciencias Económicas  

 

Nombres y Apellidos Cargo 

Patricia Caizapanta Mazzilli Ingeniera Docente, Universidad 

Central del Ecuador 

 

Nombres y Apellidos Cédula del Estudiante 

Bustamante Huiracocha Josselyn Valeria 1726297581 

Tapia Quijano Ana Daniela 1723654677 

Guamán Chicaiza Shirley Lisbeth 1727045252 

Myriam Katherine Flores Sevilla 1723524813 

Travez Quillupangui Evelyn Gissela 1726131053 

Guamán Pullas Mishell Paola 1725297772 

Carrion Rodríguez Lesly Daniela 1725247827 

Chela Guamán Cristian Rolando  0202234431 

Marcatoma Llivi Jason Javier 0605009737 

Frías Cunguán Brenda Paola 0401995659 

Cárdenas Loor Mariel Alejandra 1753003183 

Acosta Tacuri Dayanna Michelle  1721796025 

Campoverde Imbaquingo Kevin Samuel 1718562208 

Chiguano Llumiquinga Priscila Alexandra  1723484877 

Barrera Lara Ronny Francisco  1721262200 

Sánchez Acosta Cristian Andrés 1726481839 

 

Cobertura y Localización 

El presente trabajo investigativo se organizó de la siguiente forma: 

 Firma de convenio y representación de Instituciones participantes: Quito – 

Ecuador 

 Aplicación de instrumento diagnóstico de 22 provincias de Ecuador 

 Análisis, interpretación y presentación de resultado: Quito – Ecuador   
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AZUAY 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 1. 1. Elementos que analiza antes de adquirir un bien o servicio en la provincia 

del Azuay. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 13,30% 14,70% 22,70% 46,70% 40,00% 37,30% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 4,00% 2,70% 24,00% 

Siempre 86,70% 85,30% 77,30% 49,30% 57,30% 38,70% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay del 100% de la muestra que representa 75 personas 

consumidoras encuestadas, antes de realizar una compra las mismas revisan precio, 

calidad, cantidad, promociones, garantía, rotulado, siempre el 65,77% que son 49 

personas, a veces el 29.12% que son 22 personas y el restante que representa el 5.12% 

que son 5 personas nunca revisan los parámetros indicados. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 1.2. Verificación de las características del producto en la provincia del Azuay. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 

31% 25% 41% 55% 39% 44% 43% 

Nunca 5% 4% 3% 23% 32% 31% 9% 

Siempr

e 

64% 71% 55% 23% 29% 25% 48% 

Total  100% 
100

% 
100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Azuay del 100% de la muestra que representa 75 personas 

encuestadas, cuando compran un producto con qué frecuencia revisan expiración del bien, 

precio de venta, marca del producto, lista de ingredientes, registro sanitario, el uso e 

instrucciones y la información nutricional, siempre el 45% que son 34 personas, a veces 

el 39.71% que son 30 personas y el restante que representa el 15.29% que son 11 personas 

nunca revisan los parámetros indicados. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 1.3. Conocimiento de etiquetas por producto en la provincia del Azuay. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y 

productos 

de higiene 

Si 82,67% 41,33% 58,67% 56,00% 54,67% 

No 1,33% 36,00% 18,67% 16,00% 17,33% 

Parcial 16,00% 22,67% 22,67% 28,00% 28,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay de las 75 personas encuestadas se evidencia que el 82,67% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

58,67% conciben las referencias en las etiquetas de juguetes, el 56% perciben los 

empaques y etiquetas de electrodomésticos y equipos electrónicos, el 54,67% 

comprenden la información que proporcionan las etiquetas de cosméticos y productos de 

higiene, mientras que el 36% conciben las referencias en los empaques de los 

medicamentos. 
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PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 1.4. Conocimiento al adquirir un servicio en la provincia del Azuay. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad 

las cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 38,67% 54,67% 37,33% 

Nunca 1,33% 20,00% 25,33% 

Siempre 60,00% 25,33% 37,33% 

Total 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay de las 75 personas encuestadas, el 60% de las personas 

encuestadas siempre se informan de las condiciones del servicio, mientras, que un 38,67% 

no lo hace constantemente y tan sólo una persona representando el 1,33% nunca se 

informa de las condiciones del servicio.  

Por otro lado, se analiza con qué frecuencia las personas leen en su totalidad las cláusulas 

del contrato, teniendo como resultado que sólo el 54,67% lee a veces las cláusulas del 

contrato y el 20% nunca lo hace. Otro punto a analizar es si las personas consumidoras 

preguntan cómo terminar anticipadamente un servicio, a lo que se evidencia, que el 

37,33% siempre realiza la pregunta al adquirir el servicio. 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 1.5. Derecho a la devolución provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Si 16,00% 

No 84,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del pueblo 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Azuay de las 75 personas encuestadas se evidencia que el 16% tienen 

conocimiento de la opción al derecho de devolución que tienen las personas 

consumidoras, mientras que el 84% desconoce del mismo debido a que existe falta de 

información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las cláusulas 

establecidas? 

Tabla 1.6. Contratos de los servicios en la provincia del Azuay. 

  

Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

 

Paquetes 

turísticos  

 

Telecomu

nicaciones  

 

Servicios 

de salud  

 

Servicios 

públicos 

domiciliari

os  

No  28,00% 36,00% 40,00% 32,00% 32,00% 30,67% 

Parcial  34,67% 32,00% 30,67% 32,00% 38,67% 29,33% 

Sí  37,33% 32,00%     29,33%     36,00% 29,33% 40,00% 

Total 100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 1.6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

residentes en la provincia del Azuay, entienden las cláusulas de servicios bancarios 

(37,33%), telecomunicaciones (36%) y servicios públicos domiciliarios (40%), por el 

contrario, las personas consumidoras encuestados no entienden las cláusulas establecidas 

en los contratos de seguros (36%) y paquetes turísticos (40%), mientras que el 38,67% 

entienden parcialmente las cláusulas de los contratos de servicios de salud. 
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PREGUNTA 7. ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le 

proporciona el proveedor? 

Tabla 1.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas en la provincia del Azuay. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 48%  33%  28%  48%  51%  

Nunca 21%  21%  12%  24%  25%  

Siempre 31%  45%  60%  28%  24%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 48% afirma que a 

veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 

45% siempre reciben la información como en el nuevo precio el  60% siempre  reciben la 

información , sin embargo  el 48% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 38% afirma que a 

veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

PREGUNTA 8. Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 1.8. Forma de pago al adquirir un servicio en la provincia del Azuay. 

. Porcentaje 

Efectivo 32,00% 

Tarjeta de crédito 42,67% 

Tarjeta de débito 25,33% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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 En la provincia del Azuay de las 75 personas encuestadas, el 42,67% realiza el pago del 

bien o servicio con tarjeta de crédito, el 42,67% realizan el pago en efectivo y el 25,33% 

lo hacen por medio de tarjeta de débito. 

  

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 1.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

No 60,00% 

Sí 40,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia del Azuay afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

representado con un 60%, mientras que solo el 40% aseguran que las formas de pago son 

iguales. 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 1.10. Documentos que entrega el proveedor en la provincia del Azuay. 

  

              

Porcentaje 

Factura 70,7% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
29,3% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Azuay al 70,7% de personas consumidoras recibe solamente una 

factura al momento de comprar un producto, mientras que a un 29,3% recibe la factura y 

garantía. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 1.11. Documentos entregados en la provincia del Azuay. 

  Porcentaje 

Copia del Contrato 16,00% 

Factura 48,00% 

Las dos anteriores 36,00% 

Total  100 % 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

En la provincia del Azuay las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, obtienen de parte de los proveedores facturas en su mayoría con una 

representación del 48%, ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las 

facturas, siendo el documento que más se usa entre proveedores y personas consumidoras. 

Mientras que el documento “copia del contrato” apenas es entregado con una frecuencia 

del 16% en la provincia de Azuay. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 1.12. Conservación de documentos en la provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Si 93,33% 

No 6,67% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay el 93,33% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 
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control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años, sin embargo, el 6,67% no 

guarda estos respaldos. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 1.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra en la 

provincia del Azuay. 

  Porcentaje 

Garantía 42,67% 

Otra 24,00% 

Reclamo 29,33% 

Terminación del contrato 4,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

En la Tabla 1.13 se evidencia que, en la provincia del Azuay, la mayoría de personas 

encuestadas (42,67%) conservan los documentos de respaldo en una compra con la 

finalidad de poder hacer uso de la garantía, mientras que el 29,33% guarda los 

documentos para poder realizar reclamos, el 3% para poder dar por terminado el contrato 

y un 24% lo hace por otras circunstancias. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 1.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio en la provincia del 

Azuay. 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 Porcentaje 

Física 93,33% 

Virtual 6,67% 

Total 100,00% 
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La mayoría de las personas consumidoras de la provincia del Azuay prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física representado con un 93,33%, mientras que solo un mínimo 

porcentaje de 6,67% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

 

Tabla 1.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor en la Provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Si 

No                                                              

16% 

84 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia del Azuay, el 16% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 84% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 1.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia del Azuay. 

  

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 27,27% 33,33% 54,55% 100% 

Sí 72,73% 66,67% 45,45% 0% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 1.16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia del 

Azuay, para adquirir conocimientos sobre los derechos de consumidor a través del 

Sistema Nacional de Educación solo el 72.73% utiliza este medio, mientras que como 

otra alternativa de adquirir conocimientos de este tipo de derecho es por los medios de 

comunicación, donde el 66.67% de los encuestados lo utilizan, por otro lado las Entidades 

del Estado son las que menos son utilizadas como una fuente de información de los 

derechos de las personas consumidoras, ya que el 54,55% no utiliza este medio. Las 

Asociaciones de personas consumidoras en la provincia del Azuay no son utilizadas para 

adquirir conocimientos sobre los derechos de consumidor.  

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 1.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia del Azuay. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 50,00% 

Por cultura general 50,00% 

Por investigación 0,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 1.17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Azuay, el 50% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, así como también por cultura general. 
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PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 1.18. Causas de reclamo en la provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Calidad 33,33% 

Incumplimiento de condiciones 65,33% 

Precio 1,33% 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Azuay de un total de 75 encuestados, el 65,33% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por incumplimientos de condiciones al adquirir un bien 

o servicio, mientras que el 33,33% por la calidad del bien o servicio, más sin embargo el 

1,33% respondió que su razón sería el precio. 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 1.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio en la provincia del Azuay. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 22,67% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y 

completa del bien o servicio  6,67% 

No acceso a un libro de reclamos 2,67% 

No tener libertad de elección 2,67% 

Publicidad engañosa o abusiva 4,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 61,33% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Azuay se puede evidenciar que las personas consumidoras en su gran 

mayoría han sido perjudicados por recibir bienes y servicios de mala calidad 

representando el 61,33%, seguido por un 22,67% siendo perjudicados por una afectación 

de la vida, salud y seguridad en el consumo de los bienes y servicios, el 6,67% ha sido 

afectada por falta de información veraz, clara, oportuna y completa del bien o servicio, el 

4% ha sido víctima de publicidad engañosa o abusiva, el 2,67% fue afectada por no tener 

acceso a un libro de reclamos y otro 2,67% fue perjudicada por no tener libertad de 

elección. Esto genera una preocupación principalmente por la calidad de bienes y 

servicios que se ofrecen a las personas consumidoras y por los engaños que se pueden dar 

al momento de realizar la compra.  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 1.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora en la 

provincia del Azuay. 

  Porcentaje 

Alimentos y bebidas 1,33% 

Educación 2,67% 

Electrodomésticos y electrónicos 2,67% 

Financiero 2,67% 

Servicios Públicos Domiciliarios 1,33% 

Telecomunicaciones  81,33% 

Textil y calzado 1,33% 

Turismo 6,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 1.20, el sector que más vulneró a las personas consumidoras fue el de 

telecomunicaciones con el 81,33%, seguido del sector Turismo con un 6.67%, y el sector 

de educación con un 2,67%. 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 1.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en  

la provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 41,10% 

Lo negaron 4,11% 

No existe 43,84% 

No le parece útil 10,96% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla anterior la mayoría de las personas consumidoras 

no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no 

existe o que desconocían su existencia representado con un 43,84% y 41,10% 

respectivamente, mientras que el 10,96% no le parece útil, y un menor porcentaje afirman 

que les negaron el libro de reclamos (4,11) %. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 
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Tabla 1.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la provincia del Azuay. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 30,7% 

Por errores involuntarios de la empresa 5,3% 

Por ganar dinero 54,7% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 61,3% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
69,3% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
26,7% 

Por política o cultura de la empresa 45,3% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Azuay se encuestaron a 75 personas, por lo tanto, no existe mucha 

diferencia entre las 7 razones que se propuso, sin embargo, la que más relevancia tiene es 

“Porque las personas consumidoras no conocen sus derechos” con el 69,3%, seguido de 

“Por un inadecuado control por parte del estado” con el 61,3% y en tercer lugar “Por 

ganar dinero” con el 54,7%. 

PREGUNTA 23. Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados. 
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Tabla 1.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia del Azuay. 

  
Provee

dor 

Medios 

de 

comuni

cación 

Defens

oría 

del 

Pueblo 

No 

reclam

a 

Agencias de 

Regulación y 

Control 

Superi

ntende

ncias 

Juzgados 

de 

garantías 

Penales 

Ministeri

os 

Asoc. 

Consumi

dores 

No 21% 81% 75% 79% 95% 89% 100% 97%  100% 

Si 79% 19% 25% 21% 5% 11% 0% 3%  0% 

Tot

a 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100

% 
 

    

100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 1.23, se determina en la provincia del Azuay, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 79% van 

directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo donde el 

25% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

Tabla 1.24. Conocimiento de conformar asociaciones en la provincia del Azuay. 

 Porcentaje 

Si 14,67% 

No 85,33% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Azuay en función de un total de 75 encuestados, el 85% de las personas 

consumidoras no tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 14% si 

conoce sobre la conformación de asociaciones. 
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CONCLUSIONES: 

En la provincia del Azuay se encuestaron a 75 personas consumidoras, de las cuales se 

concluye que la mayoría siempre analizando el precio, la calidad, cantidad, promociones, 

garantía y rotulado, además, al momento de adquirir un producto tienen el hábito de 

verificar el precio de venta, y la información que más comprenden es el de empaques de 

alimentos y bebidas. La mayor parte de la provincia siempre se informan de las 

condiciones del servicio y entienden las cláusulas establecidos en los contratos de 

servicios bancarios, telecomunicaciones y servicios públicos domiciliarios, pero no 

conocen el derecho de devolución al momento de adquirir un bien o servicio.  

Con respecto a la información que debe proporciona el proveedor al consumidor la 

mayoría afirma que siempre están comunicados cuando se trata del precio anterior y el 

nuevo precio y al momento del pago la mayoría prefieren pagar con tarjeta de crédito, ya 

que, los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual al monto 

del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito. 

 Al adquirir un servicio los documentos que más facilitan a los proveedores son las 

facturas y conservan como respaldo debido a que son solicitados por el organismo de 

control SRI, mientas que las personas consumidoras la gran parte guardan los documentos 

de respaldo en una compra con la finalidad de poder hacer uso de la garantía, además que 

prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 

 Es muy preocupante que la mayoría de las personas consumidoras de la provincia del 

Azuay no conozcan de la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor que los ampara, por 

otro lado, para adquirir conocimientos sobre los derechos de consumidor lo adquirieron 

a través del Sistema Nacional de Educación,  ya que , el motivo por la que buscan 

información es para poder reclamar cuando se presenta incumplimiento de condiciones 

al adquirir un bien o servicio porque  en su gran mayoría han sido perjudicados por recibir 

bienes y servicios de mala calidad.  

Para finalizar, el sector que más vulneró los derechos a la gran mayoría de personas 

consumidoras es el de Telecomunicaciones, porque no conocían sus derechos y el Estado 

tiene un inadecuado control, sin embargo, cuando sus derechos han sido vulnerados van 

directamente al proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo. 
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Bolívar 
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BOLÍVAR 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 2.1. Elementos que analiza antes de adquirir un bien o servicio en la provincia de 

Bolívar. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 33,30% 33,30% 66,70% 100,00% 33,30% 66,70% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

Siempre 66,70% 66,70% 33,30% 0,00% 66,70% 33,30% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Según las tres personas encuestadas en la provincia de Bolívar un 66,7% de personas 

consumidoras siempre se fijan en el precio la calidad y la garantía, mientras que un 66,7% 

de personas a veces analizan la cantidad y el rotulado del producto, sin embargo, el 100% 

se fijan en las promociones. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 2.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Bolívar. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
0% 

67% 67% 67% 67% 67% 0% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 100% 

Siempr

e 
100% 

33% 33% 33% 33% 33% 0% 

Total  100% 
100

% 
100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Bolívar las personas consumidoras al momento de adquirir un producto 

tienen un hábito más alto de verificación en la “expiración del bien” con el 100%. 

Además, se puede observar en la categoría de “información nutricional” el 100% nunca 

verifica. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 2.3. Conocimiento de etiquetas por producto en la provincia de Bolívar. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y 

productos 

de higiene 

Si 33,33% 0,00% 0,00% 33,33% 0,00% 

No 33,33% 100,00% 66,67% 66,67% 100,00% 

Parcial 33,33% 0,00% 33,33% 0,00% 0,00% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar de las 3 personas encuestadas se evidencia que entienden la 

información que se detalla en los empaques de alimentos (33,33%), bebidas (33,33%), 

electrodomésticos (33,33%) y equipos electrónicos (33,33%), mientras que la 

información proporcionada en etiquetas y empaques de medicamentos, juguetes, 

cosméticos y productos de higiene no es percibida por parte de las personas consumidoras 

de esta provincia. 
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PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 2.4. Conocimiento al adquirir un servicio en la provincia de Bolívar. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad 

las cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 100,00% 66,67% 100,00% 

Nunca 0,00% 20,00% 0,00% 

Siempre 0,00% 33,33% 0,00% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar las 3 personas encuestadas indicaron que sólo a veces (100%) 

se informan de las condiciones del servicio al momento de adquirir un servicio. En otro 

ámbito, 33,33% siempre lee en su totalidad las cláusulas del contrato y el 66,67%, 

restantes sólo lo hacen a veces. Por otro lado, se puede evidenciar que el 100% a veces 

preguntan cómo terminar anticipadamente el servicio.  

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 2.5. Derecho a la devolución provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Si 33,33% 

No 66,67% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar de las 3 personas encuestadas se evidencia que el 33,33% 

tienen conocimiento de la opción al derecho de devolución que tienen las personas 

consumidoras, mientras que el 66,67% desconoce del mismo debido a que existe falta de 
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información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 2.6. Perspectiva en la provincia de Bolívar. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicacione

s  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domicilia

rios  

No  

Parcial  

66,67% 

33,33% 

66,67% 

33,33% 

66,67% 

33,33% 

66,67% 

33,33% 

66,67% 

33,33% 

33,33% 

66,67% 

Total  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 2.6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Bolívar entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios enlistados anteriormente con un 66,67% cada uno, por el 

contrario, las personas consumidoras encuestados entienden parcialmente las cláusulas 

establecidas en los contratos de servicios públicos domiciliarios representados con un 

66,67%. 
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PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 2.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas en la provincia de Bolívar. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 33%  67%  67%  33%  100%  

Nunca 33%  33%  33%  67%  0%  

Siempre 33%  0%  0%  0%  0%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 33% afirma que 

siempre, a veces o nunca  les bridan la información, mientras que  en el precio anterior 

del bien o servicio el 67% a veces  reciben la información como en el nuevo precio el  

67% a veces reciben la información , sin embargo  el 67% de los encuestados señala que 

nunca les brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 

100% afirma que a veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios 

para el consumidor.  

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 2.8. Forma de pago al adquirir un servicio en la provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Efectivo 33,33% 

Tarjeta de crédito 33,33% 

Tarjeta de débito 33,33% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 2.8 se puede observar que cada persona tiene un diferente método de pago, 

una persona realiza el pago en efectivo (33,33%), una persona lo realiza por medio de 

tarjeta de crédito (33,33%) y una persona lo hace por medio de tarjeta de débito 

(33,33%).  

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 2.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

No 100 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 2.9 el 100% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Bolívar afirman que los pagos realizados con tarjeta de 

crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta 

de débito. 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 2.10. Documentos que entrega el proveedor en la provincia de Bolívar. 

  
Porcentaje 

Factura 33,3% 

Garantía 0,0% 

Las dos anteriores 66,7% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar de 3 personas que fueron encuestadas el 33,3% de personas 

consumidoras solo recibe una factura y nadie recibe la garantía, sin embargo, el 66,7% de 

personas reciben los dos documentos. 



53 
 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 2.11. Documentos entregados en la provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Copia del Contrato 0,00% 

Factura 66,67% 

Las dos anteriores 33,33% 

Total  100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

  

En la provincia de Bolívar las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

66.67%, ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo el 

documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 2.12. Conservación de documentos en la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Si 100,00% 

No 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a consumidores, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Bolívar el 100% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años. 
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PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 2.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra en la 

provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Garantía 100,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar se obtiene como resultado que las 3 personas encuestadas 

(100%) guardan los documentos de respaldo al realizar una compra con la finalidad de 

hacer uso de la garantía del bien o servicio. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 2.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Física 100,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

El 100% de las personas consumidoras de la provincia de Bolívar prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 
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Tabla 2.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor en la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Si 

No                                                              

33,3% 

66,3 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

Se puede observar que la provincia de Bolívar, el 33,3% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 66,3% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conocen de la Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 2.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia de Bolívar. 

 

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 100% 0,00% 0,00% 0,00% 

Si 0,00% 100% 100% 100% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 2.16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia del 

Bolívar los medios de comunicación, las entidades del estado y la Asocian de personas 

consumidoras son los tres medios más utilizados para adquirir conocimiento sobre los 

derechos de consumidor, donde el 100% de las personas encuestadas en esta provincia lo 

utilizan, mientras que por medio del Sistema de educación no obtiene la información 

sobre sus derechos. 
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PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 2.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Bolívar. 

 

  

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 2.17, se determina que, el 100% de las personas encuestadas buscan 

información para poder hacer reclamos. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 2.18. Causas de reclamo en la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Calidad 66,67% 

Incumplimiento de condiciones 33,33% 

Precio 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar de un total de 3 encuestados, el 66,67% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

33,33% es el incumplimiento de condiciones al adquirir un bien o servicio. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 100,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 0,00% 

Total general 100,00% 
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PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 2.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio en la provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en 

el consumo de bienes y servicios 33,33% 

Falta de información veraz, clara, oportuna 

y completa del bien o servicio  33,33% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 33,33% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar se evidencia que cada persona encuestada ha sido afectada por 

diferentes circunstancias, una persona ha sido perjudicada por recibir bienes y servicios 

de mala calidad (33,33%), otra persona ha sido afectada por falta de información veraz, 

clara, oportuna y completa del bien o servicio (33,33%) y una persona ha sido perjudicada 

por recibir de bienes y servicios de mala calidad (33,33%).  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 2.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora en la 

provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Financiero 33,33% 

Telecomunicaciones  66,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del 

Ecuador 
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En la Tabla 2.20, se puede observar de los dos sectores de esta provincia el de mayor 

incidencia es el de las Telecomunicaciones con un total de 66.67% seguido del sector 

financiero con 33.33% del total encuestados de la provincia de Azuay. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 2.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 

No existe 

33,33% 

66,67% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 2.21 la mayoría de las personas consumidoras no 

han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no existe 

representado con un 66,67%, mientras que el 33,33% desconocía que existe el libro de 

reclamos en un establecimiento comercial. 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 
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Tabla 2.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la provincia de Bolívar. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 33,3% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 0,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 66,7% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
33,3% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
0,0% 

Por política o cultura de la empresa 66,7% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar se encuestaron a 3 personas, entonces se determina en esta 

provincia que las dos razones más relevantes son por el inadecuado control de parte del 

estado y por políticas o cultura de la empresa, ambas ocupando el 66,7%., seguido del 

descuido de los propios consumidores y porque las personas consumidoras no conocen 

sus derechos con el 33,33% respectivamente. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 2.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Bolívar. 

  
Provee

dor 

Medios 

de 

comuni

cación 

Defens

oría 

del 

Pueblo 

No 

reclam

a 

Agencias de 

Regulación y 

Control 

Superi

ntende

ncias 

Juzgados 

 de 

garantías 

Penales 

Ministeri

os 

Asoc. 

Consumi

dores 

No 67% 100% 33% 67% 67% 67% 100% 67%  67% 

Si 33% 0% 67% 33% 33% 33% 0% 33%  33% 

Tot

al 
100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

100

% 
 

    

100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 2.23, se determina en la provincia de Bolívar, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 67% 

de las personas van a la Defensoría del pueblo, así como también el 67% van 

directamente con el proveedor.  

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

Tabla 2.24. Conocimiento de conformar asociaciones en la provincia de Bolívar. 

 Porcentaje 

Si 33,33% 

No 66,67% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Bolívar en función de un total de 3 encuestados, el 33,33% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 66,67% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 
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CONCLUSIONES GENERALES PROVINCIA DE BOLÍVAR: 

En la provincia de Bolívar se encuestaron a 3 personas consumidoras, de las cuales se 

puede concluye que la mayoría de personas consumidoras están siempre analizando el 

precio, la calidad y garantía, además, al momento de adquirir un producto tienen el hábito 

de verificar la expiración, y la información que más comprenden es el de empaques de 

alimentos, bebidas, electrodomésticos y equipos electrónicos. La mayor parte de la 

provincia a veces se informan de las condiciones del servicio y entienden las cláusulas 

establecidos en los contratos de servicios bancarios, seguros, paquetes turísticos, de salud, 

telecomunicaciones y servicios públicos domiciliarios, pero no conocen el derecho de 

devolución al adquirir un bien o servicio. 

Con respecto a la información que debe proporciona el proveedor al consumidor la 

mayoría afirma que a veces están informados cuando se trata del precio anterior y el nuevo 

precio, pero nunca están comunicados cuando se trata del monto o número de premios y 

al momento del pago la mayoría de las personas consumidoras prefieren pagar con 

efectivo, ya que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual 

al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito. 

Al adquirir un servicio los documentos que más facilitan a los proveedores son las 

facturas y conservan los documentos como respaldo debido a que son solicitados por el 

organismo de control SRI, mientras que las personas consumidoras la gran parte guardan 

los documentos de respaldo en una compra con la finalidad de poder hacer uso de la 

garantía, además que prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 

 La mayoría de las personas consumidoras de la Provincia de Bolívar conocen de la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor que los ampara, por otro lado, para adquirir 

conocimientos sobre los derechos de consumidor lo adquirieron a través de los 

organismos de Estado y la Asociación de Consumidor, ya que , el motivo por la que 

buscan información es para poder reclamar cuando se presenta incumplimiento de 

condiciones al adquirir un bien o servicio de mala calidad y  por falta de información 

veraz, clara, oportuna afectando la vida, salud y seguridad.  

Para finalizar, el sector que más vulneró los derechos a la gran mayoría de personas 

consumidoras es el de Telecomunicaciones y Financiero, porque el Estado tiene un 

inadecuado control y por las políticas o cultura de la empresa, sin embargo, cuando sus 
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derechos han sido vulnerados van directamente al proveedor, así como también a la 

Defensoría del Pueblo.  
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Cañar 

  



64 
 

CAÑAR 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

 

Tabla 3.1 Elementos que analiza antes de adquirir un bien o servicio. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 0% 25% 25% 25% 0% 25% 

Nunca 25% 0% 0% 0% 25% 25% 

Siempre 75% 75% 75% 75% 75% 50% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de cañar 4 personas fueron encuestadas, para lo cual determinamos que, 

en su mayoría, las personas consumidoras en un 75% siempre analizan el precio y la 

garantía en cambio un 25% nunca lo hace, en cuanto a la cantidad, calidad y promociones 

del producto el 75% de personas siempre las analizan y un 25% solo a veces se fijan en 

eso, y en el rotulado el 25% a veces revisan, el 25% nunca lo hacen y el 50% siempre 

analizan.  

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 3.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Cañar. 

  

Expiración 

del bien 

 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

Lista de 

ingredientes  

Registro 

sanitario  

El uso e 

instrucciones  

Información 

nutricional  

A veces 50% 50% 25% 50% 50% 75% 50% 

Nunca 0% 0% 0% 25% 25% 0% 0% 

Siempre 50% 50% 75% 25% 25% 25% 50% 

Total  1 1 1 1 1 1 1 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Cañar las personas consumidoras al momento de adquirir un producto 

tienen un hábito más alto de verificación en la “marca del producto” con el (75%). Se 

puede observar en la categoría de “el uso e instrucciones” que, en Cañar, las personas 

consumidoras tienen un hábito poco frecuente en la verificación con un (75%). 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 3.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Cañar. 

  

Alimentos 

y Bebidas 

Medicamento

s 
Juguetes 

Electrodoméstico

s y equipos 

electrónicos 

Cosméticos y 

productos de 

higiene 

Si 100% 50% 50% 75% 75% 

No 0% 0% 25% 0% 0% 

Parcial 0% 0% 25% 25% 25% 

TOTAL 100% 50% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar de las 4 personas encuestadas se evidencia que el 100% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 75% 

percibe el contenido de las etiquetas de electrodomésticos, equipos electrónicos, 

cosméticos y productos de higiene, mientras que el 50% concibe las referencias detalladas 

en medicamentos y juguetes.  

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 3.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Se informa de las 

condiciones del 

servicio 

Lee detenidamente y 

en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 25% 25% 50% 

Nunca 25% 25% 0% 

Siempre 50% 50% 50% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 3.4 se puede evidenciar que, en la provincia de Cañar, de las 4 personas 

encuestadas, 2 personas representando el 50% se informan siempre de las condiciones del 

servicio, una persona nunca se informa de las condiciones y una persona a veces se 

informa de las condiciones del servicio al momento de adquirir un servicio.  

Analizando otro punto importante sobre las cláusulas del contrato, 2 personas leen en su 

totalidad, mientras que una persona nunca lo hace y una persona a veces lee 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato.  

En la provincia de Cañar, el 50% de las personas encuestadas siempre pregunta como 

terminar anticipadamente el servicio y el restante 50% solamente a veces pregunta por la 

terminación anticipada del contrato.  

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 3.5. Derecho a la devolución provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Si 25,00% 

No 75,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a consumidores, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Cañar de las 4 personas encuestadas se evidencia que el 25% tienen 

conocimiento de la opción al derecho de devolución que tienen las personas 

consumidoras, mientras que el 75% desconoce del mismo debido a que existe falta de 

información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 3.6. Perspectiva en la provincia de Cañar. 

  Servicios 

bancarios  

Seguros  Paquetes 

turísticos  

Telecomun

icaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliari

os  

No  50,00% 50,00% 50,00% 25,00% 25,00% 25,00% 

Parcial  50,00% 50,00% 25,00% 75,00% 25,00% 75,00% 

Sí  - - 25,00% - 50,00% - 

Total  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 3.6 se puede evidenciar que la mitad de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Cañar no entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios bancarios y de seguros, mientras que la otra mitad entiende 

parcialmente las mismas, por otro lado la mayoría de las personas consumidoras no 

entienden las cláusulas de los servicios de paquetes turísticos  representado con un 50%, 

el 75% de las personas consumidoras entienden parcialmente las cláusulas de los 

contratos de telecomunicaciones y servicios públicos domiciliarios, por último la mayoría 

de las personas consumidoras (50%) entienden las cláusulas de los servicios de salud. 
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PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 3.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Cañar. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 75%  50%  50%  100%  75%  

Nunca 0%  50%  0%  0%  0%  

Siempre 25%  0%  50%  0%  25%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar la información que proporciona el proveedor al consumidor por 

la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 75% afirma que a veces 

les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 50% a 

veces o nunca   reciben la información como en el nuevo precio el  50% a veces o siempre 

reciben la información , sin embargo  el 100% de los encuestados señala que a veces les 

brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 75% afirma 

que a veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

 

PEGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 3.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

 Porcentaje 

Efectivo 25 % 

Tarjeta de débito 75 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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Se puede evidenciar en la Tabla 3.8 que, del total de las personas consumidoras 

encuestados, el 25% realiza el pago en efectivo al adquirir un servicio y el 75% lo hace 

mediante tarjeta de débito. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es igual 

al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 3.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

No 75,00% 

Sí 25,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

  

Como se puede observar en la Tabla 3.9 el 75% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Cañar afirman que los pagos realizados con tarjeta de 

crédito modalidad corriente no son iguales al monto del pago realizado con efectivo o 

tarjeta de débito, mientras que el 25% piensa lo contrario. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 3.10 Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 75,0% 

Garantía 0,0% 

Las dos anteriores 25,0% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En Cañar de 4 personas que fueron encuestadas el 75% de personas consumidoras solo 

recibe una factura y nadie recibe la garantía, sin embargo, solo un 25% de personas 

reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 3.11. Documentos entregados en la provincia de Cañar. 

  
Porcentaje 

Copia de contrato 0 % 

Factura 50 % 

Las dos anteriores 50 % 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar las personas consumidoras al momento de adquirir un servicio, 

los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 50.00%, ya 

que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo el documento 

que más se usa entre proveedores y consumidores. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 3.12. Conservación de documentos provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Si 75,00% 

No 25,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar el 75% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 
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control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años, sin embargo, el 25% no 

guarda estos respaldos. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 3.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Porcentaje 

Otra 25,00% 

Reclamo 75,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar se observa que el 75 % de personas encuestadas conserva los 

documentos de respaldo de una compra con la finalidad de poder realizar un reclamo y 

el 25% conserva los documentos por otras circunstancias. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 3.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Cañar. 

  Porcentaje 

Física 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaboración: Autores 

  

El 100% de las personas consumidoras de la provincia de Cañar prefieren adquirir un bien 

o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 
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Tabla 3.15.  Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Si 

No 

50 % 

50 %  

Total, general 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia del Cañar, el 50% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 50% no conocen. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 3.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia de Cañar. 

  

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades del 

Estado 

Asociaciones de 

personas 

consumidoras 

No 50,00% 0,00% 50,00% 50,00% 

Sí 50,00% 100,00% 50,00% 50,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 3.16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Cañar los medios de comunicación, es el medio más utilizado para adquirir conocimiento 

sobre los derechos de consumidor, donde el 100% de las personas encuestadas en esta 

provincia lo utilizan, mientras que, por medio del Sistema de educación, Entidades del 
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estado y Asociaciones de personas consumidoras muy poco obtiene la información sobre 

sus derechos. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 3.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Cañar. 

  Porcentaje 

Para un reclamo 50 % 

Por cultura general 50 % 

Por investigación 0 % 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 3.17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Cañar, el 50% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, así como también por cultura general. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 3.18. Causas de reclamo provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Calidad 50,00% 

Incumplimiento de condiciones 50,00% 

Precio 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Cañar de un total de 4 encuestados, el 50% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por incumplimientos de condiciones al adquirir un bien 

o servicio, mientras que el 50% por la calidad del bien o servicio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 3.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa 

del bien o servicio  25,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 75,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 3.19, el 75 % de personas consumidoras han sido 

afectados por recibir bienes y servicios de mala calidad y el restante 25% ha sido 

afectada por la falta de información veraz, clara, oportuna y completa del bien y servicios 

de mala calidad. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora. 

Tabla 3.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Telecomunicaciones  75,00% 

Textil y calzado 25,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 3.20, se observa el sector más vulnerado sus derechos como persona 

consumidora en la provincia de Cañar son la Telecomunicaciones con 75% seguido del 

sector textil y calzado con un total de 25%. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 3.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 25,00% 

Lo negaron 75,00% 

Total 100,00% 

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 3.21 anterior 3.20 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que se les negó el mismo representado con un 75,00%, mientras que el 25,00% 

desconocía que existe el libro de reclamos en un establecimiento comercial. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 
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Tabla 3.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  
Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 0,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 75,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 25,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
50,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 0,0% 

Por política o cultura de la empresa 25,0% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar se encuestaron a 4 personas, por lo tanto, se determinó que la 

razón por la que creen que los proveedores no cumplen con el derecho de las personas 

consumidoras es por ganar dinero con el 75% de personas consumidoras que opinaron 

por esta razón, la segunda razón es porque las personas consumidoras no conocen los 

derechos con el 50%, el 25% de personas opinaron por un inadecuado control de parte 

del estado y por política o cultura de la empresa. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 3.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Cañar. 

  No SI Total 

Proveedor 0% 100% 100% 

Medios de comunicación 100% 0% 100% 

Defensoría del Pueblo 75% 25% 100% 

No reclama 100% 0% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 3.23, se determina en la provincia de Cañar, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 100% de 

las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

pueblo donde el 25% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 3.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Cañar. 

 Porcentaje 

Si 50.00% 

No 50.00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cañar en función de un total de 4 encuestados, el 50% de las personas 

consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 50% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSION GENERAL 

En la provincia del Cañar se encuestaron a 4 personas, de las cuales se determinó que al 

momento de adquirir un producto las personas consumidoras en un 75% analizan siempre 

el precio, la calidad, la cantidad, las promociones y la garantía, el cliente verifica siempre 

la marca del producto con un 75%. Las etiquetas en alimentos y bebidas son conocidas 

en un 100%. Cuando adquieren un servicio el 50% de las personas consumidoras siempre 

se informa de las condiciones del servicio, sin embargo, el 75% desconoce del derecho a 

la devolución. En Cañar el 50% de personas consumidoras no entiende las cláusulas de 

los contratos de los servicios bancarios, seguros y paquetes turísticos. La información que 

el proveedor le proporciona al consumidor al comprar promociones y ofertas en el 100% 

siempre es el nuevo precio. Como método de pago el 75% afirma que lo hace mediante 

tarjeta de débito y afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no son igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito. Al 

momento de realizar una compra, el 75% de personas han recibido solo una factura, 

mientras que la garantía nadie la ha recibido. El 50% de personas consumidoras ha 

recibido una factura y cláusula de contrato y el 75% si conservan dichos documentos con 
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la finalidad de poder hacer algún reclamo y para ellos siempre es mejor adquirir un bien 

o servicio de forma física.  

Los derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor son conocidos en un 50% y estos derechos los 

conocieron a través de los medios de comunicación para posteriormente poder hacer un 

reclamo. Las personas consumidoras en un 50% realizan un reclamo por la calidad del 

producto, por lo que el 75 % de personas consumidoras han sido afectados por recibir 

bienes y servicios de mala calidad, siendo el sector de las Telecomunicaciones el sector 

que más vulnera estos derechos del consumidor. Para un reclamo se evidencio que la 

mayoría de las personas consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un 

establecimiento comercial debido a que se les negó el mismo representado con un 75%. 

La razón por la que se cree que los proveedores no cumplen con el derecho de las personas 

consumidoras es el 75% por ganar, y cuando reclaman sus derechos, el 100% acude donde 

los proveedores. Finalmente se determinó que el 50% de personas consumidoras si tiene 

conocimiento sobre la conformación de asociaciones de personas consumidoras para la 

promoción y protección de sus derechos. 
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CARCHI 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 4.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto en Carchi. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 20% 0% 0% 100% 20% 40% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempre 80% 100% 100% 0% 80% 60% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Carchi se encuestaron a 5 personas, por lo tanto, la calidad y la 

cantidad es lo más importante para las personas consumidoras de la provincia del Carchi 

ya que todos determinaron que siempre analizan estas dos, el precio y la garantía en un 

80% siempre se fijan y el 20% a veces lo hacen, para las promociones el total de los 

carchenses a veces analizan estas para comprar y en cuanto al rotulado el 60% siempre 

analiza esto y un 40% a veces lo hace.  

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 4.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Carchi. 

  

expiració

n del 

bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

lista de 

ingredient

es 

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 0% 20% 20% 80% 40% 60% 60% 

Nunca 0% 0% 0% 20% 4% 20% 1% 

Siempr

e 100% 80% 80% 0% 60% 20% 40% 

Total  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Carchi las personas consumidoras al momento de adquirir un producto 

tienen un hábito más alto de verificación del “Precio de venta” con un (80%), “expiración 

del bien con el (100%) y marca del producto con un (80%), siendo estas tres categorías 

las principales características que un consumidor en Carchi observa en el producto al 

momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 4.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Carchi. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 80% 60% 60% 60% 60% 

No 0% 40% 20% 40% 20% 

Parcial 20% 0% 20% 0% 20% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi de las 5 personas encuestadas se evidencia que el 80% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 60% 

percibe el contenido de las etiquetas y empaques de medicamentos, juguetes, 

electrodomésticos, equipos electrónicos, cosméticos y productos de higiene, lo que indica 

que la provincia tiene buena aceptación con respecto a la información que se proporciona. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 4.4. Conocimiento al adquirir un servicio en la provincia de Carchi. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 0% 80% 40% 

Nunca 0% 0% 0% 

Siempre 100% 20% 60% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi de las 5 personas encuestadas, el 100% respondió que siempre 

se informa de las condiciones del servicio al momento de adquirirlo. Por otro lado, el 80% 

de personas consumidoras leen a veces las cláusulas del contrato y sólo una persona 

(20%) siempre lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato.  

Siguiendo con el análisis, se evidencia que el 60% de personas consumidoras siempre 

pregunta como terminar anticipadamente el servicio y el 40% restante sólo a veces 

pregunta como terminar anticipadamente el servicio que adquiere.  

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 4.5. Derecho a la devolución provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Si 0,00% 

No 100% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Carchi de las 5 personas encuestadas se evidencia que el 100% 

desconoce de la opción que tienen acerca del derecho de devolución debido a que existe 

falta de información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se 

encuentran amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 4.6. Perspectiva en la provincia de Carchi. 

   

Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

 

Paquetes 

turísticos  

 

Telecomun

icaciones  

 

Servicios 

de salud  

 

Servicios 

públicos 

domiciliari

os  

No  60,00% 40,00% 40,00% 20,00% 60,00% 20,00% 

Parcial  20,00% 40,00% 40,00% 60,00% 20,00% 40,00% 

Sí  20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 20,00% 40,00% 

Total 100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 4.6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Carchi no entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios bancarios y servicios de salud representado con un 60%, 

mientras que la mitad de las personas consumidoras entiende parcialmente las cláusulas 

de los contratos de seguros y paquetes turísticos con un 40% cada uno, y la otra mitad 

entiende parcialmente. 

 



85 
 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 4.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Carchi. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 40%  60%  40%  40%  60%  

Nunca 20%  0%  0%  40%  40%  

Siempre 40%  40%  60%  20%  0%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi la información que proporciona el proveedor al consumidor por 

la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 40% afirma que a veces 

o siempre  les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio 

el 60% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  60% siempre reciben 

la información , sin embargo  el 40% de los encuestados señala que a veces o nunca les 

brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 60% afirma 

que a veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 4.8. Forma de pago al adquirir un servicio en la provincia del Carchi. 

  Porcentaje 

Efectivo 60 % 

Tarjeta de débito 40 % 

Total  100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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Se puede observar en la Tabla 4.8 que, en la provincia de Carchi al momento de adquirir 

un bien o servicio, el 60% opta por pagar en efectivo y el 40% realiza el pago por medio 

de una tarjeta de débito.  

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 4.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

No 80 % 

Sí 20 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

  

Como se puede observar en la Tabla 4.9 el 80% de las personas consumidoras encuestados 

de la provincia de Carchi afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de 

débito, mientras que el 20% piensa lo contrario. 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 4.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 0 % 

Garantía 0 % 

Las dos anteriores 100 % 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

De 5 personas encuestadas en el Carchi, el 100% de personas consumidoras reciben la 

factura y garantía por parte de los proveedores al momento de realizar una compra. 
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PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 4.11. Conservación de documentos provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Si 100 % 

No 0 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi el 100% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 4.12. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Porcentaje 

Garantía 60 % 

Reclamo 20 % 

Terminación del contrato 20 % 

Total  100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi, se observa que el 60% de personas conserva los documentos 

de respaldo de una compra con el objetivo de poder hacer uso de la garantía para los 

años establecidos de cada bien o servicio, el 20% conserva los documentos para en un 
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futuro poder hacer reclamos en caso de fallas en el bien o servicio y otro 20% lo hace 

para poder dar por terminado el contrato.   

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 4.13. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Carchi. 

  Porcentaje  

Física 100 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

El 100% de las personas consumidoras de la provincia de Carchi prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 4.14. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Si 

 

No                                                              

0% 

 

100 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Se puede observar que la provincia del Carchi, el 0.00% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 100% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 4.15. Causas de reclamo provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Calidad 20 % 

Incumplimiento de condiciones 60 % 

Precio 20 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Carchi de un total de 5 encuestados, el 60% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por incumplimientos de condiciones al adquirir un bien 
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servicio, mientras que el 20% por la calidad del bien o servicio, al igual que el 20% 

restante respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 4.16. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 100 % 

Total  100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la Tabla 4.16 se puede apreciar que, en la provincia de Carchi, el 100% de personas 

consumidoras han resultado afectados por recibir bienes y servicios de mala calidad, lo 

que puede dar un indicio a controladores y reguladores de empresas para poder 

solucionar estos problemas de mala calidad.  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 4.17. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Telecomunicaciones  100 % 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 4.17 el 100% del total de personas consumidoras se han vulnerado sus 

derechos en el sector de Telecomunicaciones. 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 4.18. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 40 % 

No existe 60 % 

Total 100 % 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 4.l8, la mayoría de las personas consumidoras no 

han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no existe 

representado con un 60,00%, mientras que el 40,00% desconocía que existe el libro de 

reclamos en un establecimiento comercial. 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 4.19. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  
Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 50 % 

Por errores involuntarios de la empresa 0 % 

Por ganar dinero 50 % 

Por un inadecuado control de parte del Estado 50 % 

Porque las personas consumidoras no conocen sus derechos 75 % 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 25 % 

Por política o cultura de la empresa 25 % 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En el Carchi se encuestaron a 5 personas, la razón más importante para los carchenses 

es porque las personas consumidoras no conocen sus derechos con el 75%. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 4.20. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Carchi. 

 Porcentaje 

Si 0,00% 

No 100% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Carchi en función de un total de 5 encuestados, el 100% de las personas 

consumidoras no tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 

 

CONLCUSIÓN GENERAL 

En la provincia del Carchi se encuestaron a 5 personas, de las cuales se determinó que al 

momento de adquirir un producto las personas consumidoras en un 100% analizan 

siempre la calidad y la cantidad, cuando realizan una compra lo más importante para el 

cliente es verificar siempre la expiración del bien con el 100%. En las etiquetas de 

alimentos y bebidas hay un 80% de conocimiento. Cuando adquieren un servicio el 100% 

de las personas consumidoras siempre se informan de las condiciones del servicio, el 80% 

a veces leen las cláusulas del contrato, por lo que se evidenció que el 100% desconoce de 

la opción que tienen acerca del derecho de devolución. En esta provincia el 60% de 
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personas consumidoras no entiende las cláusulas de los contratos de los servicios 

bancarios y de salud. El proveedor al 60% de personas consumidoras siempre le informan 

sobre el precio. La forma de pago más utilizada es en efectivo, representado por el 60%, 

y el resto lo paga con tarjeta de débito, las personas consumidoras afirman que los pagos 

realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no son igual al monto del pago 

realizado con efectivo o tarjeta de débito. El 100% de los carchenses afirmaron que si han 

recibido una factura y garantía al momento que adquirieron un producto, al igual que el 

100% conservan los documentos para respaldo de ellos con la finalidad de hacer uso de 

la garantía que le proporcionan del bien o servicio que adquiera. El 100% de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien de forma Física. Los derechos y obligaciones de 

las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

en el 100% son desconocidos.  

Las personas consumidoras tienen el derecho de hacer algún reclamo por una compra, por 

lo tanto, el 60% de ellos respondió que lo realizan por el incumplimiento de condiciones, 

el 100% han resultado afectados por recibir bienes y servicios de mala calidad. El sector 

que ha vulnerado los derechos como consumidores es el de Telecomunicaciones. El libro 

de reclamos en un establecimiento también es un derecho que tiene el consumidor cuando 

realiza una compra, sin embargo, el 60% de personas consumidoras no lo han utilizado 

porque no existe en el establecimiento, mientras que el 40% desconocía la existencia de 

este libro. Existen varias razones por que las que el proveedor no cumple con los derechos 

del consumidor, entonces, la más importante que consideraron es porque las personas 

consumidoras no conocen sus derechos representado por el 75%, Finalmente se determinó 

que el 100% de personas consumidoras no tiene conocimiento sobre la conformación de 

asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 

  



94 
 

 

 

 

 

Chimborazo 
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CHIMBORAZO 

 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 5.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 25,00% 50,00% 25,00% 50,00% 25,00% 50,00% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 25,00% 

Siempre 75,00% 50,00% 75,00% 50,00% 75,00% 25,00% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Chimborazo el 75% de personas consumidoras siempre analizan el precio, la cantidad 

y la garantía, a veces solamente analizan el 25% de clientes, la calidad y las promociones 

el 50% a veces analizan y el otro 50% siempre y en el rotulado existe el 50% de personas 

que a veces analiza, 25% que nunca lo hace y el 25% siempre. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 5.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Chimborazo. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
0% 

25% 25% 50% 25% 25% 25% 

Nunca 25% 25% 25% 25% 25% 25% 25% 

Siempr

e 
75% 

50% 50% 25% 50% 50% 50% 

Total  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Chimborazo las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto tienen un hábito más alto de verificación en la “fecha de expiración del bien” 

con un (75%), siendo esta categoría la que las personas consumidoras en la provincia de 

Chimborazo más verifican. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 5.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Chimborazo. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 3 75,00% 

No 0 0,00% 

Parcial 1 25,00% 

Medicamentos 

Si 2 50,00% 

No 1 25,00% 

Parcial 1 25,00% 

Juguetes 

Si 2 50,00% 

No 1 25,00% 

Parcial 1 25,00% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 2 50,00% 

No 1 25,00% 

Parcial 1 25,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 1 25,00% 

No 2 50,00% 

Parcial 1 25,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Chimborazo de las 4 personas encuestadas se evidencia que el 75% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 50% 

percibe el contenido de las etiquetas y empaques de medicamentos, juguetes, 
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electrodomésticos, equipos electrónicos, mientras que el 25% concibe las referencias de 

cosméticos y productos de higiene. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 5.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 0 0,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 4 100,00% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 1 25,00% 

Nunca 1 25,00% 

Siempre 2 50,00% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 1 25,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 3 75,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar en la Tabla 5.4 que, en la provincia de Chimborazo el 100% de las 

personas encuestas siempre se informan de las condiciones de servicio que adquieren. 

En otro ámbito, el 50% de personas consumidoras siempre leen en su totalidad las 

cláusulas del contrato, el 25% sólo a veces lee el contrato y el 25% restante nunca lee 

las cláusulas del contrato del servicio que adquiere. Por otro lado, el 75% de personas 

encuestadas siempre pregunta en la forma de terminar anticipadamente el contrato y el 

25% sólo a veces realiza la pregunta.  

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 
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Tabla 5.5. Derecho a la devolución provincia de Chimborazo. 

 Recuento Porcentaje 

Si 2 50,00% 

No 2 50,00% 

Total 4 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Chimborazo de las 4 personas encuestadas se evidencia que el 50% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 50% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con respecto 

a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 5.6. Perspectiva en la provincia de Chimborazo. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliar

ios  

No  66,67% 33,33% 33,33% 66,67% 33,33% - 

Parcial  - 33,33% 33,33% - 33,33% 33,33% 

Sí  33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 66,67% 

Total, 

general  

100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 5.6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Chimborazo no entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios bancarios y telecomunicaciones representado con un 66,67%, 

por otro lado, la mayoría de las personas consumidoras entiende las cláusulas de los 

contratos de servicios públicos domiciliarios. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 5.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Chimborazo. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 50%  50%  50%  25%  25%  

Nunca 0%  0%  0%  25%  25%  

Siempre 50%  50%  50%  50%  50%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Chimborazo la información que proporciona el proveedor al 

consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 50% 

afirma que a veces o siempre  les bridan la información, mientras que  en el precio anterior 

del bien o servicio el 50% a veces o siempre reciben la información como en el nuevo 

precio el  50% a veces o siempre reciben la información , sin embargo  el 50% de los 

encuestados señala que siempre les brindan información con respecto al monto o número 

de premios , además el 50% afirma que siempre les dan información sobre el plazo y 

lugar  de entrega de premios para el consumidor.  
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 PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 5.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Efectivo 3 75,00% 

Tarjeta de crédito 1 25,00% 

Total  4 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

El método de pago que más optan las personas consumidoras en la provincia de 

Chimborazo es el pago en efectivo con un 75% y el 25% restante realiza el pago de un 

bien o servicio por medio de tarjeta de crédito. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es igual 

al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 5.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Chimborazo. 

 Chimborazo 

No 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 5.9 el 100% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Chimborazo afirman que los pagos realizados con tarjeta 
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de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o 

tarjeta de débito. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 5.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Chimborazo 

Factura 50,0% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
50,0% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

De 4 personas encuestadas en la provincia de Chimborazo, el 50% de personas 

consumidoras reciben la factura, nadie recibe la garantía por parte de los proveedores al 

momento de realizar una compra, y el otro 50% reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 5.11. Documentos entregados en la provincia de Chimborazo. 

  
Copia de 

contrato 
Factura 

Las dos 

anteriores 
Total  

 
Recuen

to 
% 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Chimboraz

o 
0 0,00% 

     2 

50,00

% 
2 50,00% 4 

100,00

% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Chimborazo las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

50.00%, ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo el 

documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 5.12. Conservación de documentos provincia de Chimborazo. 

 Recuento Porcentaje 

Si 4 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 4 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Chimborazo el 100% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 5.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 2 50,00% 

Reclamo 2 50,00% 

Total  4 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 5.13 se aprecia que el 50% de personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo de una compra para poder cubrir el bien o servicio con la garantía 

y el 50% restante conserva los documentos de respaldo para poder hacer reclamos.  

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 5.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Chimborazo. 

  Chimborazo 

Física 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

El 100% de las personas consumidoras de la provincia de Chimborazo prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 5.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Chimborazo. 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

Se puede observar que la provincia de Chimborazo, el 0.70% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 0.60% no conocen, por lo tanto, no es muy preocupante 

ya que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

      Si     No 

Chimborazo 0,70%  0,60%  
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PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 5.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia de Chimborazo. 

En la Tabla 5.16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Chimborazo los medios de comunicación, las entidades del estado y el Sistema de 

Educación son los tres medios más utilizados para adquirir conocimiento sobre los 

derechos de consumidor, donde el 100% de las personas encuestadas en esta provincia lo 

utilizan, mientras que por medio de las Asociaciones de personas consumidoras no 

obtiene la información sobre sus derechos. 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

 Tabla 5.17. Motivo que ha buscado información sobre los 

derechos de las personas consumidoras en la provincia de Chimborazo. 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

  

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Sí 100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Categoría  Chimborazo 

Para un reclamo 100,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 0,00% 

Total, general 100,00% 
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En la Tabla 5.17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Chimborazo, el 100% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 5.18. Causas de reclamo provincia de Chimborazo. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 2 50,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

2 50,00% 

Precio 0 0,00% 

Total 4 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Chimborazo de un total de 4 encuestados, el 50% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por incumplimientos de condiciones al adquirir un bien 

o servicio, mientras que el 50% por la calidad del bien o servicio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 5.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

  Recuento  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en 

el consumo de bienes y servicios 1 25,00% 

Publicidad engañosa o abusiva 1 25,00% 

Publicidad engañosa o abusiva. 1 25,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 1 25,00% 

Total  4 100,00% 
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En la provincia de Chimborazo se observa que una persona ha sido perjudicada por 

diversas circunstancias al adquirir bienes o servicios, dos personas han sido perjudicadas 

por publicidad engañosa o abusiva, una persona ha sido afectada por recibir bienes y 

servicios de mala calidad y una persona ha sido perjudicada por afectación de la vida, 

salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios.  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 5.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Seguros 1 25,00% 

Telecomunicaciones  3 75,00% 

Total  4 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la Tabla 5.20, se observa el sector más vulnerado sus derechos como persona 

consumidora son la Telecomunicaciones con 75% seguido de los seguros con un 25%. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 5.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Chimborazo. 

 Chimborazo 

Desconocimiento 33,33% 

No existe 66,67% 

Total, general 100,00% 

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla 5.21 anterior 20 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que no existe representado con un 66,67%, mientras que el 33,33% desconocía 

que existe el libro de reclamos en un establecimiento comercial. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 5.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  Chimborazo 

Por descuido de los propios consumidores 25,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 0,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 50,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
25,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
0,0% 

Por política o cultura de la empresa 50,0% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Chimborazo, se encuestaron a 4 personas, por lo tanto, las razones 

más relevantes son por un inadecuado control de parte del estado y por políticas de la 
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empresa con el 50% ambas, seguido del descuido de las personas consumidoras y del 

desconocimiento de los derechos con el 25% las dos. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 5.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Chimborazo. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 50% 50% 100% 

Medios de comunicación 75% 25% 100% 

Defensoría del Pueblo 100% 0% 100% 

No reclama 50% 50% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 75% 25% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

 

Tabla 5.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Chimborazo. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 75,00% 

No 1 25,00% 

Total 4 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Chimborazo en función de un total de 4 encuestados, el 75% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 25% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

Conclusión 

En la provincia de Chimborazo de las 4 personas encuestadas, tienden a analizar 

principalmente el precio y la cantidad del bien ambas con el (75%), tomando siempre en 

cuenta las características más relevantes en el bien como la fecha de expiración con el 

(75%). El consumidor tiene un hábito frecuente de usar el dinero en efectivo, como 

método de pago al momento de adquirir un bien o servicio 

Las personas consumidoras de la provincia de Chimborazo que fueron encuestados, 

cuando adquieren un bien o servicio tienen un hábito de guardar siempre los documentos 

que respaldan la adquisición del bien, siendo que los pueden utilizar tanto para reclamos 

o garantía de la adquisición, como documento más utilizado se demuestra que es la factura 

con el (50%) de personas, ya que en las dos anteriores igualmente se encuentra la factura. 

 El motivo frecuente que las personas consumidoras buscan información de sus derechos 

en la provincia de Chimborazo es para un reclamo, siendo más frecuente los reclamos de 

las personas consumidoras por una publicidad engañosa, vulnerando los derechos de las 

personas por parte del sector de las telecomunicaciones. Los proveedores violentan los 

derechos de las personas consumidoras ya sea por descuido o el escaso conocimiento, 

principalmente aprovechan el inadecuado control del estado para violar los derechos de 

las personas, para realizar el reclamo por sus derechos acuden frecuentemente a los 

ministerios, agencias de regulación, juzgados y la Defensoría del Pueblo. 
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Cotopaxi 
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COTOPAXI 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 6.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 10,70% 21,40% 35,70% 35,70% 28,60% 42,90% 

Nunca 3,60% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 7,10% 

Siempre 85,70% 78,60% 64,30% 64,30% 71,40% 50,00% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi la mayoría de personas siempre se fijan en el precio con un 

85,7%, a veces en un 10,7% y nunca el 3,6%; en la calidad el 78,6% siempre se fijan en 

esta y el 21,4% a veces; en la cantidad y en las promociones un 35,7% a veces analizan 

estas y el 64,3% siempre lo hacen; la garantía un 71,4% dicen que siempre se fijan antes 

de comprar y un 28,6% a veces se fijan, y en el rotulado el 50% siempre analizan, e 42,9% 

a veces y el 7,1% nunca lo hacen. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 
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Tabla 6.2. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Cotopaxi. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 23 82,14% 

No 0 0,00% 

Parcial 5 17,86% 

Medicamentos 

Si 12 42,86% 

No 4 14,29% 

Parcial 12 42,86% 

Juguetes 

Si 17 60,71% 

No 6 21,43% 

Parcial 5 17,86% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 18 64,29% 

No 7 25,00% 

Parcial 3 10,71% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 18 64,29% 

No 3 10,71% 

Parcial 7 25,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi de las 28 personas encuestadas se evidencia que el 82,14% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

64,29% percibe el contenido de las etiquetas y empaques de electrodomésticos, equipos 

electrónicos, cosméticos y productos de higiene, el 60,71% concibe las referencias 

evidenciadas en las etiquetas de juguetes, mientras que el 42,86% comprende la 

información de los empaques de los medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

  



113 
 

Tabla 6.3. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 11 39,29% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 17 60,71% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 16 57,14% 

Nunca 3 10,71% 

Siempre 9 32,14% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 16 57,14% 

Nunca 3 10,71% 

Siempre 9 32,14% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6.3 se puede apreciar que el 60,71% de las personas encuestadas en la 

provincia de Cotopaxi, siempre se informan de las condiciones de servicio al momento 

de adquirir un servicio, mientras que el 39,29% sólo a veces se informa de las 

condiciones.  

Analizando otro punto importante, sólo 32,14% de personas consumidoras leen las 

cláusulas del contrato, además el 57,14% a veces lee sobre el contrato y un 10,71% jamás 

leen las cláusulas del contrato lo que puede llegar a afectar en un futuro. En otro ámbito 

el 57,14% de personas encuestadas pregunta como terminar anticipadamente el servicio, 

el 32,14% siempre realiza la pregunta y el 10,71% nunca hace esta pregunta al adquirir 

un servicio. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 
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Tabla 6.4. Derecho a la devolución provincia de Cotopaxi. 

 Recuento Porcentaje 

Si 9 32,14% 

No 19 67,86% 

Total 28 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi de las 28 personas encuestadas se evidencia que el 32,14% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 67,86% desconocen del mismo debido a que existe falta de información 

con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 6.5. Perspectiva en la provincia de Cotopaxi. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliarios  

No  25,00% 28,57% 35,71% 21,43% 35,71% 14,29% 

Parcial  32,14% 32,14% 25,00% 39,29% 32,14% 28,57% 

Sí  42,86% 39,29% 39,29% 39,29% 32,14% 57,14% 

Total, 

general  

100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6.5 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Cotopaxi no entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios de salud representado con un 35,71%, mientras que por el 
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contrario la mayoría de las personas consumidoras entiende las cláusulas de los contratos 

de los demás servicios enlistados anteriormente. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 6.6. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Cotopaxi. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 61%  43%  25%  46%  46%  

Nunca 11%  21%  18%  25%  29%  

Siempre 29%  36%  57%  29%  25%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 61% afirma que a 

veces  les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 

43% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  57% siempre reciben la 

información , sin embargo  el 46% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 46% afirma que a 

veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 6.7. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Efectivo 12 42,86% 

Tarjeta de crédito 9 32,14% 

Tarjeta de débito 7 25,00% 

Total  28 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se observa que la mayoría de personas encuestadas de la provincia de Cotopaxi realiza 

el pago en efectivo al realizar una compra de un bien o servicio, el 32,14% lo realiza a 

través de una tarjeta de crédito y el 25% realiza el pago mediante una tarjeta de débito. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 6.8. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Cotopaxi. 

 Cotopaxi 

No 60,71% 

Sí 39,29% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

  

Como se puede observar en la Tabla 6.8 el 60,71% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Cotopaxi afirman que los pagos realizados con tarjeta de 

crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta 

de débito, mientras que el 39,29% afirman que si son iguales estas formas de pago.  

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 6.9. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Cotopaxi 

Factura 78,6% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
21,4% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Cotopaxi de 28 personas encuestadas, el 78,6% de personas 

consumidoras reciben la factura, nadie recibe la garantía por parte de los proveedores al 

momento de realizar una compra, y el 21,4% reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

No hay información en esta Provincia con respecto a la pregunta 11 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 6.10. Conservación de documentos provincia de Cotopaxi. 

 Recuento Porcentaje 

Si 22 78,57% 

No 6 21,43% 

Total 28 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Cotopaxi el 78,57% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años, sin embargo, el 21,43% no 

guarda estos respaldos. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 6.11. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 14 50,00% 

Otra 8 28,57% 

Reclamo 5 17,86% 

Terminación del contrato 1 3,57% 

Total  28 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6.11 se puede evidenciar que el 50% de personas encuestadas conservan los 

documentos de respaldo con la finalidad de poder hacer uso de la garantía en casa de 

fallar el bien o servicio, el 28,57% los conserva por otras circunstancias, el 17,86% lo 

hace para poder realizar algún reclamo y sólo el 3,57% los conserva para poder culminar 

el contrato. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 6.12. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Cotopaxi. 

  Cotopaxi 

Física 92,86% 

Virtual 7,14% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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El 92,86% de las personas consumidoras de la provincia de Cotopaxi prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física, y solo el 7,14% prefiere hacerlo de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 6.13. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Cotopaxi. 

  Si No 

Cotopaxi 2,80%   5,10%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Cotopaxi, el 2.80% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 5.10% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

No se registra información con respecto a esta pregunta 
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PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 6.14. Causas de reclamo provincia de Cotopaxi. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 15 53,57% 

Incumplimiento 

de condiciones 

13 46,43% 

Precio 0 0,00% 

Total 28 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi de un total de 28 encuestados, el 53,57% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

46,43% por incumplimientos de condiciones de una compra. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 6.15. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios 6 21,43% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa del 

bien o servicio  6 21,43% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen casos 

de vulneraciones de derechos del consumidor 1 3,57% 

No acceso a un libro de reclamos 1 3,57% 

Publicidad engañosa o abusiva 1 3,57% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 13 46,43% 

Total  28 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 



121 
 

En la provincia de Cotopaxi se puede observar que el 46,43% ha sido perjudicado por 

recibir bienes y servicios de mala calidad, lo cual es preocupante porque es casi la mitad 

de personas encuestas que han sido perjudicados por la misma razón, es decir, pagan sus 

bienes y servicios, pero no obtienen buenos resultados. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 6.16. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Electrodomésticos y electrónicos 2 7,14% 

Financiero 1 3,57% 

Telecomunicaciones  24 85,71% 

Transporte terrestre 1 3,57% 

Total  28 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6.16, se puede observar los sectores con mayor vulnerabilidad de sus derechos 

como persona consumidora en la provincia de Cotopaxi, son las Telecomunicaciones con 

un total de 85.71% seguido de Electrodomésticos y electrónicos con un total de 

7.14%tomado de la encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 
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Tabla 6.17. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Cotopaxi. 

 Cotopaxi 

Desconocimiento 46,43% 

No existe 35,71% 

No le parece útil 17,86% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 6.17 anterior 6.16 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que desconocían su existencia representado con un 46,43%, mientras que el 

35,71% afirma que no existe el libro de reclamos en un establecimiento comercial y el 

17,86% no le parece útil. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 6.18. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  Cotopaxi 

Por descuido de los propios consumidores 21,4% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 35,7% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 60,7% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
71,4% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
14,3% 

Por política o cultura de la empresa 42,9% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En Cotopaxi de las 28 personas encuestadas, la razón más importante con el 71,4% es 

porque las personas consumidoras no conocen sus derechos, seguido del control 

inadecuado de parte del estado con el 60,7% y por política de la empresa con el 42,9%. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

No se registra información con respecto a esta pregunta 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

Tabla 6.19. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Cotopaxi. 

 Recuento Porcentaje 

Si 6 21,43% 

No 22 78,57% 

Total 28 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Cotopaxi en función de un total de 28 encuestados, el 21,43% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 78,57% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSIÓN 

De la encuesta realizada en Cotopaxi de las 28 personas, al momento de adquirir un bien 

tienden a analizar principalmente el precio con (85.70%), garantía con (71.40%) y la 

cantidad del bien con (78.60%). El consumidor tiene un hábito frecuente de usar el dinero 

en efectivo con (42.86), como método de pago al momento de adquirir un bien o servicio, 
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pero también se usa tanto como la tarjeta de crédito y débito, pero en menor número de 

veces que el dinero en efectivo. 

Las personas consumidoras de la provincia de Cotopaxi que fueron encuestados, cuando 

adquieren un bien o servicio tienen un débito, de guardar siempre los documentos que 

respaldan la adquisición del bien, siendo que los pueden utilizar tanto para reclamos con 

(17.86%) pero principalmente para la garantía de la adquisición con (50%), para ello el 

documento más utilizado se demuestra que es la factura. 

 El motivo frecuente que las personas consumidoras buscan información de sus derechos 

en la provincia de Cotopaxi es para un reclamo, siendo más frecuente los reclamos de las 

personas consumidoras por una publicidad engañosa, vulnerando los derechos de las 

personas por parte del sector de las telecomunicaciones. Los proveedores violentan los 

derechos de las personas consumidoras ya sea por descuido o el escaso conocimiento, 

principalmente aprovechan el inadecuado control del estado para violar los derechos de 

las personas. 
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El Oro 
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EL ORO 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 7.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 0% 0% 0% 100% 100% 0% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempre 100% 100% 100% 0% 0% 100% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.1, se aprecia que de una persona encuestada en la provincia del Oro siempre 

analiza el precio, la calidad, la cantidad y el rotulado, al igual que a veces analizan las 

promociones, la garantía y el rotulado. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 7.2. Verificación de las características del producto en la provincia de El Oro. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
0% 

0% 0% 100% 100% 100% 100% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempr

e 
100% 

100% 100% 0% 0% 0% 0% 

Total  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla2, se observa que, de una persona encuestada en la provincia de El Oro al 

momento de adquirir un producto, la característica más observada en un producto es la 

Expiración del bien, precio de venta y la marca del producto. 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 7.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de El Oro. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 1 100,00% 

No 0 0,00% 

Parcial 0 0,00% 

Medicamentos 

Si 0 0,00% 

No 1 100,00% 

Parcial 0 0,00% 

Juguetes 

Si 1 100,00% 

No 0 0,00% 

Parcial 0 0,00% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 1 100,00% 

No 0 0,00% 

Parcial 0 0,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 0 0,00% 

No 1 100,00% 

Parcial 0 0,00% 

Fuente: Encuesta a consumidores, Defensoría del pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.3, se aprecia que en la provincia de El Oro de 1 persona encuestada se 

evidencia que el 100% comprende la información que se detalla en los empaques de 

alimentos, bebidas, juguetes, electrodomésticos y equipos electrónicos mientras que las 
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etiquetas y empaques de medicamentos, cosméticos y productos de higiene no es 

comprendida por parte de las personas consumidoras de la provincia. 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 7.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 0 0,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 1 100,00% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 1 100,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 0 0,00% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 1 100,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 0 0,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.4, se puede observar que, de una persona encuestada en la provincia de El 

Oro, el 100% siempre se informa de las condiciones del servicio al momento de adquirir 

un servicio, sin embargo, sólo a veces lee detenidamente las cláusulas del contrato y a 

veces pregunta como terminar anticipadamente el servicio. 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 7.5. Derecho a la devolución provincia de El Oro. 

 Recuento Porcentaje 

Si 1 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 1 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de El Oro de 1 persona encuestada se evidencia que el 100% de personas 

consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 7.6. Perspectiva en la provincia de El Oro. 

  
Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicacione

s  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domicilia

rios  

Sí  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Total, 

general  

100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 7.6 se puede evidenciar que el 100% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de El Oro entienden las cláusulas establecidas en los contratos 

de los servicios enlistados anteriormente. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 7.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de El Oro. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 100%  100%  100%  100%  0%  

Nunca 0%  0%  0%  0%  0%  

Siempre 0%  0%  0%  0%  100%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.7, se observa que en la provincia de El Oro la información que proporciona 

el proveedor al consumidor por la comprar en promociones y ofertas, el 100% de personas 

consumidoras siempre revisen información del plazo y lugar de entrega en premios, 

además que a veces reciben información del tiempo de duración, el precio y nuevo precio 

del producto. 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 7.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  

 

Porcentaje 

Efectivo 1 100,00% 

Total  1 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores  

 

En la provincia de El Oro hay una persona encuestada la cual informo que el método de 

pago que prefería era en efectivo. 
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PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 7.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de El Oro. 

 El Oro 

No 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 el 100% de las personas consumidoras encuestados 

de la provincia de El Oro afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de 

débito. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 7.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
El Oro 

Factura 0,0% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
100,0% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla 7.10 se observa que, en la provincia de El Oro de una persona encuestada, el 

100% al momento de adquirir un bien entrega al proveedor los documentos como la 

factura y la garantía. 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 7.11. Documentos entregados en la provincia de El Oro. 

  
Copia de 

contrato 
Factura 

Las dos 

anteriores 
Total, general 

 
Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

El 

Oro 
0 0,00% 

0 

0,00

% 
1 

100,00

% 
1 

100,00

% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.11 se observa que, en la provincia de El Oro de una persona encuestada, el 

100% al momento de adquirir un servicio entrega al proveedor los documentos como la 

factura y la garantía. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 7.12. Conservación de documentos provincia de El Oro. 

 Recuento Porcentaje 

Si 1 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 1 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de El Oro el 100% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 7.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 1 100,00% 

Total  1 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de El Oro el 100% de personas consumidoras conserva los documentos 

de respaldo con la finalidad de hacer uso de la garantía. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 7.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de El Oro. 

  El Oro 

Física 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla 7.14, se observa que el 100% de las personas consumidoras de la provincia de 

El Oro prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 7.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de El Oro. 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.15 se puede observar que, de una persona encuestada en la provincia de El 

Oro, el 100% conocen sus derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor mientras, por lo tanto, no es 

preocupante ya que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 7.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia de El Oro. 

  

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades del 

Estado 

Asociaciones de 

personas 

consumidoras 

Si 
0,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

No 
100,00% 100,00% 100,00% 0,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

  Si No 

El Oro    100%   0,00%   
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En la Tabla 7.16, se aprecia que de una persona encuestada en la provincia del El Oro los 

medios de comunicación, las entidades del estado y el Sistema de Educación son los tres 

medios más utilizados para adquirir conocimiento sobre los derechos de consumidor, 

donde el 100% de las personas encuestadas en esta provincia acuden, mientras que por 

medio de las Asociaciones de personas consumidoras no obtiene la información sobre sus 

derechos. 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 7.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de El Oro. 

Categoría  El Oro 

Para un reclamo 0,00% 

Por cultura general 100,00% 

Por investigación 0,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 7.17, se aprecia que, de una persona encuestada en la provincia de El Oro, el 

100% de las personas consumidoras buscan información por cultura general. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 7.18. Causas de reclamo provincia El Oro. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 1 100,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

0 0,00% 

Precio 0 0,00% 

Total 1 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla 7.18, se observa que de una persona encuestada en la provincia de El Oro de 

un, el 100% de las personas consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o 

servicio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 7.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 1 100,00% 

Total  1 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

Se puede evidenciar en la Tabla 7.19 que el 100% de personas encuestadas en la provincia 

de El Oro ha sido perjudicada por recibir bienes y servicios de mala calidad. 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 7.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Telecomunicaciones  1 100,00% 

Total  1 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la Tabla 7.20, se aprecia que, de una persona encuestada en la provincia de El Oro, el 

100% de personas han sido vulnerados en sus derechos en el sector de las 

Telecomunicaciones. 
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PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 7.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de El Oro. 

 El Oro 

No existe 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 7.21 anterior 7.20 el 100% de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que no existe el libro de reclamos en un establecimiento comercial. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

 

Tabla 7.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

 Categoría El Oro 

Por descuido de los propios consumidores 100,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 100,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 0,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
100,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
0,0% 

Por política o cultura de la empresa 100,0% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Oro, la única persona que fue encuestada piensa que las razones por 

la que los proveedores no cumplen con los derechos de las personas consumidoras son 

por el descuido, por ganar dinero, por el desconocimiento de derechos y por políticas de 

la empresa. 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 7.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de El Oro. 

Categoría  No Si Total 

Proveedor 100% 0% 100% 

Medios de comunicación 100% 0% 100% 

Defensoría del Pueblo 100% 0% 100% 

No reclama 100% 0% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se aprecia que, en la provincia de El Oro, las personas consumidoras no 

prefieren acudir a ninguna de las entidades que velan sus derechos. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 7.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia El Oro. 

 Recuento Porcentaje 

Si 1 100% 

No 0 0% 

Total 1 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 7.24, se observa que, de una persona encuestada en la provincia de El Oro, el 

100% de las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones 

de personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 

 

Conclusión 

 

En conclusión, en la provincia De El Oro, el 100% consumidores siempre analizan todas 

las características del bien o servicio que adquieren, como precio, calidad y cantidad; así 

como también verifican la marca, fecha de elaboración y expiración en el caso de 

productos; para el caso de servicio, las personas consumidoras siempre se informan las 

condiciones del servicio antes de adquirirlo. Las personas en la provincia del Oro al 

consumidor ya sea un bien o servicio, la forma de pago lo realizan en efectivo. 

 

Cuando los derechos de las personas consumidoras son vulnerables, el 100% no acuden 

a ninguna de las entidades que protegen sus derechos, el motivo por el cual buscaría 

información sobre la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, es para solo realizar 

reclamos, siendo esta la mala calidad del bien o servicio, una de las circunstancias que 

más han sido afectados las personas consumidoras es por ejemplo en el sector de las 

telecomunicaciones. 
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Cañar 
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ESMERALDAS 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 8.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 8,30% 16,70% 41,70% 58,30% 16,70% 41,70% 

Nunca 0,00% 0,00% 8,30% 8,30% 8,30% 25,00% 

Siempre 91,70% 83,30% 50,00% 33,30% 75,00% 33,30% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Esmeraldas de las 12 personas encuestadas, el 91,7% y 83,3% de personas siempre 

analizan el precio y la calidad respectivamente, mientras, cuando se trata de cantidad el 

50% toma importancia al momento de adquirir un producto. En cuanto a las promociones 

y el rotulado, las personas consumidoras a veces se fijan en estas cualidades, sin embargo, 

existe un 25% de personas que nunca se fijan en el rotulado. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica 

Tabla 8.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Esmeraldas. 

  

Expiraci

ón del 

bien 

 

Preci

o de 

vent

a 

Marca 

del 

produc

to 

Lista de 

ingredien

tes  

Registr

o 

sanitar

io  

El uso e 

instruccio

nes  

Informaci

ón 

nutricion

al  

A veces 8% 58% 17% 67% 67% 42% 42% 

Nunca 0% 0% 8% 25% 17% 25% 8% 

Siempre 92% 42% 75% 8% 17% 33% 50% 

Total, 

general 

100% 
100

% 
100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Esmeraldas de las 12 personas encuestadas, al momento de adquirir un 

producto tienen un hábito alto de verificación, donde, el 92% se fijan en la fecha de 

expiración y en la marca un 75%, siendo las características que más puntualizan las 

personas consumidoras, cuando se trata del precio del producto, solo el 58% toma 

importancia. Las personas consumidoras de esta provincia a veces verifican el registro 

sanitario del producto, donde el 67% lo realiza. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 8.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Esmeraldas. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 8 66,67% 

No 2 16,67% 

Parcial 2 16,67% 

Medicamentos 

Si 4 33,33% 

No 6 50,00% 

Parcial 2 16,67% 

Juguetes 

Si 5 41,67% 

No 4 33,33% 

Parcial 3 25,00% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 7 58,33% 

No 2 16,67% 

Parcial 3 25,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 6 50,00% 

No 3 25,00% 

Parcial 3 25,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del pueblo 

Elaboración: Autores 

 

En la provincia de Esmeraldas de las 12 personas encuestadas se evidencia que el 66,67% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

58,33% percibe las referencias de etiquetas de electrodomésticos y equipos electrónicos, 
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el 50% concibe la información que se evidencia en empaques de cosméticos y productos 

de higiene, el 41,67% comprende las referencias de las etiquetas de los juguetes, mientras 

que el 33,33% percibe la información que se proporciona en los empaques de 

medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 8.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 8.4 se puede apreciar que el 66,67% de los encuestados en la provincia de 

Esmeraldas a veces se informa de las condiciones de servicio, mientras que el 33,33% se 

informa siempre de las condiciones del servicio. Un punto muy importante de análisis es 

la frecuencia con las que las personas consumidoras leen las cláusulas del contrato, en el 

caso de Esmeraldas, el 50% a veces lee el contrato, el 25% nunca lo hace y el 25% restante 

siempre lee las cláusulas del contrato.  

Por otro lado, el 50% de personas consumidoras nunca preguntan cómo terminar 

anticipadamente el servicio y por esta razón puede desembocar en varios problemas. 

 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 8 66,67% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 4 33,33% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 6 50,00% 

Nunca 3 25,00% 

Siempre 3 25,00% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 3 25,00% 

Nunca 6 50,00% 

Siempre 3 25,00% 
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PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 8.5. Derecho a la devolución provincia de Esmeraldas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 12 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 12 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Esmeraldas de las 12 personas encuestadas se evidencia que el 100% 

de personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 8.6. Perspectiva en la provincia de Esmeraldas. 

  

Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliar

ios  

No 33,33% 41,67% 50,00% 33,33% 33,33% 16,67% 

Parcial 41,67% 41,67% 33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 

Sí 25,00% 16,67% 16,67% 33,33% 33,33% 50,00% 

Total, 

general 

100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 8.6 se puede evidenciar que el 41,67 de los 12 consumidores encuestados de 

la provincia de Esmeraldas entienden parcialmente las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios bancarios, el 41,67% no entienden o entienden parcialmente los 

contratos de seguros respectivamente, además se puede observar que el 50% de 

encuestados de esta provincia no entienden las cláusulas de los paquetes turísticos, así 

como también los contratos de los servicios públicos domiciliarios. 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 8.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Esmeraldas. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 42%  50%  25%  50%  50%  

Nunca 17%  17%  8%  33%  25%  

Siempre 42%  33%  67%  17%  25%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Esmeraldas de las 12 personas encuestadas al momento de  la  compra, 

lo que más información revisen es del nuevo precio, donde un 67% de las personas 

consumidoras se enteran , en el tiempo de duración el 42% afirma que a veces o siempre  

les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 50% a 

veces reciben la información como en el nuevo precio el  67% siempre reciben la 

información , sin embargo  el 50% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 50% afirma que a 

veces les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  
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PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 8.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Efectivo 7 58,33% 

Tarjeta de crédito 2 16,67% 

Tarjeta de débito 3 25,00% 

Total  12 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Esmeraldas el método que más optan las personas consumidoras es 

por el pago en efectivo con el 58,33%, el 25% lo hace a través de una tarjeta de débito 

y el 16,67% restante realiza el pago por medio de tarjeta de crédito. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 8.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Esmeraldas. 

 Esmeraldas 

No 41,67% 

Sí 58,33% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 8.9 el 58,33% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Esmeraldas afirman que los pagos realizados con tarjeta 

de crédito son igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, y el 

41,67% piensan lo contrario. 
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PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 8.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Esmeraldas 

Factura 66,7% 

Garantía 8,3% 

Las dos 

anteriores 
25,0% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la tabla 8.10, se puede observar que en la provincia de Esmeraldas de las 12 personas 

encuestadas el 66,7% de personas consumidoras reciben la factura, el 8,3% de personas 

reciben una garantía del producto y el 25% reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 8.11. Documentos entregados en la provincia de Esmeraldas. 

  
Copia de 

contrato 
Factura 

Las dos 

anteriores 
Total, general 

 
Recuent

o 
% 

Recuen

to 
% 

Recuen

to 
% 

Recuen

to 
% 

Esmeralda

s 
3 25,00% 

7 
58,33% 2 16,67% 12 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla 8.11, se observa que de las 12 personas encuestadas en la provincia de 

Esmeraldas las personas consumidoras al momento de adquirir un producto, el 58.33% 

facilitan a los proveedores las facturas, el 25 % la copia de contrato y el 16.67% los dos 

documentos. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 8.12. Conservación de documentos provincia de Esmeraldas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 12 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 12 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En tabla 8.12 se observa que, de las 12 personas encuestadas en la provincia de 

Esmeraldas, el 100% de las personas consumidoras conservan los documentos de 

respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de control (SRI), 

además que deberán ser legibles por 7 años. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 8.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 5 41,67% 

Otra 1 8,33% 

Reclamo 6 50,00% 

Total  12 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 8.13 se puede apreciar que el 50% de personas consumidoras encuestados 

conserva sus documentos de respaldo en cada compra para poder realizar un reclamo, el 

41,67% conserva los documentos con la finalidad de poder cubrir sus bienes con la 

garantía y el 8,33% conserva los documentos por otras circunstancias. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 8.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Esmeraldas. 

  Esmeraldas 

Física 91,67% 

Virtual 8,33% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la tabla 8.14 se aprecia que el 91,67% de las personas consumidoras de la provincia 

de Esmeraldas prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física y el 8,33% 

prefieren de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 8.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Esmeraldas. 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

  Si No 

Esmeraldas 0,00% 

 

100% 
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En la tabla 8.15, se puede observar que, de las 12 personas encuestadas en la provincia de 

Esmeraldas, el 100% no conocen sus derechos y obligaciones de las personas 

consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 8.16. Causas de reclamo provincia de Esmeraldas. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 6 50,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

6 50,00% 

Precio 0 0,00% 

Total 12 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En tabla 8.16 se precia que, en la provincia de Esmeraldas de un total de 12 encuestados, 

el 50% de las personas consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o 

servicio, mientras que el 50% por incumplimientos de condiciones de una compra. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio. 
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Tabla 8.17. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios 3 25,00% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa del 

bien o servicio  4 33,33% 

No tener libertad de elección 1 8,33% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 4 33,33% 

Total  12 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 8.18 se puede observar que de 12 encuestados en la provincia de Esmeraldas 

el 33,33% ha sido perjudicado por recibir bienes y servicios de mala calidad, otro 

33,33% ha sido afectado por falta de información veraz, clara, oportuna y completa del 

bien o servicio, el 25% por afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios y el 8,33% por no tener libertad de elección.  

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 8.18. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Financiero 1 8,33% 

Telecomunicaciones  10 83,33% 

Turismo 1 8,33% 

Total, general 12 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 8.18 se aprecia que, de 12 personas encuestadas, los sectores con mayor 

vulnerabilidad de sus derechos como persona consumidora, se da en las 

Telecomunicaciones con el 83.33% seguido del sector financiero y turismo con un total 

de 8.33% cada uno. 
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PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 8.19. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Esmeraldas. 

 Esmeraldas 

Desconocimiento 41,67% 

Lo negaron 8,33% 

No existe 41,67% 

No le parece útil 8,33% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 8.19 el 41,67% de las personas consumidoras no 

han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que 

desconocían que existía y porque no existe respectivamente, mientras que a las personas 

consumidoras que les negaron y no les parece útil representan el 8,33%. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 8.20. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

 Categoría Esmeraldas 

Por descuido de los propios consumidores 8,3% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 41,7% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 50,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
66,7% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
16,7% 

Por política o cultura de la empresa 33,3% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En Esmeraldas de las 12 personas encuestadas, se aprecia que la razón que más se 

aprovecha los proveedores en no cumplir con los derechos de las personas 

consumidoras, es dado que el 66.7% de las personas no conocen dichos derechos, 

seguido por el control inadecuado por parte del estado con el 50% y por ganar dinero 

con el 41,7%, 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 8.21. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Esmeraldas. 

Categoría  No Si Total 

Proveedor 25% 75% 100% 

Medios de comunicación 92% 8% 100% 

Defensoría del Pueblo 75% 25% 100% 

No reclama 92% 8% 100% 

Agencias de Regulación y Control 92% 8% 100% 

Superintendencias 92% 8% 100% 

Juzgados de garantías Penales 92% 8% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 8.21, se determina en la provincia de Esmeraldas, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 75% 

de las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

pueblo donde el 25% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 
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PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

 

Tabla 8.22. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Esmeraldas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 0 0% 

No 12 100% 

Total 12 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 8.22, se observa que, de las 12 personas encuestadas en la provincia de 

Esmeraldas, el 100% de las personas consumidoras desconoce sobre conformar 

asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 

 

CONCLUSIONES 

En conclusión, en la provincia de Esmeraldas de las 12 personas encuestadas, siempre se 

fijan en las características de un bien o servicio antes de adquirirlo, donde, el 91,70% de 

personas consumidoras notan el precio, la calidad un 83.30% y la cantidad tan solo el 

50%; cuando es en caso de bienes, en un 92% y 75% se fijan en la fecha de expiración y 

la marca respectivamente, mientras, cuando se trata servicio tan solo el 33.33% se 

informan de la condición. Las personas en la provincia de Esmeraldas al consumir ya sea 

un bien o servicio, un 58.33% lo realizan en efectivo y en un 25% en tarjeta de débito. 

 

Por otro lado, la causa que sufre las personas consumidoras al momento de adquirir un es 

en la calidad y el incumplimiento de condiciones del bien o servicio, donde el 50% 

responde a estas causas, siendo en el sector de las telecomunicaciones donde el 83.33% 

de las personas consumidoras son vulnerables en sus derechos. 
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GUAYAS 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 9.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 12% 12% 36% 40% 28% 32% 

Nunca 0% 0% 4% 4% 0% 16% 

Siempre 88% 88% 60% 56% 72% 52% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Guayas de un total de 25 encuestados, el 88% de personas 

consumidoras siempre están analizando el precio y la calidad y apenas un 12% a veces lo 

hacen. En cuanto a la cantidad del producto un 60% de personas consumidoras siempre 

se fijan seguido del 36% que a veces y solo un 4% nunca toman en cuenta esta, mientras 

que la garantía y el rotulado siempre analizan las personas consumidoras. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 9.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Guayas. 

 

Expiración 

del bien 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

 
Lista de 

ingredientes 

Registro 

sanitario 

El uso e 

instrucciones 

Información 

nutricional 

A veces 20% 28% 20%  32% 32% 44% 24% 

Nunca 16% 0% 4%  12% 20% 12% 16% 

Siempre 80% 72% 76%  56% 48% 44% 60% 

Total  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Guayas las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto tienen un hábito más alto de verificación del “Precio de venta” con un (72%), 

“expiración del bien con el (80%) y marca del producto con un (76%), siendo estas tres 

categorías las principales características que un consumidor, en la provincia del Guayas 

observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 9.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Guayas. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 23 92,00% 

No 0 0,00% 

Parcial 2 8,00% 

Medicamentos 

Si 20 80,00% 

No 2 8,00% 

Parcial 3 12,00% 

Juguetes 

Si 16 64,00% 

No 6 24,00% 

Parcial 3 12,00% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 18 72,00% 

No 4 16,00% 

Parcial 3 12,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 17 68,00% 

No 3 12,00% 

Parcial 5 20,00% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Guayas de las 25 personas encuestadas se evidencia que el 92% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 80% 

percibe las referencias de etiquetas de medicamentos, el 72% concibe la información que 

se evidencia en empaques de electrodomésticos y equipos electrónicos, el 68% 

comprende las referencias de las etiquetas de cosméticos y productos de higiene, mientras 

que el 64% percibe la información que se proporciona en los empaques de juguetes. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 9.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 5 20,00% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 20 80,00% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 10 40,00% 

Nunca 2 8,00% 

Siempre 13 52,00% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 8 32,00% 

Nunca 4 16,00% 

Siempre 13 52,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas se observa que el 80% de personas consumidoras encuestados 

siempre se informan de las condiciones del servicio al momento de adquirir un servicio, 

y el 20% restante sólo a veces se informa de las condiciones.  

Por otro lado, el 52% lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato, 

mientras que un 10% a veces lo revisa y un 8% nunca revisa las cláusulas del contrato. 

Al analizar la frecuencia en que las personas consumidoras realizan la pregunta de cómo 

terminar anticipadamente el servicio, se observa que el 52% siempre realiza esa pregunta 
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al adquirir el servicio, el 32% lo hace a veces y el 16% nunca pregunta por la culminación 

del servicio. 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 9.5. Derecho a la devolución provincia de Guayas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 5 20,00% 

No 20 80,00% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas de las 25 personas encuestadas se evidencia que el 20,00% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 80,00% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con 

respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 9.6. Perspectiva en la provincia de Guayas. 

 
Servicios 

bancarios 
Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliario

s 

No 28,00% 28,00% 32,00% 24,00% 32,00% 28,00% 

Parcial 32,00% 32,00% 24,00% 32,00% 28,00% 32,00% 

Sí 40,00% 40,00% 44,00% 44,00% 40,00% 40,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 9.6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia del Guayas entienden las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios mencionados anteriormente representadas con un 40% y 44%. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 9.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Guayas. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 44%  28%  20%  32%  28%  

Nunca 20%  44%  16%  32%  32%  

Siempre 36%  28%  64%  36%  40%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 44% afirma que a 

veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 

28% a veces o siempre reciben la información como en el nuevo precio el  64% siempre 

reciben la información , sin embargo  el 36% de los encuestados señala que siempre les 

brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 40% afirma 

que a siempre les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 9.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Efectivo 11 44,00% 

Tarjeta de crédito 11 44,00% 

Tarjeta de débito 3 12,00% 

Total  25 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas se puede evidenciar que las personas optan por el pago en 

efectivo y por el pago a través de la tarjeta de crédito con un 44% cada uno, y el 3% 

restante hace el pago por medio de la tarjeta de débito. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 9.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia del Guayas. 

 Porcentaje 

No 56,00% 

Sí 44,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9.9 el 56% de las personas consumidoras encuestados 

de la provincia del Guayas afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de 

débito, y el 44% piensan lo contrario. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 9.10 Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 48,0% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
52,0% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Guayas se encuestaron a 25 personas, de las cuales se determinó que el 48% de 

personas consumidoras reciben la factura, ninguna persona recibe una garantía del 

producto y el 52% reciben los dos documentos. 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 9.11. Documentos entregados en la provincia de Guayas. 

  Recuento  Porcentaje 

Copia de contrato 5 20,00% 

Factura 10 40,00% 

Las dos anteriores 10 40,00% 

Total  25 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Guayas las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 40%, 

seguido de la “copia de contrato” con 20%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” 

también esta las facturas, siendo el documento que más se usa entre proveedores y 

consumidores. 
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PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 9.12. Conservación de documentos provincia de Guayas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 23 92,00% 

No 2 8,00% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Guayas el 92% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años, sin embargo, el 8% no guarda 

estos respaldos. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 9.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 9 36,00% 

Otra 6 24,00% 

Reclamo 6 24,00% 

Terminación del 

contrato 4 16,00% 

Total  25 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Según la tabla 9.13 de las 25 personas encuestadas en la provincia de Guayas, el 36% 

conserva los documentos de respaldo para hacer uso de la garantía, el 24% para poder 

realizar algún reclamo, otro 24% por otras circunstancias y el 16% restante por 

terminación de contrato del servicio.   
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PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 9.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia del Guayas. 

  Porcentaje 

Física 88,00% 

Virtual 12,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El 88% de las personas consumidoras de la provincia del Guayas prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física y el 12% prefieren adquirirlos de manera virtual. 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 9.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Guayas. 

 Porcentaje 

Si 20% 

No 80% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia del Guayas, el 3.50% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 4.20% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 
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Tabla 9.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras en 

la provincia de Guayas. 

  

Sistema 

Nacional de 

Educación  

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 60,00% 80,00% 60,00% 50,00% 

Sí 40,00% 20,00% 40,00% 50,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Guayas todos los medios son muy poco utilizados para adquirir conocimientos sobre los 

derechos de consumidor donde solo el 40% de la población utilizan las Entidades del 

Estado y el Sistema Nacional de Educación como fuentes de esta información, mientras 

que los medios de comunicación tan solo en un 20% lo utilizan. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 9.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Guayas. 

Categoría  Guayas 

Para un reclamo 60,00% 

Por cultura general 20,00% 

Por investigación 20,00% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Guayas, el 60% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, mientras que el 20% por cultura general y el restante para investigaciones. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 9.18. Causas de reclamo provincia de Guayas. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 8 32,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

16 64,00% 

Precio 1 4,00% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas de un total de 25 encuestados, el 32% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 64% 

por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 4% respondió que 

su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 9.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios 12 48,00% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa 

del bien o servicio  2 8,00% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen casos 

de vulneraciones de derechos del consumidor 2 8,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 9 36,00% 

Total  25 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 19 se puede evidenciar que el 48% de personas encuestadas ha sufrido 

afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios, mientras 

que el 36% han sido perjudicados por recibir bienes y servicios de mala calidad, un 8% 

ha sufrido de falta de información veraz, clara, oportuna y completa del bien o servicio, 

y el 8% ha sido afectada por limitaciones de instancias que conozcan y solucionen casos 

de vulneración de derechos del consumidor. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 9.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Educación 1 4,00% 

Financiero 1 4,00% 

Salud 1 4,00% 

Servicios Públicos Domiciliarios 2 8,00% 

Telecomunicaciones  20 80,00% 

Total  25 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 20, de un total de 25 personas encuestadas se puede observar que los sectores 

con mayor vulnerabilidad de sus derechos como persona consumidora es el de las 

Telecomunicaciones con un total de 80% seguido de servicios Públicos Domiciliarios con 

un total de 8% y con menor incidencia se encuentra los sectores financieros, educación y 

salud con un total de 4% para cada uno. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 
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Tabla 9.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Guayas. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 28,00% 

Lo negaron 12,00% 

No existe 52,00% 

No le parece útil 8,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 21 el 52% de las personas consumidoras no han 

utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no existe, el 

28% desconocían que existía, el 12% las personas consumidoras que les negaron y el 8% 

no les parece útil. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 9.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 32,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 4,0% 

Por ganar dinero 68,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 64,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
52,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
24,0% 

Por política o cultura de la empresa 48,0% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Guayas se encuestaron a 25 personas, por ganar dinero es la razón 

principal por la que las personas consumidoras creen que los proveedores no cumplen 

con los derechos, seguido del control inadecuado de parte del estado con el 64%. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 9.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Guayas. 

Categoría  No Si Total 

Proveedor 40% 60% 100% 

Medios de comunicación 88% 12% 100% 

Defensoría del Pueblo 44% 56% 100% 

No reclama 84% 16% 100% 

Agencias de Regulación y Control 88% 12% 100% 

Superintendencias 88% 12% 100% 

Juzgados de garantías Penales 84% 16% 100% 

Ministerios 84% 16% 100% 

Asoc. Consumidores 96% 4% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Guayas, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 60% de las 

personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo 

donde el 56% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 9.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Guayas. 

 Recuento Porcentaje 

Si 5 20% 

No 20 80% 

Total 25 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Guayas en función de un total de 25 encuestados, el 20% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 80% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSIONES 

En la provincia de Guayas con un total de 25 consumidores encuestados, se evidencia que 

antes de realizar la compra de un producto o servicio las personas analizan de manera 

sustancial tanto calidad como precio (88%), y la cantidad (60%); sin dejar de lado 

características principales como: verificación de precio de venta (72%), la fecha de 

expiración (80%) y la marca del producto (76%), donde la mayor parte comprende la 

información que se detalla en los empaques de alimentos (92%), medicamentos (80%), 

seguidos por etiquetas de electrodomésticos y equipos electrónicos (72%).  

Dentro del proceso de adquisición el consumidor siempre se informa de las condiciones 

del servicio (80%), pregunta como terminar anticipadamente el servicio, lee 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas (52%); sin embargo, dentro de esta fase se 

desconoce el derecho a la devolución (80%); también la gran mayoría de personas 

encuestadas optan por el pago en efectivo y tarjeta de crédito (44%) y por ende los pagos 

realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente son iguales al monto del pago 

realizado con efectivo o tarjeta de débito. Posterior a la compra el consumidor recibe la 

factura conjuntamente con la garantía (52%) por parte del proveedor, y estos conservan 
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los documentos de respaldo de una compra (92%), con la finalidad de garantía (36%) y 

reclamo (24%). 

La mayor parte de encuestados no conocen sus derechos y obligaciones establecidos en 

la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, sin embargo, una mínima proporción de la 

población respondió que tuvo conocimientos de estos mediante el Sistema Nacional de 

Educación, Medios de Comunicación, y Entidades del Estado, su motivo de búsqueda es 

el reclamo, causado principalmente por calidad e incumplimiento de condiciones, 

también sus derechos se han visto vulnerados ante todo por el sector de 

telecomunicaciones (84%), al igual  que afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios (48%) y la causa para no utilizar el libro de reclamos es la 

no existencia, según respondieron los encuestados. 

También las personas consumidoras consideran que la razón por la que el proveedor no 

cumple con sus derechos es por ganar dinero y un inadecuado control de parte del Estado. 

Las personas recalcan que las entidades a las que han acudido por un reclamo son Medios 

de comunicación, Agencias de Regulación y Control, Superintendencias y ministerios; 

pero es importante afirmar una vez más que se desconoce la conformación de 

asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 
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IMBABURA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 10.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 30,80% 23,10% 46,20% 61,50% 46,20% 46,20% 

Nunca 0,00% 0,00% 7,70% 15,40% 7,70% 15,40% 

Siempre 69,20% 76,90% 46,20% 23,10% 46,20% 38,50% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura de un total de 13 consumidores encuestados, el elemento 

que más analiza la gente es el de la calidad del producto o servicio que consume, seguido 

del precio con un 69%, la cantidad y la garantía del producto es dividido, es decir el 

46,2% siempre y a veces se fijan en este parámetro, en cuanto a las promociones la 

mayoría de personas solo a veces analizan. Y en el rotulado el 46,2% a veces toman en 

cuenta, sin embargo, el 15,4% nunca lo hacen. 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 10.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Imbabura. 

 

 

Expiraci

ón del 

bien 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

produ

cto 

 
Lista de 

ingredien

tes 

Registr

o 

sanitar

io 

El uso e 

instruccio

nes 

Informaci

ón 

nutricion

al 

A veces 31% 46% 46%  77% 31% 62% 38% 

Nunca 15% 15% 8%  0% 23% 23% 15% 

Siempre 54% 38% 46%  23% 46% 15% 46% 

Total  100% 100% 100%  100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Imbabura las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto tienen un hábito más alto de verificación de “lista de ingredientes” con un 

(77%), “uso e instrucciones” (62%) y “la fecha de expiración” (54%), siendo estas tres 

categorías las principales características de compra. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 10.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Imbabura. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 10 76,92% 

No 1 7,69% 

Parcial 2 15,38% 

Medicamentos 

Si 8 61,54% 

No 2 15,38% 

Parcial 3 23,08% 

Juguetes 

Si 8 61,54% 

No 3 23,08% 

Parcial 2 15,38% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 9 69,23% 

No 1 7,69% 

Parcial 3 23,08% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 10 76,92% 

No 1 7,69% 

Parcial 2 15,38% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Imbabura de las 13 personas encuestadas se evidencia que el 76,92% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos, bebidas, 

cosméticos y productos de higiene, el 69,23% percibe las referencias de etiquetas de 

electrodomésticos y equipos electrónicos, el 61,54% concibe la información que se 

evidencia en empaques de medicamentos y juguetes. 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 10.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 5 38,46% 

Nunca 1 7,69% 

Siempre 7 53,85% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 7 53,85% 

Nunca 2 15,38% 

Siempre 4 30,77% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 5 38,46% 

Nunca 3 23,08% 

Siempre 5 38,46% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 4 se puede apreciar que el 53,85% de las personas consumidoras encuestados 

se informan de las condiciones del servicio al adquirirlo, el 38,46% a veces se informa y 

el 7,69% nunca se informa de las condiciones del servicio. Por otro lado, sólo el 53,85% 

a veces lee en su totalidad las cláusulas del contrato, mientras que el 30,77% de los 

encuestados siempre se informan sobre las cláusulas del contrato al momento de adquirir 

un servicio. En otro ámbito, el 38,46% siempre pregunta cómo terminar anticipadamente 

el servicio, mientras que el 38,46% sólo pregunta a veces.  

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 
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Tabla 10.5. Derecho a la devolución provincia de Imbabura. 

 Recuento Porcentaje 

Si 2 15,38% 

No 11 84,62% 

Total 13 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura de las 13 personas encuestadas se evidencia que el 15,38% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 84,62% desconocen del mismo debido a que existe falta de información 

con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 10.6. Perspectiva en la provincia de Imbabura. 

  Servicios 

bancarios  

 Seguros  Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicacione

s  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliarios  

No 46,15% 38,46% 38,46% 23,08% 23,08% 7,69% 

Parcial 30,77% 15,38% 38,46% 38,46% 23,08% 30,77% 

Sí 23,08% 46,15% 23,08% 38,46% 53,85% 61,54% 

Total  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Imbabura el 46,15% no entienden las cláusulas 

establecidas en los contratos de los servicios bancarios, mientras que el 46,15%; 53,85% 
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y el 61,54% entienden las cláusulas de los seguros, servicios de salud y servicios públicos 

domiciliarios respectivamente. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 10.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Imbabura. 

  

Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo 

precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y 

lugar de 

entrega de 

premios 

A veces 38% 15% 15% 31% 31% 

Nunca 38% 31% 15% 38% 46% 

Siempre 23% 54% 69% 31% 23% 

Total 
100% 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura de un total de 13 encuestados, la información que 

proporciona el proveedor al consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el 

tiempo de duración el 38% afirma que a veces o nunca les bridan la información, 

mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 54%  siempre reciben la 

información como en el nuevo precio el  69% siempre reciben la información , sin 

embargo  el 38% de los encuestados señala que nunca les brindan información con 

respecto al monto o número de premios , además el 46% afirma que nunca les dan 

información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 10.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Efectivo 12 92,31% 

Tarjeta de crédito 1 7,69% 

Total  13 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura se puede evidenciar que la gran mayoría de personas 

encuestadas optan por el pago en efectivo representando el 92,31% y tan sólo el 7,69% 

realiza los pagos por medio de tarjeta de crédito. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 10.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Imbabura. 

 Porcentaje 

No 61,54% 

Sí 38,46% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 el 61,54% de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Imbabura afirman que, los pagos realizados con tarjeta de 

crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta 

de débito, y el 38,46% piensan lo contrario. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 10.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 46,2% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
53,8% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Imbabura se encuestaron a 13 personas, de las cuales se determinó que el 46,2% de 

personas consumidoras reciben la factura, ninguna persona recibe una garantía del 

producto y el 53,8% reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 10.11. Documentos entregados en la provincia de Imbabura. 

  Recuento  Porcentaje 

Copia de contrato 0 0,00% 

Factura 11 84,62% 

Las dos anteriores 2 15,38% 

Total  13 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

84.62%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo 

el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 
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PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 10.12. Conservación de documentos provincia de Imbabura. 

 Recuento Porcentaje 

Si 8 61,54% 

No 5 38,46% 

Total 13 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura el 61,54% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años, sin embargo, el 38,46% no 

guarda estos respaldos. 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 10.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento  Porcentaje 

Garantía 7 53,85% 

Otra 2 15,38% 

Reclamo 4 30,77% 

Total  13 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Las personas consumidoras encuestados de la provincia de Imbabura tienen la finalidad 

de conservar los documentos de respaldo de una compra para poder hacer uso de la 

garantía representando el 53,85%, mientras que el 30,77% guarda los documentos para 

poder realizar reclamos en caso de fallo en los bienes o servicios y el 15,38% lo hace para 

otras circunstancias.  
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PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 10.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Imbabura. 

  Imbabura 

Física 100,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El 100% de las personas consumidoras de la provincia de Imbabura prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 10.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Imbabura. 

 Porcentaje 

Si 7,70% 

No 92,30% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Imbabura, el 7,70% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 92,30% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante 

que la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 
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Tabla 10.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Imbabura. 

  

Sistema Nacional 

de Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones de 

personas 

consumidoras 

No 0,00% 0,00% 100,00% 100,00% 

Sí 100,00% 100,00% 0,00% 0,00% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Imbabura los medios de comunicación y el Sistema de Educación son los dos medios más 

utilizados para adquirir conocimiento sobre los derechos de consumidor, donde el 100% 

de las personas encuestadas en esta provincia lo utilizan, mientras que por medio de las 

Asociaciones de personas consumidoras y Entidades del Estado no obtiene la información 

sobre sus derechos. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 10.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Imbabura. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 100,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 0,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 17, se determina que, de un total 20 de personas encuestadas en la provincia 

de Imbabura, el 100% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 10.18. Causas de reclamo provincia de Imbabura. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 5 38,46% 

Incumplimiento 

de condiciones 

7 53,85% 

Precio 1 7,69% 

Total 13 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura de un total de 13 encuestados, el 38,46% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

53,85% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 7,69% 

respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 10.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo 

de bienes y servicios 3 23,08% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa 

del bien o servicio  3 23,08% 

No tener libertad de elección 1 7,69% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 6 46,15% 

Total 13 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Se puede observar que el principal factor que ha causado afectaciones a las personas 

consumidoras de la provincia de Imbabura es el recibir bienes y servicios de mala calidad 

con un 46,15%, seguido de falta de información veraz, clara, oportuna y completa del 

bien o servicio con el 23,08%.  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 10.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Financiero 2 15,38% 

Telecomunicaciones  11 84,62% 

Total, general 13 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 20 se puede observar en la provincia de Imbabura los dos sectores que han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora es el de las Telecomunicaciones con 

un total de 84.62% y con menor incidencia el sector financiero con un total de 15.38% 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 10.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Imbabura. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 61,54% 

No existe 38,46% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla 21 el 61,54% de las personas consumidoras no han 

utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que desconocían 

que existía, y el 38,46% las personas consumidoras afirman que no existe. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 10.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 30,8% 

Por errores involuntarios de la empresa 15,4% 

Por ganar dinero 38,5% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 38,5% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
53,8% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
0,0% 

Por política o cultura de la empresa 23,1% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Imbabura se encuestaron a 13 personas, la razón más elegida es porque las personas 

consumidoras no conocen sus derechos con el 53,8%, seguido de ganar dinero y por el 

control inadecuado de parte del Estado con el 38,5% ambas. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados. 
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Tabla 10.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Imbabura. 

Categoría  No Sí Total 

Proveedor 31% 69% 100% 

Medios de comunicación 100% 0% 100% 

Defensoría del Pueblo 69% 31% 100% 

No reclama 85% 15% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 92% 8% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Aso. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23 se determina en la provincia de Imbabura, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 69% de las 

personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo 

donde el 31% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 10.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Imbabura. 

 Recuento Porcentaje 

Si 2 15,38% 

No 11 84,62% 

Total 13 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Imbabura en función de un total de 13 encuestados, el 15,38% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 
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consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 84,62% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

CONCLUSIONES 

En la provincia de Imbabura en razón de 13 consumidores encuestados, se determina que 

antes de realizar la adquisición de un producto o servicio las personas analizan de manera 

sustancial la calidad (76%) , el precio (69%) y la garantía (46%), sin dejar de lado 

características primordiales como: verificación de lista de ingredientes (77%), uso e 

instrucciones (62%) y la fecha de expiración (54%), donde la mayor parte comprende la 

información que se detalla en los empaques de alimentos, bebidas, cosméticos y 

productos de higiene (76%), seguidos por etiquetas de electrodomésticos y equipos 

electrónicos (69%), y en empaques de medicamentos y juguetes (61%).  

Dentro del proceso de adquisición el consumidor siempre se informa de las condiciones 

del servicio (53%), pregunta como terminar anticipadamente el servicio (38%), lee 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas (30%); sin embargo, dentro de esta fase se 

desconoce el derecho a la devolución (84%); también la gran mayoría de personas 

encuestadas optan por el pago en efectivo (92%), y por ende, los pagos realizados con 

tarjeta de crédito modalidad corriente no son iguales al monto del pago realizado con 

efectivo o tarjeta de débito (61%). Posterior a la compra el consumidor recibe la factura 

conjuntamente con la garantía (53%) por parte del proveedor, y estos conservan los 

documentos de respaldo de una compra (61%), con la finalidad de garantía (53%) y 

reclamo (30%). 

La mayor parte de encuestados de la provincia de Imbabura no conocen sus derechos y 

obligaciones establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, sin embargo, 

una mínima proporción de la población respondió que tuvo conocimientos de estos 

mediante el Sistema Nacional de Educación y Medios de Comunicación, y su motivo de 

búsqueda es el reclamo, causado principalmente por calidad e incumplimiento de 

condiciones, también sus derechos se han visto vulnerados ante todo por el sector de 

telecomunicaciones (84%), y la causa para no utilizar el libro de reclamos es el 

desconocimiento. 

Por otro lado, las personas consumidoras consideran que la razón por la que el proveedor 

no cumple con sus derechos es pir ganar dinero y un inadecuado control de parte del 

Estado. Las personas recalcan que las entidades a las que han acudido por un reclamo son 
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Medios de comunicación, Agencias de Regulación y Control, Superintendencias y 

ministerios; pero es importante recalcar que se desconoce la conformación de 

asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 
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LOJA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 11.1 Elementos que analiza antes de adquirir un producto provincia de Loja. 

 Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 0% 20% 40% 46,70% 20% 40% 

Nunca 0% 0% 6,70% 0% 6,70% 20% 

Siempre 100% 80% 53,30% 53,30% 73,30% 40% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Loja, de los 15 encuestados, el 100% siempre analiza en primera 

instancia el precio, seguido de la calidad del producto en un 80%, la garantía en un 73,3%, 

continuo de la cantidad y promociones con el 53,3% de personas consumidoras y por 

último el rotulado solo un 40%. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 11.2. Verificación de las características del producto provincia de Loja. 

 
Expiración 

del bien 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

Lista de 

ingredientes 

Registro 

sanitario 

El uso e 

instrucciones 

Información 

nutricional 

A veces 20% 47% 53% 67% 27% 73% 47% 

Nunca 0% 0% 0% 13% 27% 7% 13% 

Siempre 80% 53% 47% 20% 47% 20% 40% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

. 
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En la provincia de Loja, de los 15 encuestados, se determina qué, al momento de adquirir 

un producto tienen un hábito más alto de verificación de “la fecha de expiración” en un 

80%, siendo esta categoría la más comprobada. 

También se puede observar que en la categoría “el uso de instrucciones” las personas 

consumidoras en Loja tienen un alto porcentaje que verifican a veces con el 73%. 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 11.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Loja. 

 
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 60% 46,67% 66,67% 53,33% 60% 

No  6,67% 33,33% 13,33% 20% 13,33% 

Parcial 33,33% 20% 20% 26,67% 26,67% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, se evidencia qué, el 66,67% 

comprende la información que se detalla en los empaques de juguetes, el 60% concibe las 

referencias de etiquetas de alimentos, bebidas, cosméticos y productos de higiene, el 

53,33% percibe las referencias de etiquetas de electrodomésticos y equipos electrónicos, 

el 46,67% concibe la información que se evidencia en empaques de medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 11.4. Conocimiento al adquirir un servicio provincia de Loja. 

 
Se informa de las 

condiciones del 

servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 40% 26,67% 13,33% 

Nunca 13,33% 40% 33,33% 

Siempre 46,67% 33,33% 53,33% 

Total 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

 En Loja de las 15 personas encuestadas, se puede apreciar qué, la mayoría de las 

personas, siempre se informan de las condiciones del servicio siendo el 46,67%, mientras 

que el 40% lo hace a veces, sin embargo, la mayor parte de los encuestados se toman el 

tiempo de estar informados por las condiciones del servicio. Un ámbito un poco 

preocupante es que la mayor parte de las personas consumidoras encuestados no leen en 

su totalidad de las cláusulas del contrato al momento de adquirir un servicio siendo el 

40%, mientras que el 33,33% siempre lee detenidamente de las cláusulas del contrato. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 11.5. Derecho a la devolución provincia de Loja. 

 Porcentaje 

Si 33,33% 

No 66,67% 

Total 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, se evidencia qué, el 33,33% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 66,67% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con 

respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en 

la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las cláusulas 

establecidas? 

Tabla 11.6. Perspectiva provincia de Loja. 

  
Servicios 

bancarios 
Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomun

icaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliarios 

No 53,33% 60% 40% 26,67% 20% 26,67% 

Parcial 20% 6,67% 26,67% 33,33% 26,67% 26,67% 

Sí 26,67% 33,33% 33,33% 40% 53,33% 46,67% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6, se puede evidenciar qué, en la provincia de Loja de las 15 personas 

encuestadas, la mayoría de las personas consumidoras no entienden las cláusulas 

establecidas en los contratos de los servicios bancarios, seguros y paquetes turísticos 

representados con el 53,33%; 60% y el 40%, mientras que las personas consumidoras 

entienden las cláusulas de los servicios de telecomunicaciones, servicios de salud y 

servicios públicos.  

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 11.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas provincia de Loja. 

  

Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo 

precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 47% 20% 20% 47% 60% 

Nunca 7% 13% 13% 20% 7% 

Siempre 47% 67% 67% 33% 33% 

Total 
100% 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, la información que proporciona 

el proveedor al consumidor por comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de 

duración el 47% afirma que a veces les bridan la información, mientras que en el precio 

anterior del bien o servicio el 67%  siempre reciben la información, como en el nuevo 

precio el  67% siempre reciben la información, sin embargo el 47% de los encuestados 

señala que a veces les brindan información con respecto al monto o número de premios, 

además el 60% afirma que a veces les dan información sobre el plazo y lugar de entrega 

de premios para el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 11.8. Forma de pago al adquirir un servicio provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Efectivo 60% 

Tarjeta de crédito 33,33% 

Tarjeta de débito 6,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por:  Los Autores 
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En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, se puede observar qué, el 60% 

realiza los pagos de sus compras en efectivo, mientras que el 33,33% lo realiza por 

medio de una tarjeta de crédito y el 6,67% lo realiza por medio de una tarjeta de débito. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es igual 

al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 11.9. Perspectiva sobre las formas de pago provincia de Loja. 

  Porcentaje 

No 80% 

Si 20% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9, en la provincia de Loja de las 15 personas 

encuestadas, el 80% de las personas consumidoras afirman que los pagos realizados con 

tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo 

o tarjeta de débito, y el 20% piensan lo contrario. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 11.10. Documentos que entrega el proveedor provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Factura 53,33% 

Garantía 20% 

Los dos anteriores 26,67% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 
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En Loja de las 15 personas encuestadas, se determinó qué, el 53,3% de personas 

consumidoras reciben la factura, el 20% de personas consumidoras recibe solo una 

garantía del producto y el 26,7% % reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 11.11. Documentos entregados provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Copia de contrato 0% 

Factura 66,67% 

Las dos anteriores 33,33% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, el 66,67% al momento de 

adquirir un producto el documento que más facilitan a los proveedores son las facturas, 

tomando en cuenta que el 33,33% coincide que les entregan los dos documentos (copia 

de contrato y factura), siendo la factura el comprobante que más se usa entre proveedores 

y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 11.12. Conservación de documentos provincia de Loja. 

 Porcentaje 

Si 80% 

No 20% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 
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En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, el 80% de las personas 

consumidoras conservan los documentos de respaldo debido a que estos pueden ser 

solicitados por el organismo de control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 

años, sin embargo, el 20% no guarda estos respaldos. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 11.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra 

provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Garantía 33,33% 

Otra 20% 

Reclamo 46,67% 

Total   100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, se puede apreciar qué, el 46,67% 

conservan los documentos de respaldo para poder realizar reclamos, mientras que el 

33,33% lo hace para poder hacer uso de la garantía. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 11.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Física 100% 

Total   100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 



198 
 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, el 100% de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 11.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Si 33,30% 

No 66,70% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, el 33,30% conoce los derechos 

y obligaciones de las personas consumidoras que se encuentran amparados y protegidos 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor vigente desde el 2014, mientras que el 

66,70% desconoce de los mismos. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 11.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

provincia de Loja. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 40% 20% 20% 60% 

Si 60% 80% 80% 40% 

Total 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 16, se determina qué, de las 15 personas encuestadas en la provincia de Loja, 

todos los medios son muy poco utilizados para adquirir conocimientos sobre los derechos 

de consumidor donde se destaca qué, el 80% de la población utilizan las Entidades del 

Estado y Medios de Comunicación como fuentes de esta información. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 11.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras provincia de Loja. 

 Porcentaje 

Para un reclamo 60% 

Por cultura general 20% 

Por investigación 20% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 17, se determina qué, de las 15 personas encuestadas en la provincia de Loja, 

el 60% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer reclamos, 

mientras que el 20% por cultura general y el restante para investigaciones. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 11.18. Causas de reclamo provincia de Loja. 

 Porcentaje 

Calidad 40% 

Incumplimiento 

de condiciones 
46,67% 

Precio 13,33% 

Total 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Loja, de un total de 15 encuestados, el 40% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

46,67% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 13,33% 

respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio. 

Tabla 11.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de 

bienes y servicios 26,67% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y completa del 

bien o servicio  6,67% 

Falta de un trato transparente, equitativo y no 

discriminatorio o abusivo 6,67% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen casos 

de vulneraciones de derechos del consumidor 6,67% 

Publicidad engañosa o abusiva 6,67% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 46,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 19, en la provincia de Loja de las 15 personas encuestadas, se puede 

evidenciar qué, cada persona ha sido perjudicada por diversas razones, entre las 

principales se encuentran: con un 46,67% han sido afectados por recibir bienes y servicios 

de mala calidad, el 26,67% ha sufrido por afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios.  
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PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 11.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora 

provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Electrodomésticos y electrónicos 6,67% 

Financiero 13,33% 

Salud 6,67% 

Telecomunicaciones  66,67% 

Turismo 6,67% 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 20, se demuestra que, en la provincia de Loja de las 15 personas encuestadas, 

el 66,67% de las personas consumidoras coinciden que el sector de Telecomunicaciones 

ha vulnerado sus derechos como consumidores, mientras que el 13,33% afirma que el 

sector financiero también lo ha hecho. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 11.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos provincia de 

Loja. 

  Porcentaje 

Desconocimiento 53,33% 

No existe 40% 

No le parece útil 6,67% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla 21, en la provincia de Loja, de las 15 personas 

encuestadas, el 53,33% de las personas consumidoras no han utilizado el libro de 

reclamos en un establecimiento comercial debido a que desconocían que existía, el 40% 

las personas consumidoras afirman que no existe, y el 6,67% no les parece útil. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 11.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor provincia de Loja. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 26,7% 

Por errores involuntarios de la empresa 6,7% 

Por ganar dinero 33,3% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 26,7% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
73,3% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
40% 

Por política o cultura de la empresa 26,7% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

En la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, el 73,3% considera que la razón 

principal por la que el proveedor no cumple con los derechos del consumidor es porque 

las personas consumidoras no conocen sus derechos recordando que estos se encuentran 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 11.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Loja. 
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Si 60% 7% 27% 33% 13% 7% 7% 13% 0% 

No 40% 93% 73% 67% 87% 93% 93% 87% 100% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se evidencia qué, en la provincia de Loja, de las 15 personas encuestadas, 

las entidades que más acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos 

son vulnerables, el 60% de las personas van directamente con el proveedor, así como 

también a la Defensoría del Pueblo donde el 27% de los encuestados acuden de igual 

manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

Tabla 11.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Loja. 

 Porcentaje 

Si 20% 

No 80% 

Total 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Loja, en función de un total de 15 encuestados, el 20% de las personas 

consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 80% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

CONCLUSIÓN GENERAL 

En la provincia de Loja, en función de 15 personas encuestadas, se puede evidenciar qué, 

el 100% de las personas consumidoras cuando adquieren un bien o un servicio consideran 

en primera instancia el precio, mientras que el 80% establece que otro factor primordial 

para realizar una adquisición es la fecha de expiración de los bienes, también se considera 

la información que contienen las etiquetas y empaques, siendo las más comprendidas con 

un 60% las de alimentos y bebidas. Un síntoma preocupante que se denota es que el 40% 

de personas que acuerdan ciertos servicios, no leen en su totalidad las cláusulas del 

contrato debido a que no se percibe lo que contienen los mismos, también se evidencia 

que el 66,70% de personas desconocen sus derechos como consumidores, que están 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, esto debido al poco acceso 

de información, tomando en cuenta que esta ley está vigente desde el 2014. 

El 80% de las personas consumidoras de esta provincia conservan como respaldo los 

comprobantes de venta emitidos ya que pueden ser solicitados por el SRI y también son 

útiles para poder realizar reclamos, el 46,67% de los encuestados indican que la razón 

más frecuente por la que se presentan quejas o reclamos, es porque se incumplen las 

condiciones de compra, conjuntamente el 27% de las personas consumidoras acuden a la 

Defensoría del Pueblo cuando han visto que se están vulnerando sus derechos, cabe 

recalcar que el 20% de encuestados tiene conocimiento acerca de que pueden conformar 

asociaciones para proteger y promocionar sus derechos, tomando en cuenta que la 

información disponible no está cien por ciento clara. 

  



205 
 

 

 

 

 

Los Ríos 
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LOS RÍOS 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 12.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto provincia de Los Ríos. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 0% 50% 50% 25% 25% 75% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempre 100% 50% 50% 75% 75% 25% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el parámetro que es analizado 

por el 100% de las personas consumidoras es el precio, puesto que tiene que ver con su 

economía para poder adquirir un producto, seguido de las promociones y la garantía 

siendo que el 75% siempre las analizan, en cuánto a la calidad y cantidad es dividido 

porque el 50% a veces lo hace y el otro 50% siempre lo hace, y por último el rotulado el 

75% a veces lo analiza y solo un 25% siempre lo hace. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 12.2. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Los Ríos. 

 
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 100% 25% 75% 75% 100% 

No  0% 25% 0% 25% 0% 

Parcial 0% 50% 25% 0% 0% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 
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En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se evidencia qué, el 100% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos, bebidas, 

cosméticos y productos de higiene, el 75% concibe las referencias de etiquetas de 

juguetes, electrodomésticos y equipos electrónicos, mientras que el 25% concibe la 

información que se evidencia en empaques de medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 12.3. Conocimiento al adquirir un servicio provincia de Los Ríos. 

 
Se informa de las 

condiciones del 

servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 25% 25% 25% 

Nunca 0% 25% 0% 

Siempre 75% 50% 75% 

Total 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se evidencia qué, dentro de 

la primera pregunta que el 75% siempre se informa de las condiciones del servicio, dentro 

de la segunda pregunta con un 50% los encuestados siempre leen detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato y por ende en la última pregunta con un 75% la gente 

siempre pregunta como terminar anticipadamente el servicio. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 
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Tabla 12.4. Derecho a la devolución provincia de Los Ríos. 

 Porcentaje 

Si 75% 

No 25% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se evidencia qué, el 75% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 25% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con respecto 

a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las cláusulas 

establecidas? 

Tabla 12.5. Perspectiva provincia de Los Ríos. 

 
Servicios 

bancarios 
Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomun

icaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliarios 

No 50% 50% 50% 25% 50% 25% 

Parcial 25% 25% 25% 50% 25% 25% 

Sí 25% 25% 25% 25% 25% 50% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 5, se puede evidenciar qué, de los 4 consumidores encuestados en la provincia 

de Los Ríos, el 50% no entienden las cláusulas establecidas en los contratos de los 

servicios bancarios, seguros, paquetes turísticos, servicios de salud, mientras que el 25% 
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de las personas consumidoras no entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios públicos domiciliarios y los de telecomunicaciones. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 12.6. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas provincia de Los Ríos. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega de 

premios 

A veces 50% 0% 0% 25% 50% 

Nunca 0% 25% 25% 0% 0% 

Siempre 50% 75% 75% 75% 50% 

Total 
100% 

 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se evidencia qué, la 

información que proporciona el proveedor al consumidor por comprar en promociones y 

ofertas, en el tiempo de duración, el 50% afirma que a veces o siempre les bridan la 

información, mientras que en el precio anterior del bien o servicio el 75%  siempre reciben 

la información, en el nuevo precio el 75% siempre reciben la información, sin embargo 

el 75% de los encuestados señala que a veces les brindan información con respecto al 

monto o número de premios, además el 50% afirma que a veces o siempre les dan 

información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 12.7. Forma de pago al adquirir un servicio provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Efectivo 50% 

Tarjeta de crédito 50% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se evidencia qué, un 50% 

realiza el pago en efectivo y un 50% realiza los pagos con tarjeta de crédito. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es igual 

al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 12.8. Perspectiva sobre las formas de pago provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

No 50% 

Si 50% 

Total  100% 

  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 8, en la provincia de Los Ríos, de las 4 personas 

encuestadas, el 50% de las personas consumidoras afirman que los pagos realizados con 

tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo 

o tarjeta de débito, mientras que el otro 50% aseguran que las formas de pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 12.9. Documentos que entrega el proveedor provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Factura 50% 

Garantía 0% 

Los dos anteriores 50% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Los Ríos de las 4 personas encuestadas, se determinó qué, el 50% de personas 

consumidoras reciben la factura, y el otro 50% de personas consumidoras reciben los dos 

documentos, lo que sería lo correcto por parte de los proveedores. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 12.10. Conservación de documentos provincia de Los Ríos. 

 Porcentaje 

Si 100% 

No 0% 

Total 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el 100% de las personas 

consumidoras conservan los documentos de respaldo debido a que estos pueden ser 

solicitados por el organismo de control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 

años. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 12.11. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra 

provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Garantía 100% 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el documento de respaldo 

de una compra lo hacen por medio de la garantía en un 100%. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 12.12. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio provincia de Los 

Ríos. 

  Porcentaje 

Física 100% 

Total   100% 

 

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el 100% de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 
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PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 12.13. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Si 100% 

No 0% 

Total   100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el 100% conoce los derechos 

y obligaciones de las personas consumidoras que se encuentran amparados y protegidos 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor vigente desde el 2014. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

No se registra información con respecto a la pregunta. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

  



214 
 

Tabla 12.14. Causas de reclamo provincia de Los Ríos. 

 Porcentaje 

Calidad 0% 

Incumplimiento 

de condiciones 
100% 

Precio 0% 

Total 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, de un total de 4 encuestados, el 100% de personas 

consumidoras realizaría un reclamo por incumplimientos de condiciones de una compra. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 12.15. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio provincia de Los Ríos. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad 

en el consumo de bienes y servicios 
1 25% 

Falta de información veraz, clara, 

oportuna y completa del bien o servicio  
1 25% 

Recibir bienes y servicios de mala 

calidad 
2 50% 

Total  4 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Los Ríos, de un total de 4 encuestados, el 50% recibe bienes y servicios 

de mala calidad que lo han afectados como consumidores al adquirir un bien o servicio, 

el 25% por afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios 

y el 25% restante por falta de información veraz, clara, oportuna y completa del bien o 

servicio. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora. 

Tabla 12.16. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora 

provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Telecomunicaciones  100% 

Total  100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, las 4 personas encuestadas, el 100% coinciden que el único 

sector que ha vulnerado los derechos de las personas consumidoras es el sector de 

telecomunicaciones. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 12.17. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos provincia de Los 

Ríos. 

  Porcentaje 

Desconocimiento 25% 

Lo negaron 25% 

No existe 50% 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla 17, en la provincia de Los Ríos, de las 4 personas 

encuestadas, el 50% de las personas consumidoras afirman que el libro de reclamos no 

existe, el 25% no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que desconocían que existía, y el 25% de las personas consumidoras negaron 

haber utilizado el libro. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 12.18. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor provincia de Los Ríos. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 50% 

Por errores involuntarios de la empresa 0% 

Por ganar dinero 75% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 75% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
75% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio 
0% 

Por política o cultura de la empresa 25% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de los Ríos, de las 4 personas encuestadas, el 75% coinciden que las 

razones más frecuentes por las que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor son, por ganar dinero, por el inadecuado control del estado y porque las 

personas consumidoras no conocen sus derechos. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados. 

 

No se registra información con respecto a la pregunta. 
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PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de sus 

derechos? 

Tabla 12.19. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Los Ríos. 

 Porcentaje 

Si 50% 

No 50% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Los Ríos, en función de un total de 4 encuestados, el 50% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 50% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSIÓN GENERAL 

En la provincia de Los Ríos, de las 4 personas encuestadas, se determina qué, el 100% de 

las personas consumidoras cuando adquieren un bien o un servicio consideran en primera 

instancia el precio puesto que tiene que ver con su economía, también se considera la 

información que contienen las etiquetas y empaques, siendo las más entendidas con un 

100% las de alimentos, bebidas, cosméticos y productos de higiene. Se evidencia que el 

100% de personas tienen el pleno conocimiento de sus derechos y obligaciones como 

consumidores, que están amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, 

recordando que esta ley está vigente desde el 2014. 

El 100% de las personas consumidoras de esta provincia conservan como respaldo los 

comprobantes de venta emitidos, ya que pueden ser solicitados por el SRI y también son 

útiles para poder realizar reclamos, de igual manera el 100% de los encuestados indican 

que siempre presentan quejas o reclamos porque se incumplen las condiciones de compra, 

conjuntamente se evidencia que el sector de telecomunicaciones es el único que ha 

vulnerado los derechos de las personas consumidoras, cabe recalcar que el 50% de los 

encuestados tiene conocimiento sobre la conformación de asociaciones para proteger y 
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promocionar sus derechos en vista de que la información proporcionada no está cien por 

ciento clara. 
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Manabí 
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MANABÍ 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 13.1.  Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 8,30% 0,00% 33,30% 33,30% 8,30% 33,30% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 8,30% 0,00% 16,70% 

Siempre 91,70% 100,00% 66,70% 58,30% 91,70% 50,00% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí, de las 12 personas encuestadas, se puede apreciar que el 100% 

analiza la calidad del producto ya que es lo más importante al momento de adquirir un 

bien o servicio, seguido del precio y la garantía, con un 91,7%, en cuanto al rotulado un 

50% se fijan, sin embargo, el 16,7% nunca lo observan. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 13.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Manabí. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
25% 

33% 25% 42% 42% 50% 50% 

Nunca 0% 8% 0% 25% 33% 17% 17% 

Siempr

e 
75% 

58% 75% 33% 25% 33% 33% 

Total  1 1 1 1 1 1 1 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Manabí las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto verifican la fecha de expiración con un 75%, el precio de venta con el 58% y 

la marca del producto con un 75%, siendo estas tres categorías las principales 

características que el consumidor observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 13.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Manabí. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 58,33% 41,67% 50,00% 41,67% 50,00% 

No 8,33% 33,33% 16,67% 16,67% 16,67% 

Parcial 33,33% 25,00% 33,33% 41,67% 33,33% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí de las 12 personas encuestadas se evidencia que el 58,33% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 50% 

concibe las referencias de etiquetas de juguetes, cosméticos y productos de higiene, 

mientras que el 41,67% concibe la información que se evidencia en empaques de 

medicamentos, electrodomésticos y equipos electrónicos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 13.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 41,67% 41,67% 25,00% 

Nunca 8,33% 41,67% 41,67% 

Siempre 50,00% 16,67% 33,33% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

De un total de 12 encuestados el conocimiento al adquirir un servicio en su mayoría 

pondera el 50,00 % donde siempre la gente se informa de las condiciones del servicio, 

con un equitativo 41,67 % los encuestados a veces y nunca leen detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato y con un 41,67 %, nunca preguntan cómo terminar 

anticipadamente el servicio, aunque en lo posterior con un 33,33 % si lo hacen siempre. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 13.5. Derecho a la devolución provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Si 41,67% 

No 58,33% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí de las 12 personas encuestadas se evidencia que el 41,67% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 58,33% desconocen del mismo, debido a que existe falta de información 
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con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 13.6. Perspectiva en la provincia de Manabí. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliarios  

No  18,18% 27,27% 18,18% 18,18% 18,18% 27,27% 

Parcial  63,64% 63,64% 72,73% 54,55% 54,55% 45,45% 

Sí  18,18% 9,09% 9,09% 27,27% 27,27% 27,27% 

Total,  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Manabí entienden parcialmente las cláusulas establecidas 

en los contratos de los servicios enlistados anteriormente. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 13.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Manabí. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 33%  25%  17%  58%  58%  

Nunca 33%  33%  17%  8%  8%  

Siempre 33%  42%  67%  33%  33%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí, la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 33% afirma que a 

veces, nunca o siempre les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del 

bien o servicio el 42%  siempre reciben la información como en el nuevo precio el  67% 

siempre reciben la información , sin embargo  el 58% de los encuestados señala que a 

veces les brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 

58% afirma que a veces o siempre les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega 

de premios para el consumidor. 

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 13.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Porcentaje 

Efectivo 66,67% 

Tarjeta de crédito 16,67% 

Tarjeta de débito 16,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Manabí, la ponderación más alta de un 66,67 % su forma de pago al 

adquirir el servicio lo hace en efectivo, y con tarjeta de débito y crédito los resultados 

son de un 16,67 %. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 13.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

No 81,82% 

Sí 18,18% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Manabí afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

representado con un 81,82%, mientras que solo el 18,18% aseguran que las formas de 

pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 13.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 74,4% 

Garantía 2,3% 

Las dos anteriores 23,3% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En Morona Santiago fueron encuestadas 86 personas, de las cuales se determinó que el 

74,4% de personas consumidoras reciben la factura, el 2,3% de personas consumidoras 

reciben solo la garantía y el 23,3% de personas consumidoras reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 13.11. Documentos entregados en la provincia de Manabí. 

  Copia de contrato Factura Las dos anteriores Total  

 Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Manabí 0,00% 50,00% 50,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan los proveedores son las facturas con el 50%. 

El 0,00% no recibe copia de contrato y el 50% restante recibe factura y copia de contrato. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 13.12. Conservación de documentos provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Si 100,00% 

No 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Manabí el 100% de las personas consumidoras conservan los 

documentos de respaldo debido a que estos pueden ser solicitados por el organismo de 

control (SRI), además que deberán ser legibles por 7 años. 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 13.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Porcentaje 

Garantía 50,00% 

Otra 25,00% 

Reclamo 25,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Del 100 % de los encuestados, la mayoría conserva los respaldos de compra con 

garantía en un 50,00 % y el otro 50,00 % se divide en otros documentos de respaldo y 

reclamos. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 13.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Física 90,91% 

Virtual 9,09% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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 La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Manabí prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física representado con un 90,91%, mientras que solo un 

mínimo porcentaje de 9,09% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 13.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Si 

No                                                              

33,3% 

66,7 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Manabí, el 2.80% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 1.70 lo desconoce, por lo tanto, no es preocupante ya 

que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 13.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Manabí. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 75,00% 75,00% 0,00% 75,00% 

Sí 25,00% 25,00% 100,00% 25,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 



229 
 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Manabí el medio más utilizado para adquirir conocimientos sobre los derechos de 

consumidor son las Entidades del Estado representado con un 100% de la población. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 13.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Para un reclamo 75,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 25,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Guayas, el 75% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, mientras que el 25% para realizar investigaciones. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 13.18. Causas de reclamo provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Calidad 41,67% 

Incumplimiento de condiciones 58,33% 

Precio 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Manabí de un total de 12 encuestados, el 41,67% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

58,33% por incumplimientos de condiciones de una compra. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 13.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
16,67% 

No tener libertad de elección 8,33% 

Publicidad engañosa o abusiva 8,33% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 66,67% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La encuesta proporciona con un 66,67 % que una de las mayores circunstancias que 

afectan al consumidor al recibir el bien o el productor son de mala calidad, y otro                              

resultado de preocupación con un 16,67 % es la afectación de la vida, salud y seguridad 

en el consumo de bienes y servicios. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 
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Tabla 13.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Electrodomésticos y 

electrónicos 
8,33% 

Financiero 8,33% 

Telecomunicaciones  83,33% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí los sectores que han vulnerados los derechos de las personas 

consumidoras son: con el 83,33% el sector de telecomunicaciones, el 8,33% de los 

encuestados informan que el sector que ha vulnerado sus derechos ha sido el sector 

financiero y el 8,33% restante informa que el sector electrodomésticos y electrónicos ha 

vulnerado sus derechos como consumidora.  

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 13.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 45,45% 

No existe 45,45% 

No le parece útil 9,09% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 21 la mayoría de las personas consumidoras no 

han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no existe 

o desconocían su existencia representado con un 45,45% y 45,45% respectivamente, 

mientras que el 9,09% no le parece útil. 
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PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 13.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Manabí. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 33,3% 

Por errores involuntarios de la empresa 8,3% 

Por ganar dinero 50,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 75,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
66,7% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 16,7% 

Por política o cultura de la empresa 50,0% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Manabí el 75% de personas consumidoras opinaron que los 

proveedores incumplen sus derechos por un inadecuado control de parte del Estado, 

seguido del desconocimiento de las personas consumidoras sobre sus derechos, por ganar 

dinero y por política o cultura de la empresa con el 50% ambas razones, y el 33% por 

descuido de los propios consumidores. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 13.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Manabí. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 17% 83% 100% 

Medios de comunicación 92% 8% 100% 

Defensoría del Pueblo 50% 50% 100% 

No reclama 67% 33% 100% 

Agencias de Regulación y Control 83% 17% 100% 

Superintendencias 83% 17% 100% 

Juzgados de garantías Penales 92% 8% 100% 

Ministerios 92% 8% 100% 

Asoc. Consumidores 92% 8% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Manabí, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 83% de las 

personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo 

donde el 50% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 13.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Manabí. 

 Porcentaje 

Si 41,67% 

No 58,33% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Manabí en función de un total de 12 encuestados, el 41,67% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 58,33% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

Conclusión General 

En la provincia de Manabí, fueron encuestadas 12 personas, dando como resultado 

algunos factores importantes a considerar para tomar decisiones y soluciones en beneficio 

de las personas consumidoras. Como primer punto podemos observar que las personas 

tienen en cuenta algunas directrices para poder realizar una adquisición de un bien o 

servicio, el 100% de las personas consumidoras informan que analizan la calidad, seguido 

del precio y garantía con un 91,70%, adicionalmente, el 75% verifica la marca del 

producto y la expiración del bien, a pesar de todo este análisis realizado por el 

consumidor, en su mayoría ha sido perjudicado por recibir bienes y servicios de mala 

calidad con un 66,67%, seguido por afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios. Se puede apreciar que los clientes en su mayoría entiendes 

las etiquetas o empaques de los productos, sin embargo, en productos como juguetes, 

electrodomésticos y cosméticos, un 16,67% no comprende la información que se detalla 

en los empaques o etiquetas. Respecto a la frecuencia con la que el consumidor se informa 

sobre aspectos al realizar una compra, podemos observar que en la provincia de Manabí 

el 41,67% nunca se lee las cláusulas del contrato o pregunta como terminar 

anticipadamente el servicio, a pesar de ser un aspecto importante para poder adquirir un 

servicio. Por otro lado, existe un gran porcentaje (66,67%) de personas consumidoras que 

desconocen sobre la existencia de una Ley que los ampara, en la cual se detallan derechos 

y obligaciones de personas consumidoras, el 58,33% de personas encuestadas no conoces 

sobre el derecho de devolución al realizar una compra por medio de Internet, televisión, 

radios u otros medios, el 58,33% desconoce sobre la formación de asociaciones de 

personas consumidoras protectores de sus derechos, esta falta de información ha sido la 

segunda causa por la cual los derechos de las personas consumidoras han sido vulnerados, 

la primera causa, según las personas encuestadas, la vulneración de derechos se da por un 

inadecuado control de parte del Estado con un 75%.  

Finalmente, en la provincia de Manabí, el 90,91% de personas consumidoras encuestados 

prefieren realizar compras de forma física, el 66,67% optan por el pago en efectivo y el 

16,67% por tarjeta de crédito, en el momento de la compra, el 74,4% recibe del proveedor 
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factura, mientras que el 2,3% recibe garantía y el 23,3% recibe factura y garantía, las 

personas consumidoras en su mayoría conservan los documentos  para poder hacer uso 

de la garantía con un 50% y el 25% conserva para realizar un reclamo. En la provincia de 

Manabí, el 45,45% no hace uso del libro de reclamos por desconocimiento o por falta de 

existencia en el establecimiento comercial. Como se puede notar, existe una gran falta de 

conocimiento por parte de las personas consumidoras, lo que ha conllevado a que sus 

derechos sean vulnerados.  
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Morona Santiago 
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MORONA SANTIAGO 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 14.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 22,10% 23,30% 43,00% 40,70% 43,00% 47,70% 

Nunca 0,00% 0,00% 1,20% 4,70% 8,10% 19,80% 

Siempre 77,90% 76,70% 55,80% 54,70% 48,80% 32,60% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago no existen diferencias significativas en cuanto a los 

parámetros que siempre analizan las personas consumidoras al adquirir un bien o servicio, 

como es el precio, calidad, cantidad y promociones, como en todas las provincias 

analizadas anteriormente, el rotulado solamente a veces lo analizan, en este caso el 47,7% 

de las personas consumidoras lo hacen y un 19,8% nunca observan el rotulado. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 14.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Morona 

Santiago. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
30% 

36% 41% 51% 34% 58% 44% 

Nunca 1% 2% 3% 24% 33% 15% 10% 

Siempr

e 
69% 

62% 56% 24% 34% 27% 45% 

Total  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Morona Santiago, al momento de adquirir un producto las personas 

consumidoras tienden a verificar la fecha de expiración con un 69%, el precio de venta 

con el 62% y la marca del producto con el 56%, siendo estas tres categorías las principales 

características que observa el cliente al comprar un producto. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o   de los siguientes 

productos? 

Tabla 14.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Morona Santiago. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 70,93% 39,53% 52,38% 56,98% 61,63% 

No 5,81% 27,91% 18,60% 11,63% 11,63% 

Parcial 23,26% 32,56% 29,07% 31,40% 26,74% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago de las 86 personas encuestadas se evidencia que el 

70,93% comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y 

bebidas, el 61,63% concibe las referencias de etiquetas de cosméticos y productos de 

higiene, el 56,98% percibe la información que se evidencia en empaques de 

electrodomésticos y equipos electrónicos, el 52,33% comprende las referencias de las 

etiquetas de juguetes, mientras que el 39,53% percibe la información proporcionada en 

los empaques de medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 14.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 46,51% 55,81% 41,86% 

Nunca 1,16% 12,79% 22,09% 

Siempre 52,33% 31,40% 36,05% 

TOTAL 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago, el 52,33% de las personas encuestadas siempre se 

informan de las condiciones del servicio al adquirirlo, mientras que el 46,51% no lo 

hace frecuentemente. Por otro lado, la mayor parte de las personas consumidoras, con 

un 55,81% a veces lee detenidamente las cláusulas del contrato. En otro ámbito, el 

41,86% pregunta como determinar anticipadamente el servicio, mientras que el 36,05% 

siempre realiza esa pregunta.  

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 14.5. Derecho a la devolución provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Si 20,93% 

No 79,07% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Morona Santiago de las 86 personas encuestadas se evidencia que 

sólo el 20,93% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la 

devolución, mientras que el 79,07% desconocen del mismo debido a que existe falta de 

información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

 Tabla 14.6. Perspectiva en la provincia de Morona Santiago. 

 

Servicios 

bancarios 

 

Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliarios 

 

No 32,94% 43,53% 38,82% 31,76% 29,41% 27,06% 

Parcial 35,29% 38,82% 37,65% 40,00% 42,35% 47,06% 

Sí 31,76% 17,65% 23,53% 28,24% 28,24% 45,88% 

Total, 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de los 86 consumidores encuestados en 

la provincia de Morona Santiago entienden parcialmente las cláusulas establecidas en los 

contratos de los servicios bancarios, telecomunicaciones, servicios de salud y servicios 

públicos domiciliarios, representado con un 35,29%; 40%; 42,35% y 47,06% 

respectivamente, mientras que el 43,53% no entiende los contratos de los seguros. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 14.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Morona Santiago. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 44%  41%  36%  55%  47%  

Nunca 16%  20%  8%  15%  24%  

Siempre 40%  40%  56%  30%  29%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago se puede observar, que la información que 

proporciona el proveedor al consumidor por la compra en promociones y ofertas, en el 

tiempo de duración el 44% afirma que a veces les bridan la información, mientras que  en 

el precio anterior del bien o servicio el 41% a veces reciben la información, el  56% 

siempre reciben información , sin embargo,  el 55% de los encuestados señala que a veces 

les brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 47% 

afirma que a veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para 

el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 14.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Porcentaje 

Efectivo 70,93% 

Tarjeta de crédito 16,28% 

Tarjeta de débito 12,79% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Morona Santiago, de las 86 personas encuestadas, el 70,93% opta 

por realizar el pago en efectivo, seguido del 16,28% que utiliza tarjeta de crédito al 

realizar sus compras. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 14.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Morona Santiago 

 Morona Santiago 

No 60,00% 

Sí 40,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Morona Santiago afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de 

débito, representado con un 60%, mientras que solo el 40% aseguran que las formas de 

pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

No se registra información con respecto a la pregunta 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 14.10. Documentos entregados en la provincia de Morona Santiago. 

 

Copia de 

contrato Factura 

Las dos 

anteriores Total 

 Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Morona 

Santiago 9,30% 63,95% 26,74% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago las personas consumidoras al momento de adquirir 

un producto, los documentos que más facilitan los proveedores son las facturas con el 

63.95%, mientras que el 26,74% recibe copia de contrato y factura y el 9,30% restante 

sólo recibe copia de contrato. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 14.11. Conservación de documentos Provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Si 83,72% 

No 16,28% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago, de los 86 encuestados el 83,72% de personas 

consumidoras conservan los documentos de respaldo de una compra (factura, contrato, 

etc.). 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 
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Tabla 14.12. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

 Porcentaje 

Garantía 36,05% 

Otra 19,77% 

Reclamo 37,21% 

Terminación del contrato 6,98% 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Los resultados con respecto a los documentos de respaldo se ponderan en su mayoría 

en los reclamos con un 37,21 %, la garantía también es otro de los objetivos por los 

cuales conservan los documentos de mayor preferencia con un 36,05 %, el 19,77 % 

cuentan con otros documentos de respaldo y el 6,98% se respaldan con la terminación 

del contrato. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 14.13. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Física 87,06% 

Virtual 12,94% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Morona Santiago prefieren 

adquirir un bien o servicio de forma Física representado con un 87,06%, mientras que 
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solo un mínimo porcentaje de 12,94% prefieren adquirir un bien o servicio de manera 

virtual. 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 14.14. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Si 

 

No                                                              

16,3% 

 

83,7 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a  peronas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Morona Santiago, el 9.90% conocen sus derechos 

y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 15.20% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante 

que la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de la Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 14.15. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Morona Santiago. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 57,14% 57,14% 35,71% 78,57% 

Sí 42,86% 42,86% 64,29% 21,43% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 15, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Morona Santiago, utilizan el Sistema Nacional de Educación en un 42.86%, los medios 

de comunicación en un 42.86%, las entidades del Estado siendo más utilizada en un 

64.29%, mientras q las Asociaciones de personas consumidoras tan solo en un 21.42%. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 14.16. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Morona Santiago. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 54,14% 

Por cultura general 28,57% 

Por investigación 14,29% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Morona Santiago, el 54.14% de las personas consumidoras buscan información para 

poder hacer reclamos, mientras que el 28.74% por cultura general y el restante para 

investigaciones. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 14.17. Causas de reclamo provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Calidad 41,86% 

Incumplimiento de condiciones 50,00% 

Precio 8,14% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Morona Santiago de un total de 86 encuestados, el 41,86% de las 

personas consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras 

que el 50,00% por incumplimientos de condiciones en una compra, por otro lado, el 

8,14% respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 14.18. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
20,93% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y 

completa del bien o servicio  
12,79% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen 

casos de vulneraciones de derechos del consumidor 
1,16% 

No acceso a un libro de reclamos 2,33% 

No tener libertad de elección 1,16% 

Publicidad engañosa o abusiva 2,33% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 59,30% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

De un total de 86 personas encuestados, el 59,30 % recibe los bienes y servicios de 

mala calidad, con un 20,93% respondieron que tiene afectación de la vida, salud y 

seguridad en el consumo de bienes y servicios y un 12,79 % respondieron a la falta de 

información veraz, clara, oportuna y completa del bien o servicio. 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

  



248 
 

Tabla 14.19. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Electrodomésticos y electrónicos 3,49% 

Financiero 3,49% 

Inmobiliaria 1,16% 

Servicios Públicos Domiciliarios 1,16% 

Telecomunicaciones  81,40% 

Textil y calzado 1,16% 

Transporte terrestre 3,49% 

Turismo 4,65% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Morona Santiago existen varios sectores que han vulnerado los 

derechos de las personas consumidoras, lo que debe ser un punto de preocupación y de 

búsqueda de soluciones a esto, El sector que más afectado al consumidor es el sector de 

telecomunicaciones con el 81,40%, seguido del sector turismo como el 4,65%.  

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 14.20. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Morona Santiago. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 40,00% 

Lo negaron 5,88% 

No existe 44,71% 

No le parece útil 9,41% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla 21 anterior 20 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que lo desconocían en un 40%, lo negaron en un 5,88%, no existe con un 44,71% 

mientras que el 9,41% no le parece útil. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 14.21. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la provincia de Morona Santiago. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 40,7% 

Por errores involuntarios de la empresa 5,8% 

Por ganar dinero 51,2% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 55,8% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
62,8% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 15,1% 

Por política o cultura de la empresa 34,9% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En Morona Santiago el 62,8% respondió que, los proveedores no cumplen con los 

derechos de las personas consumidoras por falta de conocimiento con un 62,8%, el 55.8% 

por un inadecuado control de parte del Estado, seguido del 54.2% por ganar dinero, el 

40.7% por descuido de los propios consumidores y por último el 34.9% por política o 

cultura de la empresa. 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 14.22. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Morona Santiago 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 37% 63% 100% 

Medios de comunicación 95% 5% 100% 

Defensoría del Pueblo 91% 9% 100% 

No reclama 57% 43% 100% 

Agencias de Regulación y Control 98% 2% 100% 

Superintendencias 99% 1% 100% 

Juzgados de garantías Penales 99% 1% 100% 

Ministerios 97% 3% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

 

En la Tabla 22, se evidencia que, en la provincia de Morona Santiago, la mayor parte de 

los encuestados no acude a las entidades para realizar reclamos cuando sus derechos son 

vulnerados, el 63% de las personas van directamente con el proveedor.  

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 14.23. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Morona Santiago 

 Porcentaje 

Si 16,28% 

No 83,72% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Morona Santiago en función de un total de 86 encuestados, el 16,28% 

de las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de 

personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, mientras que, el 

83,72% desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

Conclusión General 

En la provincia de Morona Santiago, se realizó la encuesta a 86 personas, de lo que se 

pudo observar varios factores que toman en cuenta al momento de realizar una compra 

de un bien o servicio, entre los que tenemos: el 77,90% analiza el precio, seguido de 

76,70% analiza la calidad y el 55,80% analiza la cantidad, también las personas 

consumidoras verifican la expiración del bien con un 69% y la marca del producto con el 

56%, sin embargo, pese a la verificación y análisis al momento de la adquisición, los 

clientes informan que han sido perjudicados por recibir bienes y servicios de mala calidad 

con el 59,30%, seguido por el 20,93% por afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios. Con respecto a la información que tiene el consumidor 

sobre el producto, podemos observar que la mayor parte de personas encuestadas entiende 

la información en etiquetas o empaquetado de productos. El 52,33% de clientes 

encuestados siempre se informa de las condiciones del servicio, el 55,81% a veces lee las 

cláusulas del contrato, mientras que el 12,79% nunca lee el contrato, pese a ser un punto 

importante que considerar en el momento de realizar una compra y el 41,86% a veces 

pregunta como terminar anticipadamente el servicio.  

Por otro lado, se puede observar que existe un gran porcentaje de desconocimiento sobre 

temas relacionados a sus derechos como consumidor, el 79,07% desconoce el derecho a 

la devolución cuando se realiza una compra por Internet, televisión, radio y otros medios, 

el 83,7% no conoce los derechos y obligaciones de personas consumidoras establecidos 

en la Ley Orgánica de Defensa del consumidor, el 83,72% no conoce sobre la formación 

de asociaciones que protejan los derechos de las personas consumidoras. El 

desconocimiento de sus derechos ha llevado a una vulneración de los mismos, 

adicionalmente, el 55,8% de personas considera que la vulneración de derechos y falta de 

incumplimiento por parte de los proveedores, se da por un inadecuado control por parte 

del Estado.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                  

Finalmente, el 87,06% de personas prefieren realizar su compra de forma física, el 

70,93% optan por realizar sus pagos en efectivo, el 37,21% conserva sus documentos de 
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respaldo para poder realizar un reclamo y el 36,05 para poder hacer uso de la garantía. El 

54,14% de las personas encuestadas ha buscado información sobre sus derechos con el 

objetivo de realizar un reclamo, sin embargo, el 44,71% no ha hecho uso de un libro de 

reclamo porque no existe en el establecimiento comercial.  
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NAPO 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 15.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  
PRECI

O 

CALIDA

D 

CANTID

AD 

PROMOCION

ES 

GARANT

ÍA 

ROTULA

DO 

A 

veces 
14,30% 9,50% 28,60% 28,60% 19,00% 57,10% 

Nunca 4,80% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 9,50% 

Siempr

e 
81,00% 90,50% 71,40% 71,40% 81,00% 33,30% 

TOTA

L 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas, por lo tanto, la calidad es el 

parámetro que las personas consumidoras siempre la analizan al momento de comprar un 

producto seguido del precio y la garantía con un 81%, luego la cantidad y las promociones 

que en un 71,4% siempre analizan, y como en todas las anteriores. El rotulado solo a 

veces lo analiza la mayoría de personas, sin embargo, el 9,5% nunca lo hacen. 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 15.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Napo. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutriciona

l  

A 

veces 
33% 29% 29% 48% 33% 43% 43% 

Nunca 0% 0% 5% 10% 19% 10% 0% 

Siempr

e 
67% 71% 67% 43% 48% 48% 57% 

Total  100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Napo de las 21 persona encuestadas las personas consumidoras al 

momento de adquirir un producto tienen el más alto de verificación de la “fecha de 

expiración” con un (67%), “precio de venta” con el (71%) y “la marca del producto” 

(67%), siendo estas tres categorías las principales características que un consumidor, en 

la provincia de Napo observa en el producto al momento de adquirirlo. 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 15.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Napo. 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 80,95% 52,38% 52,38% 61,90% 52,38% 

No 0% 9,52% 14,29% 14,29% 14,29% 

Parcial 19,05% 38,10% 33,33% 23,81% 33,33% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas se evidencia que el 80,95% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

61,90% percibe la información que se evidencia en empaques de electrodomésticos y 

equipos electrónicos, mientas que el 52,38% concibe las referencias de etiquetas de 

medicamentos, juguetes, cosméticos y productos de higiene, lo que indica que la 

provincia tiene buena aceptación con respecto a la información que se proporciona. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 15.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Se informa de 

las condiciones 

del servicio 

Lee detenidamente 

y en su totalidad las 

cláusulas del 

contrato 

Pregunta como 

terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 38,10% 38,10% 42,86% 

Nunca 4,76% 14,29% 19,05% 

Siempre 57,14% 47,61% 38,10% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas, han respondido que siempre se 

informan de las condiciones del servicio con un 57,14% y a veces con el 38,10 % de los 

resultados, la siguiente premisa en la que los encuestados leen detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato siempre lo hacen con el 47,62 % y muy cerca con el 

38,10 % le prestan atención a veces, y si pregunta como terminar anticipadamente el 

servicio los resultados con el 42,86 % lo realizan a veces. 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 15.5. Derecho a la devolución provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Si 33,33% 

No 66,67% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas se evidencia que el 33,33% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 66,67% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con 

respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en 

la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 15.6. Perspectiva en la provincia de Napo. 

  

Servicios 

bancarios 

 

Seguros 
Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicacione

s 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliario

s 

No  42,86% 47,62% 57,14% 28,57% 33,33% 23,81% 

Parcial  23,81% 19,05% 19,05% 23,81% 28,57% 14,29% 

Sí  33,33% 33,33% 23,81% 47,62% 38,10% 61,90% 

Total,  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Napo de las 21 personas encuestadas se puede evidenciar que la 

mayoría de las personas consumidoras encuestados no entienden las cláusulas 

establecidas en los contratos de los servicios bancarios, seguros y paquetes turísticos con 

un 42,86%; 47,62% y 57,14% respectivamente, por el contrario, las personas 

consumidoras encuestados entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 
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telecomunicaciones 47,62%, servicios de salud 38,10% y servicios públicos domiciliarios 

representados con un 61,90%.   

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 15.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Napo. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega de 

premios 

A veces 43%  62%  57%  71%  67%  

Nunca 10%  19%  14%  10%  10%  

Siempre 48%  19%  29%  19%  24%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas, la información que proporciona 

el proveedor al consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de 

duración el 48% afirma que siempre les bridan la información, mientras que  en el precio 

anterior del bien o servicio el 62% a veces reciben la información como en el nuevo precio 

el  57% a veces reciben la información , sin embargo  el 71% de los encuestados señala 

que a veces les brindan información con respecto al monto o número de premios , además 

el 67% afirma que a veces les dan información sobre el plazo y lugar de entrega de 

premios para el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 15.6. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Porcentaje 

Efectivo 57,14% 

Tarjeta de crédito 23,81% 

Tarjeta de débito 19,05% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Napo de las 21 personas encuestadas, optan por pagar en efectivo con 

un total del 57,14 % que con tarjeta de crédito que tiene una ponderación del 23,81 % y 

tarjeta de débito del 19,05 % de los resultados. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 17.7. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Napo. 

 Porcentaje 

No 66,67% 

Sí 33,33% 

Total  100,00% 

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Napo de las 21 personas encuestadas se puede observar en la Tabla 9 

la mayoría de las personas consumidoras afirman que los pagos realizados con tarjeta de 

crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o 

tarjeta de débito, representado con un 66,67%, mientras que el 33,33% aseguran que las 

formas de pago son iguales. 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 15.8. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 66,7% 

Garantía 0,0% 

Las dos anteriores 33,3% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo fueron encuestadas 21personas, de las cuales se determinó que 

el 66,7% de personas consumidoras reciben solo factura, nadie ha recibido garantía y el 

33,3% de personas consumidoras reciben los dos documentos. 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 15.9. Documentos entregados en la provincia de Napo. 

  Copia de contrato Factura Las dos anteriores Total  

 Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Napo 14,29% 57,14% 28,57% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas, las personas consumidoras al 

momento de adquirir un producto, los documentos que más facilitan a los proveedores 

son las facturas con el 57.14%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también 

esta las facturas, siendo el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

A pesar de esto también existe un 14,29% que solo recibe la copia del contrato. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 
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Tabla 15.10. Conservación de documentos Provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Si 95,24% 

No 4,76% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Napo de las 21 personas encuestadas el 95,24% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 

otro lado, el 4,76% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 15.11. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Porcentaje 

Garantía 52,38% 

Otra 19,05% 

Reclamo 14,29% 

Terminación del 

contrato 
14,29% 

Total  100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia del Napo de las 21 personas encuestadas, han respondido que la finalidad 

de conservar los documentos de respaldo de una compra es por la garantía un 52,38%, 
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por otro lado, conservar por otras razones el 19,05% y por último un 14,29% conservan 

los documentos de respaldo por reclamo y terminación del contrato. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 15.12. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio en la provincia de 

Napo. 

 Porcentaje 

Física 95,24% 

Virtual 4,76% 

Total  100,00% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

 La mayoría de las personas consumidoras de la provincia del Napo prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física representado con un 95,24%, mientras que solo un 

mínimo porcentaje de 4,76% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 15.13. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Si 

 

No                                                              

23,8% 

 

76,2 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 



263 
 

Se puede observar que la provincia del Napo, el 23,8% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 76.20% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante 

que la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 15.14. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Napo. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 40,00% 40,00% 20,00% 80,00% 

Sí 60,00% 60,00% 80,00% 20,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia del Napo, se determina que, el Sistema Nacional de Educación utilizan 

en un 60%, los medios de comunicación en un 60%, las entidades del Estado siendo más 

utilizada en un 80%, mientras q las Asociaciones de personas consumidoras tan solo en 

un 20%. 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 15.15 Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Napo. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 60,00% 

Por cultura general 20,00% 

Por investigación 20,00% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Napo el 60% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, mientras que el 20% por cultura general y también el 20% por investigaciones. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 15.16. Causas de reclamo provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Calidad 38,10% 

Incumplimiento de condiciones 47,62% 

Precio 14,29% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo de un total de 21 encuestados, el 38,10% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

47,62% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 14,29% 

respondió que su razón sería el precio. 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 15.17 Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
23,81% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y 

completa del bien o servicio  
19,05% 

No tener libertad de elección 4,76% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 52,38% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Napo ha respondido un 52,38% recibe los bienes y servicios de mala 

calidad, el 23,81 % tiene afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes 

y servicios, el 19,05% tiene una falta de información veraz, clara, oportuna y completa 

del bien o servicio y el 4,76 % contestaron que no tienen libertad de elección. 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 15.18. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Espectáculos públicos 4,76% 

Financiero 4,76% 

Salud 4,76% 

Telecomunicaciones  85,71% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo según la Tabla 20 se puede apreciar que el sector que ha 

vulnerado los derechos de consumidor es el sector de telecomunicaciones con el 85,71%, 

el 4,76% corresponder al sector financiero, otro 4,76% corresponder al sector salud y el 

4,76% restante corresponder a espectáculos públicos. 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 15.19. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 28,57% 

Lo negaron 9,52% 

No existe 52,38% 

No le parece útil 9,52% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia del Napo se puede evidenciar en la Tabla 21 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que lo desconoces y lo negaron representado con un 28,57% y 9,52% 

respectivamente, mientras que con un 52,38% desconoce de la existe del libro y al 9,52% 

no le parece útil. 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 15.20. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 14,3% 

Por errores involuntarios de la empresa 14,3% 

Por ganar dinero 42,9% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 42,9% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
61,9% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 14,3% 

Por política o cultura de la empresa 57,1% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia del Napo el 61.9 % de personas consumidoras respondieron que no 

conocen sus derechos, el 57.1% por política o cultura de la empresa, por otro lado, 

respondieron que por ganar dinero y por un inadecuado control de parte del Estado con 

el 42.9% ambas razones y, por último, por razones involuntarios de la empresa, por 
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descuido de los propios consumidores y porque son los únicos que ofrecen el producto o 

servicio con el 14.3% en las tres razones. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 15.21. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Napo. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 43% 57% 100% 

Medios de comunicación 95% 5% 100% 

Defensoría del Pueblo 76% 24% 100% 

No reclama 67% 33% 100% 

Agencias de Regulación y Control 95% 5% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia del Napo en la Tabla 23, se determina, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 57% de las 

personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del pueblo 

donde el 24% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. En la provincia 

de Napo el 33% de los encuestados prefieren no reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 15.22. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Napo. 

 Porcentaje 

Si 19,05% 

No 80,95% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Napo en función de un total de 21 encuestados, el 19,05% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 80,95% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

Conclusión General 

En base a lo expuesto anteriormente, se observa principales factores que consideran las 

personas consumidoras al momento de adquirir un bien o servicio, en la provincia de 

Napo, las personas en su mayoría analizan calidad con un 90,50%, seguido por precio y 

garantía con un 81%, también verifican la expiración del bien y la marca del producto 

con un 67%, los cuales ayudan para que puedan tomar una decisión al realizar su compra, 

sin embargo, a pesar de realizar este análisis, el 52,38% de las personas consumidoras ha 

informado que son perjudicados por recibir bienes y servicios de mala calidad, mientras 

que el 23,81% ha tenido afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes 

y servicios. En lo que respecta a conocimientos al momento de realizar una compra, la 

mayoría de personas encuestadas entienden la información de las etiquetas o empaques, 

en productos como juguetes, electrodomésticos y cosméticos, el 14,29% de clientes no 

entiende la información en las etiquetas. Al momento de adquirir un servicio el 57,14% 

se informa de las condiciones del servicio, el 47,62% siempre lee las cláusulas del 

contrato y un 14,29% nunca lo hace, pese a ser un factor importante para realizar la 

compra y el 42,86% a veces pregunta como terminar anticipadamente el servicio. Las 

personas consumidoras optan por realizar sus pagos en efectivo con un 57,14% y prefiere 

adquirir el bien de forma física, el 66,7% recibe factura y el 33,3% recibe factura y 

garantía; conservan sus documentos para poder hacer uso de la garantía con un 52,38%. 

La mayor parte de las personas encuestadas se informan sobre sus derechos con el fin de 

poder realizar un reclamo, el 47,62% realiza un reclamo por incumplimiento de 
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condiciones, seguido por la calidad del bien, además, el 52,38% informa que no existe un 

libro de reclamos en un establecimiento comercial. 

Por otro lado, las personas consumidoras son informadas en su mayoría por entidades del 

Estado, pero aún existe un gran porcentaje de personas que desconocen sobre sus 

derechos como consumidores, el 66,67% desconoce sobre el derecho de devolución al 

realizar una compra por medio de internet, televisión u otros medios, el 80,95% 

desconoce sobre la formación de asociaciones de personas consumidoras para la 

protección de sus derechos, lo que ha llevado a una vulneración de estos, seguido por un 

inadecuado control de parte del Estado.  
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Orellana 
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ORELLANA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 16.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  
PRECI

O 

CALIDA

D 

CANTID

AD 

PROMOCION

ES 

GARANT

ÍA 

ROTULA

DO 

A 

veces 
50% 100% 50% 50% 50% 100% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempr

e 
50% 0% 50% 50% 50% 0% 

TOTA

L 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Orellana se encuestaron 2 personas, por lo tanto, la calidad y el rotulado 

los encuestados han respondido que a veces analizan antes de adquirir un bien o servicio, 

en cuanto a los aspectos del: precio, cantidad, promociones y garantía han respondido que 

en un 50% a veces analizan antes de comprar estos aspectos y un 50% ha respondido que 

siempre analiza estos aspectos.    

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 16.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Orellana. 

  

Expiració

n del bien 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es 

Registr

o 

sanitari

o 

El uso e 

instruccion

es 

Informaci

ón 

nutricional 

A 

veces 
50% 

50% 0% 50% 50% 50% 50% 

Nunca 0% 0% 0% 50% 0% 0% 0% 

Siempr

e 
50% 

50% 100% 0% 50% 50% 50% 
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Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Orellana se encuestaron 2 personas, se dice que las personas 

consumidoras al momento de adquirir un producto tienen un hábito más alto de 

verificación de la “marca del producto” con 100%, siendo esta característica la más 

observada al momento de adquirir un producto en la provincia de Orellana. Con respecto 

a las otras dos categorías principales que un consumidor observa en el producto al 

momento de adquirirlo el precio de venta han respondido que el 50% a veces lo observa 

y el 50% ha dicho que siempre lo observa, en cuento a la expiración del bien han 

respondido que el 50% a veces lo observa y el 50% que siempre. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 16.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Orellana. 

 

 

  
Alimentos 

y Bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y 

productos 

de higiene 

Si 50% 0% 50% 0% 50% 

No 0% 0% 50% 50% 50% 

Parcial 50% 100% 0% 50% 0% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas se evidencia que el 50% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos, bebidas, 

juguetes, cosméticos y productos de higiene, mientras que las etiquetas y empaques de 
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medicamentos, electrodomésticos y equipos electrónicos no son percibidas por las 

personas consumidoras de la provincia, lo que indica que la provincia tiene una buena 

aceptación con respecto a la información que se proporciona. 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 16.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Se informa de las 

condiciones del 

servicio 

Lee detenidamente y 

en su totalidad las 

cláusulas del contrato 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el servicio 

A veces 50% 0% 0% 

Nunca 0% 50% 50% 

Siempre 50% 50% 50% 

TOTAL 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

La provincia de Orellana con un total de 2 encuestados, ha respondido el 50% que 

siempre se informan de las condiciones del servicio y el 50 % que a veces se informa de 

las condiciones del servicio, por otro lado, el 50% nunca lee detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato y el 50% siempre lee las cláusulas del contrato. 

También el 50% siempre pregunta como terminar anticipadamente el servicio y el 50% 

nunca pregunta como terminar el servicio. 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 16.5. Derecho a la devolución provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

Si 0,00% 

No 100,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas se evidencia que el 100% de 

las personas consumidoras desconocen sobre la opción de derecho a la devolución debido 

a que existe falta de información con respecto a los derechos de las personas 

consumidoras que se encuentran amparados en la Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor. 

PREGUNTA 6. ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 16.6. Perspectiva en la provincia de Orellana. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicacione

s  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domicilia

rios  

No  0% 50,00% 0% 0% 0% 0% 

Parcial  100,00% 50,00% 100,00% 50,00% 50,00% 50,00% 

Sí  0% 0% 0% 50,00% 50,00% 50,00% 

Total   100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestas se puede evidenciar que el 

100% de las personas consumidoras entienden parcialmente las cláusulas establecidas 

en los contratos de los servicios bancarios y paquetes turísticos, además ninguno de las 

personas consumidoras encuestados conoce las cláusulas de los seguros. 
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PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 16.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Orellana. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 50%  50%  50%  0%  0%  

Nunca 50%  50%  50%  100%  100%  

Siempre 0%  0%  0%  0%  0%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 50% afirma que a 

veces o nunca les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o 

servicio el 50% a veces o nunca  reciben la información como en el nuevo precio el  50% 

a veces o nunca  reciben la información , sin embargo  el 100% de los encuestados señala 

que nunca les brindan información con respecto al monto o número de premios , además 

el 100% afirma que nunca  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de 

premios para el consumidor.  

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 16.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Porcentaje 

Efectivo 100,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas al momento de adquirir un 

bien o servicio el 100 % prefieren la forma de pago en efectivo. 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 16.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

No 50,00% 

Sí 50,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas afirman que los pagos 

realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago 

realizado con efectivo o tarjeta de débito, representado con un 50%, mientras que el otro 

50% aseguran que las formas de pago son iguales. 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 16.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Porcentaje 

Factura 100,0% 

Garantía 0,0% 

Las dos anteriores 0,0% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana fueron encuestadas 2 personas, de las cuales se determinó que 

el 100% de personas recibieron solo la factura al momento de la compra. 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 16.11. Documentos entregados en la provincia de Orellana. 

  
Copia de 

contrato 
Factura 

Las dos 

anteriores 
Total  

 Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Orellana 0,00% 100,00% 0,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

100%. Siendo el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

 

 

Tabla 16.12. Conservación de documentos Provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

Si 100,00% 

No 0,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas el 100% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición (factura, contrato, 

etc.). 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 16.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Porcentaje 

Reclamo 100,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas conservan el documento de 

respaldo de una compra con la finalidad de reclamo con un total del 100 % de los 

resultados. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 16.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio en la provincia de 

Orellana. 

 Porcentaje 

Física 100,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas las personas consumidoras 

prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física representado con un 100%. 
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PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 16.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

Si 

No                                                             

0% 

100 % 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

Se puede observar que la provincia de Orellana, el 100% no conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor, por lo tanto, es muy preocupante que la mayoría de las personas 

consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

No se registra información con respecto a la pregunta 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

No se registra información con respecto a la pregunta 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 16.16. Causas de reclamo provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

Calidad 50,00% 

Incumplimiento de condiciones 0,00% 

Precio 50,00% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana de un total de 2 encuestados, el 50% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, por otro lado, el 50% 

respondió que su razón sería el precio. 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 16.17. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
50,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 50,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas las circunstancias que afectan 

al consumidor, los encuestados con el 50% contestaron que la afectación, salud y 

seguridad en el consumo de bienes y servicios y el otro 50 % recibe bienes y servicios 

de mala calidad. 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 16.18. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Porcentaje 

Salud 50,00% 

Telecomunicaciones  50,00% 

Total 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Orellana los sectores que han vulnerado los derechos de las personas 

consumidoras son el sector de salud y telecomunicaciones con el 50%. 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 16.19. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en la provincia 

de Orellana. 

 Porcentaje 

Desconocimiento 50,00% 

No existe 50,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas han respondido que no han 

utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que lo desconocen 

y no existe representados con un 50% y 50% respectivamente. 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 16.20. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Orellana. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 0,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 50,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 100,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
50,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 0,0% 

Por política o cultura de la empresa 50,0% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  
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Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas el 100% opinaron por un 

inadecuado control de parte del Estado, seguido por ganar dinero, porque las personas 

consumidoras no conocen sus derechos y por política o cultura de la empresa con el 50% 

en las tres razones. 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 16.21. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Orellana. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 50% 50% 100% 

Medios de comunicación 100% 0% 100% 

Defensoría del Pueblo 50% 50% 100% 

No reclama 50% 50% 100% 

Agencias de Regulación y Control 50% 50% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas En la Tabla 21, se determina, 

que las entidades que más acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus 

derechos son vulnerables, el 50% de las personas van directamente con el proveedor, así 
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como también a la Defensoría del pueblo donde el 50% de los encuestados acuden de 

igual manera a esta entidad.  

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 16.22. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Orellana. 

 Porcentaje 

Si 50% 

No 50% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Orellana en función de un total de 2 encuestados, el 50% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 50% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

Conclusión General 

En la provincia de Orellana de las 2 personas encuestadas, se puede observar que los 

principales factores a analizar por las personas consumidoras al momento de adquirir un 

bien o servicio es la calidad, la marca del producto con un 100%, seguido por el precio 

de venta y la expiración del bien con un 50%, sin embargo, las personas consumidoras 

señalan que en su mayoría han sido perjudicados por recibir bienes de mala calidad y por 

afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios. 

Adicionalmente, el 100% de los encuestados desconocen el derecho de devolución en 

caso de realizar una compra por internet u otros medios, así como desconocen los 

derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica 

de Defensa del Consumidor por la Provincia de Orellana. 

Por otro lado, el conocimiento que tienen las personas consumidoras sobre las etiquetas 

o empaques difiere de acuerdo a los productos, el 50% informa que si entiende la 

información de las etiquetas en productos de alimentos y bebidas, mientras que el 50% 
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restante mantiene un punto parcial, en medicamentos el 100% informa que parcialmente 

tiene conocimiento sobre el empaquetado o las etiquetas; en productos como juguetes y 

cosméticos el 50% entiende sobre la información en las etiquetas mientras que el otro 

50% no lo entiende, y en electrodomésticos el 50% entiende la información detallada en 

los empaque mientras que el 50% restante no entiende dicha información. Cuando las 

personas adquieren un servicio, el 50% siempre se informa sobre las condiciones del 

servicio, lee las cláusulas del contrato y pregunta como terminar anticipadamente el 

servicio, mientras que el 50% restante nunca revisa las cláusulas del contrato, a pesar de 

ser datos importantes al momento de adquirir un servicio, así como también nunca 

pregunta sobre la culminación anticipada del servicio.  

En otro ámbito, el 100% de las personas consumidoras encuestados optan por realizar el 

pago en efectivo y reciben solamente la factura de la compra cuando adquieren un bien, 

conservan los documentos para poder realizar un reclamo por causas de calidad y precio 

con un 50%, sin embargo, los clientes no han hecho uso del libro de reclamos por 

desconocimiento o porque no existe en el establecimiento comercial. En opinión del 

consumidor los proveedores no cumplen con los derechos del consumidor por un 

inadecuado control por parte del Estado con un 100%, seguido por ganar dinero, por 

desconocimiento de derechos de las personas consumidoras y por política o cultura de la 

empresa. Finalmente, existe un amplio desconocimiento por parte de las personas 

consumidoras en la provincia de Orellana sobre la formación de asociaciones que 

protegen sus derechos, lo que ha generado vulnerabilidad e incumplimiento sobre sus 

derechos al momento de adquirir un bien o servicio. 
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PASTAZA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 17.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

 Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 18,90% 16,20% 29,70% 49,50% 23,40% 44,10% 

Nunca 0,90% 0,00% 2,70% 1,80% 3,60% 9,90% 

Siempre 80,20% 83,80% 67,60% 48,60% 73,00% 45,90% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza la mayoría de las personas consumidoras siempre analizan la 

calidad del producto, representado con el 83,8%, no existe mucha diferencia con el 

80,20% que representa a las personas consumidoras que analizan el precio, al igual que 

la garantía y la cantidad es lo que más les interesa a las personas consumidoras. A 

diferencia de las otras provincias, en Pastaza las personas consumidoras en su mayoría si 

toman importancia al rotulado del producto, sin embargo, un 44,1% solamente a veces lo 

analizan y un 9,9% nunca lo hacen. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 17.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Pastaza. 

  

Expiración 

del bien 

 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

Lista de 

ingredientes  

Registro 

sanitario  

El uso e 

instrucciones  

Información 

nutricional  

A veces 27% 31% 39% 50% 40% 56% 47% 

Nunca 0% 2% 3% 16% 10% 5% 3% 

Siempre 73% 68% 59% 33% 50% 40% 50% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Las personas consumidoras encuestados de la provincia de Pastaza al momento de 

adquirir un producto tienen el hábito de verificar la “fecha de expiración” representado 

con un (73%), “precio de venta” con el (68%) y “la marca del producto” (59%), siendo 

estas tres categorías las principales características de un consumidor, en la provincia de 

Pastaza observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 17.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Pastaza. 

  

Alimento

s y 

bebidas 

Medicamento

s 
Juguetes 

Electrodoméstico

s y equipos 

electrónicos 

Cosmético

s y 

productos 

de higiene 

Si 85,59% 54,05% 72,07% 65,77% 65,77% 

Nunca 3,60% 19,82% 20,72% 12,61% 17,12% 

Siempr

e 
10,81% 

26,13% 7,21% 21,62% 17,12% 

Total 100,00% 100,00% 100,00

% 

100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza de las 111 personas encuestadas se evidencia que el 85,59% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

72,07% percibe la información que se evidencia en empaques de juguetes, el 65,77% 

comprende la información que se detalla en las etiquetas de electrodomésticos, equipos 

electrónicos, cosméticos y productos de higiene, mientas que el 54,05% concibe las 

referencias de etiquetas de medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 
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Tabla 17.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Condiciones 

del servicio 

Cláusulas del 

contrato 

Terminar 

anticipadamente 

el servicio 

A veces 32,44% 53,15% 44,14% 

Nunca 4,50% 11,71% 13,52% 

Siempre 63,06% 35,14% 42,34% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Los encuestados contestaron que siempre se informan de las condiciones del servicio con 

un 63,06%, en la siguiente premisa las personas consumidoras a veces leen detenidamente 

y en su totalidad las cláusulas del contrato, y con el 44,14% y 42,34% a veces y siempre 

el consumidor pregunta como terminar anticipadamente el servicio. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 17.5. Derecho a la devolución provincia de Pastaza. 

 Recuento Porcentaje 

Si 37 33,33% 

No 74 66,67% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Pastaza de las 111 personas encuestadas se evidencia que el 33,33% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 66,67% desconocen del mismo debido a que existe falta de información 

con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 
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PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 17.6. Perspectiva en la provincia de Pastaza. 

 
Servicios 

bancarios 

 

Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliarios 

No 27,03% 37,84% 40,54% 27,03% 25,23% 18,92% 

Parcial 25,23% 32,43% 30,63% 23,42% 22,52% 21,62% 

Sí 47,75% 29,73% 28,83% 49,55% 52,25% 59,46% 

 

Total 

 

100,00% 

 

100,00% 

 

100,00% 

 

100,00% 

 

100,00% 

 

100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que el 47,75%; 49,55%, 55,25% y 59,46% de las 

personas consumidoras encuestados de la provincia de Pastaza entienden las cláusulas 

establecidas en los contratos de los servicios bancarios, telecomunicaciones, servicios de 

salud y servicios públicos domiciliarios, por el contrario, las personas consumidoras 

encuestados no entienden las cláusulas establecidas en los contratos de seguros y paquetes 

turísticos representados con un 37,84% y 40,54% respectivamente. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 17.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Pastaza. 

 
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo 

precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 43%  40%  30%  53%  47%  

Nunca 14%  24%  14%  18%  23%  

Siempre 42%  36%  57%  29%  31%  

Total 100%  100%  100%  100%  100%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 43% afirma que a 

veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 

40% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  57% siempre reciben la 

información , sin embargo  el 53% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 47% afirma que a 

veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 17.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 85 76,58% 

Tarjeta de crédito 12 10,81% 

Tarjeta de débito 14 12,61% 

Total  111 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La forma de pago más utilizada en la provincia de Pastaza es el efectivo con un 

resultado del 76,58 %. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 17.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Pastaza. 

 Recuento Pastaza 

No 72 64,86% 

Sí 39 35,14% 

Total  111 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Pastaza afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

representado con un 64,86%, mientras que el 35,14% aseguran que las formas de pago 

son iguales. 
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PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 17.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  Recuento Pastaza 

Factura 67 60,4% 

Garantía 0 0,0% 

Las dos 

anteriores 

44 
39,6% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza fueron encuestadas 111 personas, de las cuales se determinó 

que el 60,4 % de personas consumidoras reciben solo factura, nadie ha recibido garantía 

y el 39,6% de personas consumidoras reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 17.11. Documentos entregados en la provincia de Pastaza. 

  Recuento Pastaza 

Copia de contrato           15        13,51% 

Factura           58        52,25% 

Los dos anteriores           38        34,23% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 
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52.25%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo 

el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 17.12. Conservación de documentos Provincia de Pastaza. 

 Recuento Porcentaje 

Si 99 89,19% 

No 12 10,81% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza en función de 111 encuestados el 89,19% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 

otro lado, el 10,81% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 17.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento Porcentaje 

Garantía 52 46,85% 

Otra 18 16,22% 

Reclamo 36 32,43% 

Terminación del contrato 5 4,50% 

Total  111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Los encuestados contestaron tener la garantía como documento de respaldo con un 46,85 

% y con un 32,43 % adoptan por tener un reclamo. 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 17.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio. 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Pastaza prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física representado con un 98,20%, mientras que solo un mínimo 

porcentaje de 1,80% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 17.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Pastaza. 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Pastaza, el 65,77% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 34,23% no conocen, por lo tanto, no es preocupante ya 

que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

 Recuento Pastaza 

Física 109 98,20% 

Virtual 2 1,80% 

Total 111 100,00% 

 Recuento Pastaza 

Sí 73 65,77% 

No 38 34,23% 

Total 111 100,00% 
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PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 17.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Pastaza. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 57,89% 39,47% 34,21% 81,58% 

Sí 42,11% 60,53% 65,79% 18,42% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Pastaza, el Sistema Nacional de Educación utilizan en un 42.11%, los medios de 

comunicación en un 60.53%, las entidades del Estado siendo más utilizada en un 65.79%, 

mientras que las Asociaciones de personas consumidoras tan solo en un 18.42% 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 17.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Pastaza. 

Categoría  Pastaza 

Para un reclamo 44,74% 

Por cultura general 44,74% 

Por investigación 10,53% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Pastaza, el 44.73% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos y por cultura general, mientras que el 10.53% para investigaciones. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 17.18. Causas de reclamo provincia de Pastaza. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 42 37,84% 

Incumplimiento de 

condiciones 

61 54,95% 

Precio 8 7,21% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza de un total de 111 encuestados, el 37,84% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

54,95% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 7,21% 

respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 
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Tabla 17.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
29 26,13% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y 

completa del bien o servicio  
15 13,51% 

Falta de un trato transparente, equitativo y no 

discriminatorio o abusivo 
1 0,90% 

Limitación de instancias que conozcan y 

solucionen casos de vulneraciones de derechos del 

consumidor 

1 0,90% 

No acceso a un libro de reclamos 3 2,70% 

No tener libertad de elección 4 3,60% 

Publicidad engañosa o abusiva 4 3,60% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 54 48,65% 

Total  111 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El 46,85 % contestaron que reciben los bienes y servicios de mala calidad y también los 

encuestados con el 26,13 % tienen afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo 

de bienes y servicios al momento de adquirir los bienes y servicios. 

En la provincia de Pastaza se puede evidenciar que las personas consumidoras han sido 

perjudicadas por recibir bienes y servicios de mala calidad con un 48,65%, seguido de 

26,13% han sufrido por afectación de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes 

y servicios, un 13,51% han sido afectados por falta de información veraz, clara, oportuna 

y completa del bien o servicio.  

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 
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Tabla 17.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Automotriz 2 1,80% 

Electrodomésticos y 

electrónicos 6 5,41% 

Financiero 2 1,80% 

Salud 3 2,70% 

Servicios Públicos 

Domiciliarios 5 4,50% 

Telecomunicaciones  89 80,18% 

Textil y calzado 1 0,90% 

Transporte terrestre 1 0,90% 

Turismo 2 1,80% 

Total  111 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El sector que mayormente ha vulnerado sus derechos como persona como consumidora 

es el sector de telecomunicaciones, un 5,41% representa al sector de electrodomésticos 

y electrónicos.  

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 17.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Pastaza. 

 Recuento Porcentaje 

Desconocimiento 53 47,75% 

Lo negaron 4 3,60% 

No existe 43 38,74% 

No le parece útil 11 9,91% 

Total, general 111 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 
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Como se puede evidenciar en la Tabla anterior la mayoría de las personas consumidoras 

no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no 

existe o que desconocían su existencia representado con un 38,74% y 47,75% 

respectivamente, mientras que el 9,91% no le parece útil, y un menor porcentaje de las 

personas consumidoras encuestados afirman que les negaron el libro de reclamos 

representados con un 3,60%. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 17.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Pastaza. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 31,5% 

Por errores involuntarios de la empresa 12,6% 

Por ganar dinero 43,2% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 47,7% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
54,1% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 17,1% 

Por política o cultura de la empresa 39,6% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pastaza el 54.1% de personas consumidoras opinaron que las personas 

consumidoras no conocen sus derechos, el 43.2% por ganar dinero, el 47.7% por un 

inadecuado control de parte del Estado, seguido del 39.6% por política o cultura de la 

empresa y por último el 31.5% por descuido de los propios consumidores. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 17.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Pastaza. 

Categoría  No Sí Total 

Proveedor 41% 59% 100% 

Medios de comunicación 91% 9% 100% 

Defensoría del Pueblo 80% 20% 100% 

No reclama 71% 29% 100% 

Agencias de Regulación y Control 93% 7% 100% 

Superintendencias 97% 3% 100% 

Juzgados de garantías Penales 97% 3% 100% 

Ministerios 89% 11% 100% 

Asoc. Consumidores 96% 4% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Pastaza, que las entidades que más acude 

el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 59% de las 

personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del Pueblo 

donde el 20% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. En la provincia 

de Pastaza el 29% de los encuestados no prefieren reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 17.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Pastaza. 

 Recuento Porcentaje 

Si 28 25,23% 

No 82 73,87% 

Blanco 1 0,90% 

Total 111 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pastaza en función de un total de 111 encuestados, el 25,23% de las 

personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, mientras, el 73,87% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones, sin dejar de lado el 0,90% que su 

respuesta fue en blanco. 

 

CONCLUSIÓN:  

De las 111 personas encuestados de la provincia de Pastaza, 109 de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma física lo que está 

representado con el 98,20%,ademas prefieren realizar el pago en efectivo, la mayoría 

analizan el precio y la calidad del producto antes de adquirirlos, además tienen el 

proveedores son de verificar la fecha de expiración, el precio de venta y la marca del 

producto, también se pudo evidenciar que el 46,85% recibieron bienes y servicios de mala 

calidad, pero solo el 33,33% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de 

derecho a la devolución y el 22% prefieren no reclamar. 

Las personas consumidoras entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios públicos domiciliarios, servicios de salud, telecomunicaciones y servicios 

bancarios, siendo estos los servicios que más frecuentemente adquieren las personas 

consumidoras, pero muy pocos entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

seguros y paquetes turísticos. 

Se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Pastaza (65,77%) conocen sus derechos y obligaciones como personas 

consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, obteniendo 

esta información por medio de las entidades del estado, además el sector que mayormente 

ha vulnerado los derechos como consumidores es el sector de telecomunicaciones. 
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Pichincha 
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PICHINCHA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 18.1. 2 Elementos que analiza antes de adquirir un bien o servicio en la provincia 

de Pichincha. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 9,5% 8,3% 23,8% 47,6% 28,6% 53,6% 

Nunca 0,0% 0,0% 3,6% 3,6% 1,2% 4,8% 

Siempre 90,5% 91,7% 72,6% 48,8% 70,2% 41,7% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha el 91,7% y el 90,5% de las personas consumidoras siempre 

analizan la calidad y el precio del producto, con respecto a la cantidad el 72,6% de los 

encuestados siempre analizan este aspecto, el 23,8% lo hacen a veces y el 3,6% nunca lo 

hace; En cuanto a las promociones el 48,8% siempre analizan las mismas, el 47,6% a 

veces y el 3,6% nunca. El rotulado solamente lo analizan a veces representado con el 

53,6%, el 41,7% lo verifica siempre; la mayoría de las personas consumidoras es decir el 

70,2% de personas consumidoras siempre analizan la garantía mientras que solo el 1,2% 

nunca lo hacen. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 18.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Pichincha. 

  

Expiración 

del bien 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

Lista de 

ingredientes 

Registro 

sanitario 

El uso e 

instrucciones 

Información 

nutricional 

A veces 23% 20% 44% 65% 45% 54% 39% 

Nunca 5% 4% 1% 14% 23% 15% 8% 

Siempre 73% 76% 55% 20% 32% 31% 52% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  
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Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto tienen el hábito más alto de verificación de la “fecha de expiración” con un 

(73%), “precio de venta” con el (76%) y “la marca del producto” (55%), siendo estas tres 

categorías las principales características que un consumidor, en la provincia de Pichincha 

observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 18.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Pichincha. 

  

Alimento

s y 

bebidas 

Medicamento

s 
Juguetes 

Electrodoméstico

s y equipos 

electrónicos 

Cosmético

s y 

productos 

de higiene 

Si 82,14% 42,86% 61,90% 58,33% 53,57% 

Nunca 1,19% 27,38% 16,67% 16,67% 15,48% 

Siempr

e 
16,67% 

29,76% 21,43% 25,00% 30,95% 

Total 

100,00% 100,00% 
100,00

% 
100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En la provincia de Pichincha de las 84 personas encuestadas se evidencia que el 82,14% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

61,90% concibe las referencias que proporcionan las etiquetas de juguetes, el 58,33% 

percibe la información que se evidencia en empaques de electrodomésticos y equipos 

electrónicos, el 53,57% comprende la información que se detalla en las etiquetas de 
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cosméticos y productos de higiene, mientas que el 42,86% concibe las referencias de 

etiquetas de medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 18.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Condiciones 

del servicio 

Cláusulas del 

contrato 

Terminar 

anticipadamente 

el servicio 

A veces 35,71% 47,62% 41,67% 

Nunca 5,95% 14,29% 22,62% 

Siempre 58,33% 38,10% 35,71% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha se puede evidenciar que la mayoría de las personas se 

interesan por las condiciones del servicio al momento de adquirirlo con un 58,33%, un 

35,71% a veces se informa de las condiciones. Por otro lado, el 47,62% a veces lee en su 

totalidad las cláusulas del contrato.  

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 18.5. Derecho a la devolución provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Si 21 25,00% 

No 63 75,00% 

Total 84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pichincha de las 84 personas encuestadas se evidencia que el 25% de 

las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, mientras 

que el 75% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con respecto 

a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 18.6. Perspectiva en la provincia de Pichincha  

  Servicio

s 

bancario

s 

 

Seguros 

Paquete

s 

turístico

s 

Telecom

unicacio

nes 

Servicio

s de 

salud 

Servicios 

públicos 

domiciliari

os 

No  39,29% 42,86% 42,86% 36,90% 33,33% 27,38% 

Parcial  38,10% 40,48% 40,48% 39,29% 40,48% 34,52% 

Sí  22,62% 16,67% 16,67% 23,81% 26,19% 38,10% 

Total 100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

 Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Pichincha no entienden las cláusulas establecidas en los contratos de los 

servicios bancarios, seguros y paquetes turísticos con el 39,29%; 42,86% y 42,86% 

respectivamente, por el contrario, las personas consumidoras encuestados entienden 

parcialmente las cláusulas establecidas en los contratos de telecomunicaciones (39,29%) 

y servicios de salud servicios públicos domiciliarios (40,48%). 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 18.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Pichincha 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 45%  45%  45%  56%  54%  

Nunca 33%  33%  13%  30%  33%  

Siempre 21%  21%  42%  14%  13%  

Total 100%  100%  100%  100%  100%  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 45% afirma que a 

veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio el 

45% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  45% a veces reciben la 

información , sin embargo  el 56% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 54% afirma que a 

veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 18.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 25 29,76% 

Tarjeta de crédito 37 44,05% 

Tarjeta de débito 22 26,19% 

Total      84    100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pichincha se puede observar que el 44,05% opta por la forma de 

pago de tarjeta de crédito, un 29,76% lo realiza en forma de efectivo. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 18.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

No 55 65,48% 

Sí 29 34,52% 

Total  84 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Pichincha afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

representado con un 65,48%, mientras que el 34,52% aseguran que las formas de pago 

son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 18.10 Documentos que entrega el proveedor. 

  Recuento Pichincha 

Factura 52 61,9% 

Garantía 0 0,0% 

Las dos 

anteriores 

32 
38,1% 

Total 84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pichincha fueron encuestadas 84 personas, de las cuales se determinó 

que el 61,9 % de personas consumidoras reciben solo factura, nadie ha recibido garantía 

y el 38,1% de personas consumidoras reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 18.11. Documentos entregados en la provincia de Pichincha. 

  Recuento Porcentaje 

Copia de contrato           14        16,67% 

Factura           36        42,86% 

Los dos anteriores           34        42,48% 

Total 84   100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

42.68%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo 

el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 18.12. Conservación de documentos Provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Si 79 94,05% 

No 5 5,95% 

Total 84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pichincha en función de 84 encuestados el 94,05% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 

otro lado, el 5,95% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 18.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

Etiquetas de fila Recuento Porcentaje 

Garantía 33 39,29% 

Otra 14 16,67% 

Reclamo 34 40,48% 

Terminación del contrato 3 3,57% 

Total  84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

La mayoría de las personas en Pichincha conserva los documentos de respaldo para 

poder realizar un reclamo con el 40,48%, un 39,29% para poder hacer uso de la 

garantía, siendo los principales elementos para poder conservar los documentos. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 18.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Física 76 90,48% 

Virtual 8 9,52% 

Total  84 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Pichincha prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física representado con un 90,48%, mientras que solo un 

mínimo porcentaje de 9,52% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 18.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Pichincha. 

 

 

  

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Pichincha, el 21,4% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 78,6% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante 

que la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 18.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Pichincha. 

 

Sistema 

Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 82,35% 44,44% 44,44% 77,78% 

Sí 17,65% 55,56% 55,56% 22,22% 

Total  100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

 Recuento Pastaza 

Sí 66 21,4% 

No 18 78,6% 

Total 84 100,00% 
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Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Pichincha, el Sistema Nacional de Educación utilizan en un 17.65%, los medios de 

comunicación en un 55.56%, las entidades del Estado al igual que los medios de 

comunicación%, mientras que las Asociaciones de personas consumidoras tan solo en 

un 22.22% 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 18.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Pichincha. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 50,00% 

Por cultura general 38,89% 

Por investigación 11,11% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Pichincha, el 50% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, mientras que el 38.89% por cultura general y el restante para investigaciones. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 18.18. Causas de reclamo provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 27 32,14% 

Incumplimiento 

de condiciones 

54 64,29% 

Precio 3 3,57% 

Total 84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Pichincha de un total de 84 encuestados, el 32,14% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

64,29% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 3,57% 

respondió que su razón sería el precio. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

 

Tabla 18.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
24 28,57% 

Falta de información veraz, clara, oportuna y 

completa del bien o servicio  
16 19,05% 

Falta de un trato transparente, equitativo y no 

discriminatorio o abusivo 
1 1,19% 

Limitación de instancias que conozcan y 

solucionen casos de vulneraciones de derechos 

del consumidor 

1 1,19% 

Publicidad engañosa o abusiva 2 2,38% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 40 47,62% 

Total  84 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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La mayoría de personas han sido perjudicas por recibir bienes y servicios de mala 

calidad con un 47,62%. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 18.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y 

seguridad en el consumo de bienes y 

servicios 

24 28,57% 

Falta de información veraz, clara, 

oportuna y completa del bien o 

servicio  

16 19,05% 

Falta de un trato transparente, 

equitativo y no discriminatorio o 

abusivo 

1 1,19% 

Limitación de instancias que conozcan 

y solucionen casos de vulneraciones 

de derechos del consumidor 

1 1,19% 

Publicidad engañosa o abusiva 2 2,38% 

Recibir bienes y servicios de mala 

calidad 
40 47,62% 

Total 84 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 
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Tabla 18.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en  

la provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Desconocimiento 27 32,14% 

Lo negaron 6 7,14% 

No existe 43 51,19% 

No le parece útil 8 9,52% 

Total  84 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 21 anterior 20 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que no existe o que desconocían su existencia representado con un 51,19% y 

32,14% respectivamente, mientras que el 9,52% no le parece útil, y un menor porcentaje 

de las personas consumidoras encuestados afirman que les negaron el libro de reclamos 

representados con un 7,14%. 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 18.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Pichincha. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 22,6% 

Por errores involuntarios de la empresa 3,6% 

Por ganar dinero 53,6% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 67,9% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
70,2% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 20,2% 

Por política o cultura de la empresa 56,0% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En Pichincha el 70,1% respondió que las personas consumidoras no conocen sus 

derechos, el 67.9% por un inadecuado control de parte del Estado, seguido del 56% por 

política o cultura de la empresa y por último el 53.6% por ganar dinero. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 18.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Pichincha. 

Categoría  No Si Total 

Proveedor 25% 75% 100% 

Medios de comunicación 85% 15% 100% 

Defensoría del Pueblo 61% 39% 100% 

No reclama 79% 21% 100% 

Agencias de Regulación y Control 81% 19% 100% 

Superintendencias 88% 12% 100% 

Juzgados de garantías Penales 98% 2% 100% 

Ministerios 95% 5% 100% 

Asoc. Consumidores 95% 5% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Pichincha, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 75% 

de las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

Pueblo donde el 39% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. En la 

provincia de Pichincha el 21% de los encuestados prefieren no reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 18.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Pichincha. 

 Recuento Porcentaje 

Si 14 16,67% 

No 70 83,33% 

Total 84 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Pichincha en función de un total de 84 encuestados, el 16,67% de 

las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de 

personas consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, 

el 83,33% desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSIÓN:  

De las 84 personas encuestados de la provincia de Pichincha, 76 de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma física lo que está 

representado con el 90,48%,ademas prefieren realizar el pago con tarjeta de crédito, la 

mayoría analizan el precio y la calidad del producto antes de adquirirlos, además tienen 

el hábito de verificar la fecha de expiración, el precio de venta y la marca del producto, 

también se pudo evidenciar que el 47,62% recibieron bienes y servicios de mala calidad, 

pero solo el 25% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la 

devolución y el 21% prefieren no reclamar. 

Las personas consumidoras entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios públicos domiciliarios, servicios de salud, telecomunicaciones y servicios 

bancarios, siendo estos los servicios que más frecuentemente adquieren las personas 

consumidoras, pero muy pocos entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

seguros y paquetes turísticos. 
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Se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Pichincha (78,6%) no conocen sus derechos y obligaciones como personas 

consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, obteniendo 

esta información por medio de las entidades del estado y los medios de comunicación, 

además el sector que mayormente ha vulnerado los derechos como consumidores es el 

sector de telecomunicaciones 
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Santa Elena 
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SANTA ELENA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 39.1. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 33,30% 0,00% 33,30% 33,30% 0,00% 66,70% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

Siempre 66,70% 100,00% 66,70% 66,70% 100,00% 33,30% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

En esta provincia se encuestaron a 3 personas, por lo tanto, todas las personas 

consumidoras siempre analizan la calidad y la garantía, para ellos es lo más importante, 

el precio, la cantidad y las promociones en un 66,7% siempre toman en cuenta y el 33% 

a veces lo hacen, lo contrario es para el rotulado que el 66,7% de personas consumidoras 

a veces lo analiza y el 33,3% siempre lo hace. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 19.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Santa 

Elena. 

  

Expiración 

del bien 

 

Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

producto 

Lista de 

ingredientes  

Registro 

sanitario  

El uso e 

instrucciones  

Información 

nutricional  

A veces 0% 0% 0% 0% 0% 33% 0% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempre 100% 100% 100% 100% 100% 67% 100% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Como se puede observar en la provincia de Santa Elena las personas consumidoras que 

al momento de adquirir un producto observaron todas las características en con un 100% 

excepto en la categoría del uso e instrucciones con un porcentaje de observación del 66%. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 19.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Santa Elena. 

  

Alimentos 

y bebidas 
Medicamentos Juguetes 

Electrodomésticos 

y equipos 

electrónicos 

Cosméticos 

y productos 

de higiene 

Si 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

Siempre 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Santa Elena de las 3 personas encuestadas se evidencia que el 100% 

comprende la información que se detalla en los empaques y etiquetas de alimentos, 

bebidas, medicamentos, juguetes, electrodomésticos, equipos electrónicos, cosméticos 

y productos de higiene. 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 19.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Condiciones 

del servicio 

Cláusulas del 

contrato 

Terminar 

anticipadamente 

el servicio 

A veces 33,33% 66,67% 33,33% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 

Siempre 66,67% 33,33% 66,67% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 
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PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 19.5. Derecho a la devolución provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 3 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Santa Elena de las 3 personas encuestadas se evidencia que el 100% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las cláusulas 

establecidas? 

Tabla 19.6. Perspectiva en la provincia de Santa Elena. 

  Servicios 

bancarios 

 

Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicacione

s 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliario

s 

No  33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 33,33% 

Parcial  33,33% 33,33% 66,67% 33,33% 33,33% 33,33% 

Sí  33,33% 33,33%  33,33% 33,33% 33,33% 

Total 100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

 Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Santa Elena no entienden o entienden parcialmente las cláusulas establecidas 

en los contratos de pautees turísticos, pero ningún consumidor encuestado las entiende. 
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PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 19.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia Santa Elena. 

 
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 67%  33%  33%  33%  33%  

Nunca 0%  0%  0%  0%  0%  

Siempre 33%  67%  67%  67%  67%  

Total 100%  100%  100%  100%  100%  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Santa Elena la información que proporciona el proveedor al 

consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 67% 

afirma que a veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien 

o servicio el 67% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  67% siempre 

reciben la información , sin embargo  el 67% de los encuestados señala que siempre les 

brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 67% afirma 

que siempre  reciben información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 19.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 2 66,67% 

Tarjeta de débito 1 33,33% 

Total  3 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 19.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Santa Elena. 

 Recuento Santa Elena 

No 2 66,67% 

Sí 1 33,33% 

Total  3 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Santa Elena afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de 

débito, representado con un 66,67%, mientras que el 33,33% aseguran que las formas de 

pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 19.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  Recuento Santa Elena 

Factura 1 33,3% 

Garantía 1 33,3% 

Las dos 

anteriores 

1 
33,3% 

Total 3 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Santa Elena fueron encuestadas 3 personas, de las cuales se determinó 

que el 33,33% reciben solo la factura, el 33,3% reciben solo la garantía y el otro 33,3% 

han recibido las dos cosas al momento de adquirir un producto. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 19.11. Documentos entregados en la provincia de Santa Elena. 

  Recuento Porcentaje 

Copia de contrato           1        33,33% 

Factura           2         66,67% 

Los dos anteriores           0         0,00% 

Total              3    100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Santa Elena las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

66.67%. Seguido de la copia del contrato con el 33.33%. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 19.12. Conservación de documentos Provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 100,00% 

No 0 0,00% 

Total 3 100% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Santa Elena en función de 111 encuestados el 100% de personas 

consumidoras conserva los documentos respaldo de una compra (factura, contrato, etc.). 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 19.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 1 33,33% 

Otra 1 33,33% 

Reclamo 1 33,33% 

Total 3 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 19.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

En la provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Física 3 100,00% 

Total   100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 Todas las personas consumidoras de la provincia de Santa Elena prefieren adquirir un 

bien o servicio de forma Física representado con un 100%, 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 
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Tabla 19.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Santa Elena. 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Santa Elena, el 33,33% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 66,67% no conocen, por lo tanto, no es preocupante ya 

que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 19.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Santa Elena. 

 
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 50,00% 50,00% 0,00% 100,00% 

Sí 50,00% 50,00% 100,00% 0,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 19.16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Morona Santiago, el Sistema Nacional de Educación utilizan en un 50%, los medios de 

comunicación también en un 50%, las entidades del Estado siendo más utilizada en un 

100%, mientras q las Asociaciones de personas consumidoras no son utilizadas en esta 

provincia  

 Recuento Porcentaje 

Sí 1 33,33% 

No 2 66,67% 

Total 3 100,00% 
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PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 19.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Santa Elena. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 50,00% 

Por cultura general 50,00% 

Por investigación 0,00% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Guayas, el 50% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos y por cultura general. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 19.18. Causas de reclamo provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 0 0,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

3 100,00% 

Precio 0 0,00% 

Total 13 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 



329 
 

En la provincia de Santa Elena de un total de 3 encuestados, el 100% de personas 

consumidoras considera que la razón de su reclamo seria por incumplimientos de 

condiciones de una compra. 

 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 19.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y 

seguridad en el consumo de bienes y 

servicios 

1 33,33% 

Recibir bienes y servicios de mala 

calidad 
2 66,67% 

Total  3 100,00% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 19.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Servicios Públicos 

Domiciliarios 1 33,33% 

Telecomunicaciones  2 66,67% 

Total, general 3 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 19.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en 

la provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Desconocimiento 2 66,67% 

Lo negaron 1 33,33% 

Total  3 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla 21 anterior 20 la mayoría de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que desconocían su existencia representado con un 66,67%, mientras que el 

33,33% lo negaron.  

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

Tabla 19.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Santa Elena. 

 Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 0,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 0,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 66,7% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
100,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 33,3% 

Por política o cultura de la empresa 33,3% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En Santa Elena todos respondieron por que las personas consumidoras no conocen sus 

derechos, el 66.7% por un inadecuado control de parte del Estado, seguido de por qué son 

los únicos que ofrecen el producto o servicio y por política o cultura de la empresa con el 

33.3% en ambas razones. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 19.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Santa Elena. 

Categoría  No Si Total 

Proveedor 33% 67% 100% 

Medios de comunicación 67% 33% 100% 

Defensoría del Pueblo 67% 33% 100% 

No reclama 67% 33% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Santa Elena, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 67% 

de las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

Pueblo donde el 33% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 19.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Santa Elena. 

 Recuento Porcentaje 

Si 0 0% 

No 3 100% 

Total 3 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Santa Elena en función de un total de 3 encuestados, el 100% de las 

personas consumidoras no tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para la promoción y protección de sus derechos. 

 

CONCLUSIÓN:  

De las 3 personas encuestados de la provincia de Santa Elena, el 100% de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma física lo que está 

representado con él, además prefieren realizar el pago en efectivo, la mayoría analizan la 

calidad del producto y la garantía antes de adquirirlos, además tienen el hábito de verificar 

todas las características del producto, también se pudo evidenciar que el 66,67% 

recibieron bienes y servicios de mala calidad, además el 100% de las personas 

consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución y el 33% prefieren no 

reclamar. 

Las personas consumidoras entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios públicos domiciliarios, servicios de salud, telecomunicaciones y servicios 

bancarios, siendo estos los servicios que más frecuentemente adquieren las personas 

consumidoras, pero muy pocos entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

seguros y paquetes turísticos. 

Se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Santa Elena (66,67%) no conocen sus derechos y obligaciones como 

personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, 

obteniendo esta información por medio de las entidades del estado, además el sector que 

mayormente ha vulnerado los derechos como consumidores es el sector de 

telecomunicaciones. 
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SUCUMBÍOS 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 20.1.4 Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  Precio Calidad Cantidad Promociones Garantía Rotulado 

A veces 18,00% 22,50% 41,60% 37,10% 33,70% 50,60% 

Nunca 0,00% 1,10% 3,40% 4,50% 6,70% 16,90% 

Siempre 82,00% 76,40% 55,10% 58,40% 59,60% 32,60% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Sucumbíos el precio es el parámetro que las personas consumidoras siempre la 

analizan al momento de comprar un producto seguido de la calidad luego la garantía con 

un 59,6%, luego las promociones con el 58,4% y la cantidad con el 55,1%, y como en 

todas las anteriores el rotulado la mayoría de personas solo a veces lo analizan, sin 

embargo, el 16,9% nunca lo hacen. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 20.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Sucumbíos. 

  

Expiració

n del bien 

 

Preci

o de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccion

es  

Informaci

ón 

nutricional  

A 

veces 
17% 26% 38% 56% 33% 49% 39% 

Nunca 0% 3% 1% 15% 18% 11% 4% 

Siempr

e 
83% 71% 61% 29% 49% 39% 56% 

Total 100% 100

% 

100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Sucumbíos las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto tienen un hábito más alto de verificación de la “fecha de expiración” con un 

(83%), “precio de venta” con el (71%) y “la marca del producto” (61%), siendo estas tres 

categorías las principales características que un consumidor, en la provincia de 

Sucumbíos observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 20.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Sucumbíos. 

  

Alimentos y 

bebidas 

Medicamen

tos 
Juguetes 

Electrodomést

icos y equipos 

electrónicos 

Cosméticos y 

productos de 

higiene 

Si 77,53% 46,07% 53,93% 47,19% 52,81% 

Nunca 4,49% 22,47% 26,97% 20,22% 15,73% 

Siempre 17,98% 31,46% 19,10% 32,58% 31,46% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos de las 89 personas encuestadas se evidencia que el 77,53% 

comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y bebidas, el 

53,93% concibe las referencias que proporcionan las etiquetas de juguetes, el 52,81% 

percibe la información que se evidencia en empaques de cosméticos y productos de 

higiene, el 47,19% comprende la información que se detalla en las etiquetas de 

electrodomésticos y equipos electrónicos, mientas que el 46,07% concibe las referencias 

de etiquetas de medicamentos. 
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PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 20.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

  

Condiciones 

del servicio 

Cláusulas del 

contrato 

Terminar 

anticipadamente 

el servicio 

A veces 29,21% 56,18% 52,81% 

Nunca 1,12% 7,87% 7,87% 

Siempre 69,66% 35,96% 39,33% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho tiene 

derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 20.5. Derecho a la devolución provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Si 29 32,58% 

No 60 67,42% 

Total 89 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos de las 89 personas encuestadas se evidencia que el 32,58% 

de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 67,42% desconocen del mismo debido a que existe falta de información 

con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 
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PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 20.6. Perspectiva en la provincia de Sucumbíos. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicacione

s  

Servicios 

de salud  

Servicios 

públicos 

domiciliarios  

No  33,71% 34,83% 48,31% 22,47% 22,47% 16,85% 

Parcial  32,58% 35,96% 31,46% 38,20% 41,57% 32,58% 

Sí  33,71% 29,21% 20,22% 39,33% 35,96% 50,56% 

Total  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados no entienden establecidas en los contratos de los paquetes turísticos, las 

personas consumidoras encuestados entienden parcialmente las cláusulas establecidas en 

los contratos de seguros (35,96%), servicios de salud (41,57%), además la mayoría 

entiende los contratos servicios públicos domiciliarios con un 50,56%. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 20.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Sucumbíos 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 38%  35%  20%  47%  39%  

Nunca 16%  13%  10%  17%  22%  

Siempre 46%  52%  70%  36%  38%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Sucumbíos la información que proporciona el proveedor al consumidor 

por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 46% afirma que 

siempre les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien o servicio 

el 52% siempre reciben la información como en el nuevo precio el  70% siempre reciben 

la información , sin embargo  el 47% de los encuestados señala que a veces les brindan 

información con respecto al monto o número de premios , además el 39% afirma que a 

veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 20.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 62 69,66% 

Tarjeta de crédito 15 16,85% 

Tarjeta de débito 12 13,48% 

Total  89 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Sucumbíos afirmaron que 

la forma de pago que utilizan frecuentemente al momento de adquirir un bien o servicio 

es en efectivo representado con un 69,66%, por otro lado, las personas que utilizan 

tarjetas de crédito son del 16,85% y tarjetas de débito el 13,48%. 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 20.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

No 57 64,04% 

Sí 32 35,96% 

Total 89 100,00% 



338 
 

 Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 la mayoría de las personas consumidoras de la 

provincia de Sucumbíos afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad 

corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

representado con un 64,04%, mientras que solo el 35,96% aseguran que las formas de 

pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 20.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  Recuento Sucumbíos 

Factura 48 53,9% 

Garantía 6 6,7% 

Las dos 

anteriores 

35 
39,3% 

Total 89 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos fueron encuestadas 89 personas, de las cuales se 

determinó que el 53,9 % de personas consumidoras reciben solo factura, el 6,7% de 

personas consumidoras ha recibido garantía, y el 39,3% han recibido la factura y la 

garantía de su compra. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 20.11. Documentos entregados en la provincia de Sucumbíos. 

  Recuento Sucumbíos 

Copia de contrato 19 21,35% 

Factura 41 46,07% 

Los dos anteriores 29 32,58% 

Total      89      100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 

46.07%. Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo 

el documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 20.12. Conservación de documentos Provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Si 83 93,26% 

No 6 6,74% 

Total 89 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos en función de 89 encuestados el 93,26% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 

otro lado, el 6,74% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 
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Tabla 20.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 40 44,94% 

Otra 12 13,48% 

Reclamo 35 39,33% 

Terminación del contrato 2 2,25% 

Total  89 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Los encuestados pertenecientes a la provincia de Sucumbíos afirman que conservan los 

documentos de respaldo de una compra por la garantía del producto representado con el 

44,94%, seguido por las personas que los conservan para realizar un reclamo (39,33%). 

    

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 20.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Física 86 96,63% 

Virtual 3 3,37% 

Total  89 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Sucumbíos prefieren adquirir 

un bien o servicio de forma Física representado con un 96,63%, mientras que solo un 

mínimo porcentaje de 3,37% prefieren adquirir un bien o servicio de manera virtual. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 
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Tabla 20.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Sucumbíos. 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Sucumbíos, el 13.50% conocen sus derechos y 

obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 14.70% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante 

que la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 20.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Sucumbíos. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 42,1% 36,8% 52,6% 73,7% 

Sí 57,9% 63,2% 47,4% 26,3% 

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Sucumbíos, el Sistema Nacional de Educación utilizan en un 57.90%, las entidades del 

estado en un 47.40%, medios de comunicación siendo más utilizada en un 63.2 %, 

mientras q las Asociaciones de personas consumidoras tan solo en un 26.30% 

 Recuento Porcentaje 

Sí 66 78,57% 

No 18 21,43% 

Total 84 100,00% 
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PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 20.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Sucumbíos. 

Categoría  Porcentaje 

Para un reclamo 52,63% 

Por cultura general 31,58% 

Por investigación 15,79% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Sucumbíos, el 52.63% de las personas consumidoras buscan información para poder 

hacer reclamos, mientras que el 31.58% por cultura general y el restante para 

investigaciones. 

 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 20.18. Causas de reclamo provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 35 39,33% 

Incumplimiento 

de condiciones 

46 51,69% 

Precio 8 8,99% 

Total 89 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Sucumbíos de un total de 89 encuestados, el 39,33% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 

51,69% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 8,99% 

respondió que su razón sería el precio. 
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PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 20.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad 

en el consumo de bienes y servicios 
22 24,72% 

Falta de información veraz, clara, 

oportuna y completa del bien o servicio  
16 17,98% 

Falta de un trato transparente, equitativo y 

no discriminatorio o abusivo 
2 2,25% 

Limitación de instancias que conozcan y 

solucionen casos de vulneraciones de 

derechos del consumidor 

5 5,62% 

No acceso a un libro de reclamos 1 1,12% 

No tener libertad de elección 3 3,37% 

Publicidad engañosa o abusiva 5 5,62% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 35 39,33% 

Total  89 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 
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Tabla 20.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Alimentos y bebidas 1 1,12% 

Automotriz 1 1,12% 

Electrodomésticos y 

electrónicos 2 2,25% 

Financiero 3 3,37% 

Seguros 1 1,12% 

Servicios Públicos 

Domiciliarios 3 3,37% 

Telecomunicaciones  76 85,39% 

Turismo 2 2,25% 

Total  89 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 20.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en  

la provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Desconocimiento 45 50,56% 

Lo negaron 3 3,37% 

No existe 35 39,33% 

No le parece útil 6 6,74% 

Total  89 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla anterior la mayoría de las personas consumidoras 

no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no 

existe o que desconocían su existencia representado con un 39,33% y 50,56% 
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respectivamente, mientras que el 6,74% no le parece útil, y un menor porcentaje de las 

personas consumidoras encuestados afirman que les negaron el libro de reclamos 

representados con un 3,37%.  

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

 Tabla 20.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Sucumbíos. 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 18,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 12,4% 

Por ganar dinero 40,4% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 47,2% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
56,2% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 15,7% 

Por política o cultura de la empresa 37,1% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Sucumbíos el 56.2,1% respondió que las personas consumidoras no conocen sus 

derechos, el 47.2% por un inadecuado control de parte del Estado, seguido del 40.4% 

por ganar dinero, el 37.1% por política o cultura de la empresa y por último el 18% por 

descuido de los propios consumidores. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 20.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Sucumbíos. 

Categoría  No Sí Total 

Proveedor 37% 63% 100% 

Medios de comunicación 94% 6% 100% 

Defensoría del Pueblo 79% 21% 100% 

No reclama 70% 30% 100% 

Agencias de Regulación y Control 92% 8% 100% 

Superintendencias 98% 2% 100% 

Juzgados de garantías Penales 94% 6% 100% 

Ministerios 96% 4% 100% 

Asoc. Consumidores 99% 1% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Sucumbíos, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 63% 

de las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

Pueblo donde el 21% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. En la 

provincia de Sucumbíos el 30% de los encuestados prefieren no reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 20.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Sucumbíos. 

 Recuento Porcentaje 

Si 26 29,21% 

No 63 70,79% 

Total 89 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Sucumbíos en función de un total de 89 encuestados, el 29,21% de 

las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de 

personas consumidoras 

para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 70,79% desconoce 

sobre la conformación de agrupaciones. 

 

CONCLUSIÓN:  

De las 89 personas encuestados de la provincia de Sucumbíos, 86 de las personas 

consumidoras prefieren adquirir un bien o servicio de forma física lo que está 

representado con el 96,63%,ademas prefieren realizar el pago en efectivo, la mayoría 

analizan el precio y la calidad del producto antes de adquirirlos, además tienen el hábito 

de verificar la fecha de expiración, el precio de venta y la marca del producto, también se 

pudo evidenciar que el 39,33% recibieron bienes y servicios de mala calidad, pero solo el 

32,58% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución 

y el 30% prefieren no reclamar. 

Las personas consumidoras entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios públicos domiciliarios, servicios de salud, telecomunicaciones y servicios 

bancarios, siendo estos los servicios que más frecuentemente adquieren las personas 

consumidoras, pero muy pocos entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

seguros y paquetes turísticos. 

Se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras encuestados de la 

provincia de Sucumbíos (78,57%) conocen sus derechos y obligaciones como personas 

consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor, obteniendo 

esta información por medio de las entidades del estado y el sistema nacional de educación, 

además el sector que mayormente ha vulnerado los derechos como consumidores es el 

sector de telecomunicaciones. 
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Tungurahua 

  



349 
 

TUNGURAHUA 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 21.5. Elementos que analiza antes de adquirir un producto. 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 7,10% 14,30% 35,70% 35,70% 28,60% 35,70% 

Nunca 0,00% 0,00% 0,00% 7,10% 7,10% 7,10% 

Siempre 92,90% 85,70% 64,30% 57,10% 64,30% 57,10% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Tungurahua fueron realizadas 14 encuestas, en estas el consumidor al realizar sus 

adquisiciones lo que siempre analiza es el precio con un 92,9%, la calidad el 85.7%, el 

64,3% siempre analizan la cantidad y la garantía, en cuanto a las promociones el 57,1% 

de personas consumidoras siempre analizan, sin embargo, existe el 7,10% que nunca 

analizan las promociones, la garantía y el rotulado. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 21.2. Verificación de las características del producto en la provincia de 

Tungurahua. 

  

Expiraci

ón del 

bien 

 

Preci

o de 

vent

a 

Marca 

del 

produc

to 

Lista de 

ingredien

tes  

Registr

o 

sanitar

io  

El uso e 

instruccio

nes  

Informaci

ón 

nutricion

al  

A veces 21% 43% 29% 50% 36% 64% 64% 

Nunca 0% 0% 0% 29% 36% 14% 0% 

Siempre 79% 57% 64% 21% 29% 21% 36% 

Total, 

general 

100% 
100

% 
100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Tungurahua de un total de 14 encuestados se puede evidenciar que el 

79% tienen el Total, de verificación de la “fecha de expiración”, “precio de venta” con el 

(57%) y “la marca del producto” (61%), siendo estas tres categorías las principales 

características que un consumidor, en la provincia de Tungurahua observa en el producto 

al momento de adquirirlo 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 21.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Tungurahua. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 12 85,71% 

No 0 0,00% 

Parcial 2 14,29% 

Medicamentos 

Si 6 42,86% 

No 2 14,29% 

Parcial 6 42,86% 

Juguetes 

Si 10 71,43% 

No 1 7,14% 

Parcial 3 21,43% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 10 71,43% 

No 1 7,14% 

Parcial 3 21,43% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 9 64,29% 

No 2 14,29% 

Parcial 3 21,43% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua de las 14 personas encuestadas se evidencia que el 

85,71% comprende la información que se detalla en los empaques de alimentos y 

bebidas, el 71,43% concibe las referencias que proporcionan las etiquetas de juguetes, 

electrodomésticos, equipos electrónicos, el 64,29% percibe la información que se 
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evidencia en empaques de cosméticos y productos de higiene, mientras que el 42,86% 

concibe las referencias de etiquetas de medicamentos. 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 21.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 6 42,86% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 8 57,14% 

Lee detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del 

contrato 

A veces 10 71,43% 

Nunca 2 14,29% 

Siempre 2 14,29% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el servicio 

A veces 7 50,00% 

Nunca 2 14,29% 

Siempre 5 35,71% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 21.5. Derecho a la devolución provincia de Tungurahua. 

 Recuento Porcentaje 

Si 4 28,57% 

No 10 71,43% 

Total 14 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua de las 14 personas encuestadas se evidencia que el 

28,57% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la 

devolución, mientras que el 71,43% desconocen del mismo debido a que existe falta de 
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información con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran 

amparados en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

 

Tabla 21.6. Perspectiva en la provincia de Tungurahua. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios públicos 

domiciliarios  

No  14,29% 28,57% 28,57% 21,43% 21,43% 14,29% 

Parcial  64,29% 50,00% 35,71% 42,86% 50,00% 28,57% 

Sí  21,43% 21,43% 35,71% 35,71% 28,57% 57,14% 

Total, 

general  

100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

 Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Tungurahua entienden parcialmente las cláusulas 

establecidas en los contratos de los servicios bancarios 64,29%), seguros, servicios de 

salud (50% cada uno), telecomunicaciones (42,86%), mientras que el 57,14% entienden 

las cláusulas de los contratos de servicios públicos domiciliarios. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 21.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Tungurahua. 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 50%  43%  50%  71%  64%  

Nunca 14%  36%  14%  21%  21%  

Siempre 36%  21%  36%  7%  14%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua de los 14 encuestados. la información que proporciona el 

proveedor al consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de 

duración el 50% afirma que a veces les bridan la información, mientras que  en el precio 

anterior del bien o servicio el 43% a veces reciben la información como en el nuevo precio 

el  50% a veces reciben la información , sin embargo  el 71% de los encuestados señala 

que a veces les brindan información con respecto al monto o número de premios , además 

el 64% afirma que a veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de 

premios para el consumidor.  

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 21.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 7 50,00% 

Tarjeta de crédito 3 21,43% 

Tarjeta de débito 4 28,57% 

Total  14 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 21.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Tungurahua. 

 Tungurahua 

No 50,00% 

Sí 50,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 de los 14 encuestados, la mayoría de los 

demandantes de la provincia de Tungurahua afirman que los pagos realizados con tarjeta 

de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o 

tarjeta de débito, representado con un 50%, mientras que el 50% aseguran que las formas 

de pago son iguales. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 21.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Tungurahua 

Factura 57,1% 

Garantía 0,0% 

Las dos 

anteriores 
42,9% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la provincia de Tungurahua fueron encuestadas 14 personas, de las cuales se determinó 

que el 57,1 % de personas consumidoras reciben solo factura, nadie ha recibido garantía 

y el 42,9% de personas consumidoras reciben los dos documentos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 21.11. Documentos entregados en la provincia de Tungurahua. 

  Copia de contrato Factura Las dos anteriores Total, general 

    Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % 

Tungurahua 2 14,29% 7 50,00% 5 35,71% 14 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua las personas consumidoras al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 50%. 

Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo el 

documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 21.12. Conservación de documentos Provincia de Tungurahua. 

 Recuento Porcentaje 

Si 11 78,57% 

No 3 21,43% 

Total 14 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Tungurahua en función de 14 encuestados el 78,57% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 
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otro lado, el 21,43% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 21.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento Porcentaje 

Garantía 7 50,00% 

Otra 5 35,71% 

Reclamo 2 14,29% 

Total 14 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 21.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Tungurahua. 

 Tungurahua 

Física 85,71% 

Virtual 14,29% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

La mayoría de las personas consumidoras de la provincia de Tungurahua prefieren 

adquirir un bien o servicio de forma Física representado con un 85,71%, mientras que 

solo un mínimo porcentaje de 14,29% prefieren adquirir un bien o servicio de manera 

virtual. 
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PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 21.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Tungurahua. 

 

  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que de los 14 encuestados de la provincia de Tungurahua, el 2.80% 

conocen sus derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor mientras que un 2.10% no conocen, por lo tanto, 

no es preocupante ya que la mayoría de las personas consumidoras conocen de la Ley. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Tabla 21.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Tungurahua. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 100,00% 0,00% 0,00% 100,00% 

Si 0,00% 100,00% 100,00% 0,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Tungurahua, el Sistema Nacional de Educación y las entidades del estado solo utilizadas 

en su totalidad donde el 100% utilizan este medio para conocer los derechos del 

consumidor.  

  Si No 

Tungurahua 2,80%   2,10%   
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PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 21.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Tungurahua. 

Categoría  Tungurahua 

Para un reclamo 75,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 25,00% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Tungurahua, el 75% de las personas consumidoras buscan información para poder hacer 

reclamos, mientras que el 25% por cultura para realizar investigaciones. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 21.18. Causas de reclamo provincia de Tungurahua. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 7 50,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

7 50,00% 

Precio 0 0,00% 

Total 14 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua de un total de 14 encuestados, el 50% de las personas 

consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras que el 50% 

por incumplimientos de condiciones de una compra. 
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PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 21.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad 

en el consumo de bienes y servicios 
2 14,29% 

Recibir bienes y servicios de mala 

calidad 
12 85,71% 

Total  14 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 21.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Financiero 1 7,14% 

Telecomunicaciones  12 85,71% 

Textil y calzado 1 7,14% 

Total, general 14 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 
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Tabla 21.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en  

la provincia de Tungurahua. 

 Tungurahua 

Desconocimiento 28,57% 

Lo negaron 7,14% 

No existe 64,29% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador 

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede evidenciar en la Tabla anterior la mayoría de las personas consumidoras 

no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial debido a que no 

existe o que desconocían su existencia representado con un 64,29% y 28,57% 

respectivamente y un menor porcentaje de las personas consumidoras encuestados 

afirman que les negaron el libro de reclamos representados con un 7,14%. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras?  

Tabla 21.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Tungurahua. 

  Tungurahua 

Por descuido de los propios consumidores 35,7% 

Por errores involuntarios de la empresa 7,1% 

Por ganar dinero 42,9% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 42,9% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
78,6% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 28,6% 

Por política o cultura de la empresa 64,3% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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De los 14 encuestados en la provincia de Tungurahua el 78.6 % de personas consumidoras 

opinaron que es porque no conocen sus derechos, el 64.3% por política o cultura de la 

empresa, por ganar dinero y por un inadecuado control de parte del Estado con el 42.9% 

ambas razones y, por último, el 35.7% por descuido de las personas consumidoras 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 21.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Tungurahua. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 50% 50% 100% 

Medios de comunicación 86% 14% 100% 

Defensoría del Pueblo 43% 57% 100% 

No reclama 79% 21% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 93% 7% 100% 

Juzgados de garantías Penales 93% 7% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Tungurahua, que las entidades que más 

acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos son vulnerables, el 50% 

de las personas van directamente con el proveedor, así como también a la Defensoría del 

pueblo donde el 57% de los encuestados acuden de igual manera a esta entidad. En la 

provincia de Tungurahua el 21% de los encuestados prefieren no reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 
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Tabla 21.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Tungurahua. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 21,43% 

No 11 78,57% 

Total 14 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Tungurahua en función de un total de 14 encuestados, el 21,43% de 

las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 

consumidoras para  

la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 78,57% desconoce sobre la 

conformación de agrupaciones. 

Conclusiones  

Las personas consumidoras al adquirir un bien o servicio tienen como prioridad analizar 

su valor, representados por el 92,9%, mientras que un 79% al momento de adquirir un 

producto tienen el Total, de verificación de “fecha de expiración”, en la encuesta también 

fue considerado la información de las etiquetas y envases ofertados dándonos como 

resultado que el 85,71% comprende la información que se detalla en los empaques siendo, 

más leídos los alimentos y bebidas. 

En la provincia de Tungurahua el 57,14% de las personas consumidoras se informan 

siempre sobre las condiciones del servicio que van a adquirir, pero, resulta un poco 

alarmante que apenas el 14,29%, tenga como prioridad leer detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato que adquirieron, por esta razón apenas el 28,57% 

conoce que al adquirir un bien o servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a 

domicilio, y no está satisfecho tiene derecho a la devolución dentro de los tres días 

posteriores de la entrega, desconocen del mismo debido a que existe falta de información 

con respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados 

en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

Como se puede observar en las encuestas realizadas la mayoría de las personas 

consumidoras de la provincia de Tungurahua afirman que los pagos realizados con tarjeta 

de crédito modalidad corriente no es igual al monto del pago realizado con efectivo o 

tarjeta de débito, es por esto que el 50% de los encuestados prefiere el pago con efectivo, 
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el 78,57% de personas consumidoras preserva los documentos al momento de la 

adquisición de producto como un respaldo de la transacción que realizaron, al 

preguntarles cual considera usted que es la razón por la que el proveedor no cumple con 

los derechos de las personas consumidoras, un 78.6% de personas consumidoras opinaron 

que es porque no conocen sus derechos, se sienten vulnerables antes la desinformación 

que existe. 

El consumidor al sentir que sus derechos han sido violentados en su mayoría (57%) acude 

a la Defensoría del pueblo a reclamar sus derechos, mientras que la cuarta parte de los 

encuestados decide no reclamar. cabe recalcar que el 21% de encuestados tiene 

comprensión acerca de que pueden conformar asociaciones para proteger y promocionar 

sus derechos, teniendo muy en cuenta que la información del consumidor no es clara. 
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Zamora Chinchipe 
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ZAMORA CHINCHIPE 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 22.16 Elementos que analiza antes de adquirir un producto 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

A veces 40% 40% 40% 60% 40% 40% 

Nunca 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

Siempre 60% 60% 60% 40% 60% 60% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe de los 5 encuestados el 60% siempre analizan el 

precio, la calidad, la cantidad, la garantía y el rotulado, y el 40% a veces lo hacen, mientras 

que en las promociones el 60% a veces toman en cuenta y el 40 siempre lo hacen al 

momento de adquirir un producto. 

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 22.2. Verificación de las características del producto en la provincia de Zamora 

Chinchipe. 

  

Expiraci

ón del 

bien 

 

Preci

o de 

vent

a 

Marca 

del 

produc

to 

Lista de 

ingredien

tes  

Registr

o 

sanitar

io  

El uso e 

instruccio

nes  

Informaci

ón 

nutricion

al  

A veces 80% 60% 80% 60% 80% 60% 80% 

Nunca 0% 0% 0% 20% 0% 20% 0% 

Siempre 20% 40% 20% 20% 20% 20% 20% 

Total, 

general 

100% 
100

% 
100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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De los 5 encuestados en la provincia de Zamora Chinchipe las personas consumidoras al 

momento de adquirir un producto tienen un habito más alto de verificación del “precio de 

venta” con el (40%), siendo esta característica la más observada un consumidor, en la 

provincia de Zamora Chinchipe observa en el producto al momento de adquirirlo. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 22.3. Conocimiento de etiquetas por producto provincia de Zamora Chinchipe. 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 3 60,00% 

No 1 20,00% 

Parcial 1 20,00% 

Medicamentos 

Si 3 60,00% 

No 2 40,00% 

Parcial 0 0,00% 

Juguetes 

Si 3 60,00% 

No 2 40,00% 

Parcial 0 0,00% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 3 60,00% 

No 2 40,00% 

Parcial 0 0,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 3 60,00% 

No 2 40,00% 

Parcial 0 0,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe de las 5 personas encuestadas se evidencia que el 

60% de las personas consumidoras comprenden la información que se detalla en las 

etiquetas y empaques de alimentos, bebidas, medicamentos, juguetes, 
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electrodomésticos, equipos electrodomésticos, cosméticos y productos de higiene. Lo 

que evidencia que la mayoría percibe las referencias de los productos que adquieren. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 22.4. Conocimiento al adquirir un servicio. 

    Recuento  Porcentaje 

Se informa de las 

condiciones del servicio 

A veces 6 42,86% 

Nunca 0 0,00% 

Siempre 8 57,14% 

Lee detenidamente y en 

su totalidad las cláusulas 

del contrato 

A veces 10 71,43% 

Nunca 2 14,29% 

Siempre 2 14,29% 

Pregunta como terminar 

anticipadamente el 

servicio 

A veces 7 50,00% 

Nunca 2 14,29% 

Siempre 5 35,71% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El 57,14 % de los encuestados contestó que está siempre dispuesto a informarse de las 

condiciones del servicio, el 71,43 % contestó que a veces leen detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato y con el 50, 00 % a veces los encuestados preguntan 

cómo terminar anticipadamente el servicio. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 
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Tabla 22.5. Derecho a la devolución provincia de Zamora Chinchipe. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 60,00% 

No 2 40,00% 

Total 5 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe de las 5 personas encuestadas se evidencia que el 

60% de las personas consumidoras conocen sobre la opción de derecho a la devolución, 

mientras que el 40% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con 

respecto a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en 

la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

cláusulas establecidas? 

Tabla 22.6. Perspectiva en la provincia de Zamora Chinchipe. 

  Servicios 

bancarios  

   

Seguros  

Paquetes 

turísticos  

Telecomu

nicaciones  

Servicios 

de salud  

Servicios públicos 

domiciliarios  

No  20,00% 40,00% 60,00% 20,00%  40,00% 

Parcial  20,00% 20,00%  20,00% 20,00%  

Sí  60,00% 40,00% 40,00% 60,00% 80,00% 60,00% 

Total, 

general  

100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  100,00%  

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 6 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

encuestados de la provincia de Zamora Chinchipe no entienden las cláusulas establecidas 

en los contratos de los servicios de salud. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 

Tabla 22.7. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas Provincia de Zamora Chinchipe 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo precio 

Monto o 

número de 

premios 

Plazo y lugar 

de entrega 

de premios 

A veces 60%  60%  60%  60%  60%  

Nunca 20%  0%  0%  0%  20%  

Siempre 20%  40%  40%  40%  20%  

Total 100%   100%   100%   100%   100%   

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe la información que proporciona el proveedor al 

consumidor por la  comprar en promociones y ofertas, en el tiempo de duración el 60% 

afirma que a veces les bridan la información, mientras que  en el precio anterior del bien 

o servicio el 60% a veces reciben la información como en el nuevo precio el  60% a veces 

reciben la información , sin embargo  el 60% de los encuestados señala que a veces les 

brindan información con respecto al monto o número de premios , además el 60% afirma 

que a veces  les dan información sobre el plazo y lugar  de entrega de premios para el 

consumidor 

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 
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Tabla 22.8. Forma de pago al adquirir un servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 3 60,00% 

Tarjeta de crédito 1 20,00% 

Tarjeta de débito 1 20,00% 

Total  5 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

De los 5 encuestados en la provincia de Zamora Chinchipe el 60,00 %, contestaron que 

prefieren pagar en efectivo, mientras que con tarjeta de crédito y débito (20,00 %). 

 

PREGUNTA 9 ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 22.9. Perspectiva sobre las formas de pago en la provincia de Zamora Chinchipe 

 Zamora Chinchipe 

Sí 100,00% 

Total  100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Los Autores 

 

Como se puede observar en la Tabla 9 el 100% de las personas consumidoras de la 

provincia de Zamora Chinchipe afirman que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito. 

 

PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 
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Tabla 22.10. Documentos que entrega el proveedor. 

  
Zamora 

Chinchipe 

Factura 60,0% 

Garantía 40,0% 

Las dos 

anteriores 
0,0% 

TOTAL 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe fueron encuestadas 5 personas, de las cuales se 

determinó que el 60 % de personas consumidoras reciben solo factura, el 40% de personas 

consumidoras ha recibido garantía, por lo tanto, nadie ha recibido los dos documentos 

juntos. 

 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 22.11. Documentos entregados en la provincia de Zamora Chinchipe. 

  
Copia de 

contrato 
Factura 

Las dos 

anteriores 
Total, general 

 Recuento % Recuento % Recuento % Recuento % 

Zamora 

Chinchipe 
1 20,00% 

4 
80,00% 0 0,00% 5 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe de los 5 encuestados, al momento de adquirir un 

producto, los documentos que más facilitan a los proveedores son las facturas con el 80%. 

Ya que en la categoría de “las dos anteriores” también esta las facturas, siendo el 

documento que más se usa entre proveedores y consumidores. 
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PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 22.12. Conservación de documentos Provincia de Zamora Chinchipe. 

 Recuento Porcentaje 

Si 4 80,00% 

No 1 20,00% 

Total 5 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Zamora Chinchipe en razón de 5 encuestados el 80,00% de personas 

consumidoras preserva los documentos al momento de la adquisición de productos, por 

otro lado, el 20,00% responde que no conserva el respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.). 

 

PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 22.13. Finalidad de conservar los documentos de respaldos de una compra. 

  Recuento Porcentaje 

Garantía 4 80,00% 

Otra 1 20,00% 

Total  5 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 
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Tabla 22.14. Preferencias al momento de adquirir un bien o servicio 

en la provincia de Zamora Chinchipe. 

 Zamora Chinchipe 

Física 100,00% 

Total, general 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

El 100% de las personas consumidoras encuestados de la provincia de Zamora Chinchipe 

prefieren adquirir un bien o servicio de forma Física. 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 22.15. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por la Provincia de Zamora Chinchipe. 

 

 

 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar que la provincia de Zamora Chinchipe, el 0.70% conocen sus derechos 

y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley Orgánica de Defensa 

del Consumidor mientras que un 0.80% no conocen, por lo tanto, es muy preocupante que 

la mayoría de las personas consumidoras no conozcan de esta Ley que los ampara. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

 

  

  Si No 

Zamora 

Chinchipe 
0,70% 

  
0,80% 
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Tabla 22.16. Adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras 

en la provincia de Zamora Chinchipe. 

  
Sistema Nacional de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Si 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 

Total 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 16, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Zamora Chinchipe, todos los medios solo utilizadas en su totalidad, siendo el 100% de 

las personas consumidoras de esta provincia. 

 

PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

Tabla 22.17. Motivo que ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras en la provincia de Zamora Chinchipe. 

Categoría  
Zamora 

Chinchipe 

Para un reclamo 100,00% 

Por cultura general 0,00% 

Por investigación 0,00% 

Total general 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla 17, se determina que, del total de personas encuestadas en la provincia de 

Zamora Chinchipe, el 100% de las personas consumidoras buscan información para 

poder hacer reclamos. 

PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 22.18. Causas de reclamo provincia de Zamora Chinchipe. 

 Recuento Porcentaje 

Calidad 2 40,00% 

Incumplimiento 

de condiciones 

2 40,00% 

Precio 1 20,00% 

Total 5 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Zamora Chinchipe de un total de 5 encuestados, el 40% de las 

personas consumidoras presentan reclamos por la calidad del bien o servicio, mientras 

que el 40% por incumplimientos de condiciones de una compra, por otro lado, el 20% 

respondió que su razón sería el precio. 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 22.19. Circunstancias que le han afectado como persona consumidora al adquirir 

un bien o servicio. 

  Recuento Porcentaje 

Afectación de la vida, salud y seguridad 

en el consumo de bienes y servicios 
3 60,00% 

Falta de información veraz, clara, 

oportuna y completa del bien o servicio  
1 20,00% 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 1 20,00% 

Total  5 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Zamora Chinchipe fueron realizadas 5 encuestas dando como 

resultado, el 60,00 % contestó que, como persona consumidora al adquirir un bien o 
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servicio, siente como afectación de la vida, salud y seguridad en la adquisición de los 

mismos. 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 22.20. Sectores que han vulnerado sus derechos como persona consumidora. 

  Recuento Porcentaje 

Telecomunicaciones  5 100,00% 

Total  5 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 22.21. Causas por las que no se ha utilizado el libro de reclamos en  

la provincia de Tungurahua. 

 Zamora Chinchipe 

No existe 100,00% 

Total  100,00% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Como se puede evidenciar en la Tabla 21 anterior 20 el 100% de las personas 

consumidoras no han utilizado el libro de reclamos en un establecimiento comercial 

debido a que no existe. 

 

PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 
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Tabla 22.22. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor en la Provincia de Zamora Chinchipe. 

  
Zamora 

Chinchipe 

Por descuido de los propios consumidores 20,0% 

Por errores involuntarios de la empresa 0,0% 

Por ganar dinero 20,0% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 80,0% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
60,0% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 0,0% 

Por política o cultura de la empresa 20,0% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la provincia de Zamora Chinchipe fueron realizadas 5 encuestas, el 80% de personas 

consumidoras opinaron por un inadecuado control de parte del Estado, seguido del 60% 

por que las personas consumidoras no conocen sus derechos, seguido por descuido de los 

propios consumidores, por ganar dinero y por   política o cultura de la empresa con el 

20% en las tres razones. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 
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Tabla 22.23. Entidades que acuden cuando los derechos de las personas consumidoras 

son vulnerables en la provincia de Zamora Chinchipe. 

Categoría  No SI Total 

Proveedor 80% 20% 100% 

Medios de comunicación 100% 0% 100% 

Defensoría del Pueblo 20% 80% 100% 

No reclama 80% 20% 100% 

Agencias de Regulación y Control 100% 0% 100% 

Superintendencias 100% 0% 100% 

Juzgados de garantías Penales 100% 0% 100% 

Ministerios 100% 0% 100% 

Asoc. Consumidores 100% 0% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la Tabla 23, se determina en la provincia de Zamora Chinchipe de los 5 encuestados, 

a las entidades que más acude el consumidor para realizar reclamos cuando sus derechos 

son vulnerables, el 80% de las personas van directamente a la Defensoría del Pueblo En 

la provincia de Zamora Chinchipe el 20% de los encuestados prefieren no reclamar. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 22.24. Conocimiento de conformar asociaciones provincia de Zamora Chinchipe. 

 Recuento Porcentaje 

Si 3 60% 

No 2 40% 

Total 5 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la provincia de Zamora Chinchipe en función de un total de 5 encuestados, el 60% de 

las personas consumidoras tiene conocimiento sobre conformar asociaciones de personas 
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consumidoras para la promoción y protección de sus derechos, por otro lado, el 40% 

desconoce sobre la conformación de agrupaciones. 

Conclusiones  

Las personas consumidoras al adquirir un bien o servicio tienen como prioridad analizar 

el valor dándonos como resultado un 60%, mientras que un 40% al momento de adquirir 

un producto tienen el que, de verificación del “Precio de venta”, en la encuesta también 

fue considerada la información de las etiquetas y envases ofertados dándonos como 

resultado que el encuestadas se evidencia que el 60% de las personas consumidoras 

comprenden la información que se detalla en las etiquetas y empaques de alimentos, 

bebidas, medicamentos, juguetes, electrodomésticos, equipos electrodomésticos, 

cosméticos y productos de higiene. Lo que evidencia que la mayoría percibe las 

referencias de los productos que adquieren. 

En la provincia de Zamora Chinchipe el 57,14% de las personas consumidoras se 

informan siempre sobre las condiciones del servicio que van a adquirir, pero, resulta un 

poco alarmante que apenas el 14,29% tenga como prioridad leer detenidamente y en su 

totalidad las cláusulas del contrato que adquirieron. 

 En la provincia de Zamora Chinchipe de las 5 personas encuestadas se evidencia que el 

60% de las personas consumidoras conocen sobre el derecho a la devolución, mientras 

que el 40% desconocen del mismo debido a que existe falta de información con respecto 

a los derechos de las personas consumidoras que se encuentran amparados en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor. 

Como se puede observar en las encuestas realizadas la mayoría de las personas 

consumidoras de la provincia afirman, que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, 

es por esto que el 60% de los encuestados prefiere el pago con efectivo. 
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ANÁLISIS NACIONAL Y REGIONAL 

 

PREGUNTA 1 Antes de adquirir un bien o servicio, ¿analiza usted? 

Tabla 7 Frecuencias al analizar un producto 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces 15,75% 17,37% 33,28% 44,32% 30,84% 45,78% 

Nunca 0,65% 0,16% 2,27% 3,57% 4,06% 13,96% 

Siempre 83,60% 82,47% 64,45% 52,11% 65,10% 40,26% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico  1. Porcentaje al analizar un producto o servicio 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El consumidor al momento de realizar una compra, tiene que analizar varios factores que 

le permitirán decidir que producto adquirir para que satisfaga sus necesidades, por lo 
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tanto, de 616 personas encuestadas se determinó que en cuanto al precio que es uno de 

los elementos más importantes para que las personas puedan adquirir un bien o un 

servicio, el  83.6%, siempre se fijan en este al momento de la compra, sin embargo un 

15,7% de personas a veces y un pequeño porcentaje de 0.65% nunca  observan el precio 

, lo que quiere decir que el precio es fundamental  para los clientes.  

La calidad es la percepción que el cliente tiene del producto, una fijación mental que 

asume la conformidad con el servicio o el bien que adquiera por lo tanto la mayoría de 

clientes, es decir el 82.47% de personas consumidoras siempre están pendientes de la 

calidad del producto que compran, un 17,37% a veces y un 0,16% nunca se fijan en la 

calidad del mismo 

La cantidad que viene en un cierto producto que las personas consumidoras estarían 

dispuestas a adquirir es de mucha importancia ya que les satisface la necesidad de compra 

a corto o largo plazo, entonces se determinó que el 64,45% siempre analizan la cantidad, 

un 33,27% a veces y el 2,27% de personas nunca la observan, es decir que los clientes si 

les interesa la cantidad del producto que adquieren.  

Las personas consumidoras al momento que realizan una compra de un bien o adquieren 

un servicio en un 52,11% siempre toman en cuenta las promociones seguido de un 

44,32% que solamente a veces se fijan en estas y solo un 3,57% nunca lo hacen, entonces 

se determina que los clientes si les interesa comprar cuando existen promociones en los 

productos ya que así pueden comprar más cosas y pagar menos. 

La garantía es muy importante para las personas consumidoras, pues permiten tener la 

certeza de que, en caso de que el producto este defectuoso, los responsables se harán cargo 

de su reparación para que el producto vuelva a reunir las condiciones óptimas de uso, por 

lo tanto, se determinó que un 65,10% de personas consumidoras la analizan, seguido de 

un 30,84% que a veces lo hacen y un pequeño porcentaje del 4,06% que nunca analizan 

la garantía al momento de comprar un producto. 

Como último elemento está el analizar el rotulado del producto, pues éste informa al 

consumidor las características del producto, el precio de venta, su fecha de elaboración y 

expiración, componentes del producto, sistema Gráfico  1, registro sanitario al igual que 

las propiedades y el contenido que tiene, por lo tanto es fundamental que los clientes lo 

observen, sin embargo el 45,78%  a veces se fijan en rotulado del producto, mientras que 

un 40,26% siempre lo analizan, y existe un porcentaje del 13,96% nunca lo observan, 
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entonces es importante que las personas consumidoras al momento adquirir algo lo 

revisen para que así sepan lo que va a consumir. 

Tabla 2 Frecuencias al analizar un producto en la Costa 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces 10,70% 12,50% 37,50% 41,10% 21,40% 39,30% 

Nunca 0,00% 0,00% 3,60% 5,40% 0,00% 16,10% 

Siempre 89,30% 87,50% 58,90% 53,60% 78,60% 44,60% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico  2 Porcentaje al analizar un producto en la región costa  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Podemos observar en la Región Costa se encuestó a 56 consumidores, los cuales 

determinaron que en cuanto al precio el 89.30% siempre analizan y el 10.7% a veces lo 

hacen, el 87.5% de personas consumidoras siempre analizan la calidad del producto y un 

12.5% a veces, en la cantidad del producto que adquieren el 58.9% siempre lo analizan 

mientras que el 37.5% a veces lo hacen y el 3.6% nunca. Las promociones el 53.6% 

siempre analizan, el 41.1% a veces lo hacen y el 5.4% nunca las analizan. La garantía es 
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el tercer elemento más importante en la región costa ya que el 78.6% de personas 

consumidoras siempre la analizan, el 21.4% a veces, por último el rotulado del producto 

es muy importante que el consumidor lo observe ya que así el consumidor está informado 

de los elementos que tiene como el precio de venta, el contenido, fechas de expiración, 

sistemas Gráfico  2 y contenido, sin embargo el 44.6% de personas consumidoras siempre 

lo observan, el 39.3% a veces y el 16.1% nunca lo hacen. 

 

Tabla 3 Frecuencias de analizar el producto en la Sierra 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces 11,80% 14,30% 27,30% 47,30% 31,80% 44,50% 

Nunca 0,80% 0,00% 2,00% 3,70% 3,30% 12,70% 

Siempre 87,30% 85,70% 70,60% 49,00% 64,90% 42,90% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico  3 Porcentaje de analizar un producto en la Sierra 

  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Sierra se encuestaron a 245 consumidores, por lo que se determina que el 87.3% 

siempre analizan el precio y un 11.8% a veces, seguido de la calidad con el 85.7% de 

personas consumidoras que siempre la analizan y el 14.3% a veces lo hacen, el 70.6% 

siempre analizan la cantidad del producto mientras que el 27.3% a veces. Luego está la 

garantía con el 64.9% de personas consumidoras que siempre analizan y el 47.3% a veces, 

en cuanto a las promociones el 49% siempre se fijan en estas mientras que el 47.3% a 

veces y el rotulado hay más personas que solo a veces lo analizan, es decir el 44.5%, 

seguido del 42.9% que siempre observan y un 12.7% que nunca lo hacen. 

 

Tabla 4 Frecuencias de analizar el producto en la Amazonia 

  PRECIO CALIDAD CANTIDAD PROMOCIONES GARANTIA ROTULADO 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces 19,70% 20,60% 37,10% 42,50% 31,70% 47,90% 

Nunca 0,60% 0,30% 2,20% 3,20% 5,40% 14,60% 

Siempre 79,70% 79,00% 60,60% 54,30% 62,90% 37,50% 

TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico  4 Porcentaje de analizar un producto en la Amazonía 
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Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

En la Región de la Amazonía se encuestaron a 315 consumidores. Para las personas 

consumidoras amazónicos el elemento más importante es el precio ya que el 79.9% 

siempre analizan, el 79% de personas consumidoras siempre analizan la calidad mientras 

que el 20.6% a veces lo hacen, en cuanto a la garantía que el 62.9% siempre analizan 

mientras que el 31.7% a veces, el tercer elemento que siempre observan es la cantidad 

que tiene el producto representando el 60.6% de personas consumidoras y el 37.1% a 

veces lo hacen, el 54.3% de personas siempre analizan las promociones y el 42,5% a 

veces, en cuanto al rotulado hay más personas que a veces lo revisan representando el 

47.9%, el 37.5% a veces y el 14.6% nunca lo hacen.  

 

PREGUNTA 2 Cuando compra un producto, ¿con qué frecuencia usted verifica? 

Tabla 5. Verificación de las características del producto 

 

expiraci

ón del 

bien 

 Precio 

de 

venta 

Marca 

del 

product

o 

Lista de 

ingredient

es  

Registr

o 

sanitari

o  

El uso e 

instruccio

nes  

Informaci

ón 

nutricional  

A veces 
155 190 238 334 239 328 267 

Nunca 
13 17 16 109 131 86 45 

Siempre 
448 409 362 173 246 202 304 

Total 

general 
616 616 616 616 616 616 616 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico  5. Porcentaje de verificación de las características del producto 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se observa en la Tabla  5 de la encuesta realizada a las personas consumidoras en la 

pregunta, “cuando compra un producto ¿con qué frecuencia usted verifica?”  

 Las personas consumidoras al momento de adquirir un producto  tienen un hábito más 

alto de verificación en la “fecha de expiración del bien”  con un (73%), precio de venta 

al público con un (66%) y marca del producto con un  (59%), siendo estas tres categorías 

las principales características que un consumidor observa en el producto. 

Las personas consumidoras cuando adquieren un bien, tienen un hábito muy bajo en la 

no verificación de las características del producto, como se observa en la Tabla  5 donde 

más se concentra la no verificación, es en el registro sanitario con un 21% que representa 

129 personas encuetadas y la lista de ingredientes con un 18% con 111 personas 

encuestadas, estas características  tienen  un porcentaje alto  en la no verificación a 

comparación de los porcentajes en las demás características de los productos. 

De las personas consumidoras que verifican a veces las características de los productos 

al momento de adquirirlos, existe un porcentaje más alto en lista de ingredientes o 

componentes con un 54% que representa a 333 personas encuestadas del total de 616 , el 

uso e instrucciones del producto con un 53% que representa a 326 personas encuestadas 
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del total de 616 y la información nutricional  con un 43% que representa a 265 personas 

encuestadas del total de 616 , siendo estos consumidores los cuales pueden entrar en la 

categoría de los que siempre o nunca verifican las características del producto. 

 

PREGUNTA 3 ¿Entiende la información de las etiquetas o empaques de los siguientes 

productos? 

Tabla 6. Conocimiento de etiquetas por producto 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 489 79,38% 

No 22 3,57% 

Parcial 105 17,05% 

Medicamentos 

Si 289 46,92% 

No 154 25,00% 

Parcial 173 28,08% 

Juguetes 

Si 370 60,06% 

No 126 20,45% 

Parcial 120 19,48% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 362 58,77% 

No 100 16,23% 

Parcial 154 25,00% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 363 58,93% 

No 97 15,75% 

Parcial 156 25,32% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 6. Conocimiento de etiquetas por producto 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En función de la encuesta realizada en Ecuador durante el 2020, en los resultados 

obtenidos en la Gráfico  6 se evidencia que de los 616 consumidores encuestados, el 79% 

de personas comprenden la información que se detalla en los empaques de productos 

alimenticios, el 60% conciben las referencias en las etiquetas de juguetes, para los 

artículos de electrodomésticos, equipos electrónicos, cosméticos y productos de higiene 

el 58% perciben toda la información que se evidencia en los bienes adquiridos, mientras 

que el 46% de personas consumidoras adquieren las referencias que contienen la etiquetas 

de los medicamentos. 
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Tabla 7. Conocimiento de etiquetas por producto Región Costa 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 45 80,36% 

No 3 5,36% 

Parcial 8 14,29% 

Medicamentos 

Si 32 57,14% 

No 14 25,00% 

Parcial 10 17,86% 

Juguetes 

Si 33 58,93% 

No 12 21,43% 

Parcial 11 19,64% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 36 64,29% 

No 9 16,07% 

Parcial 11 19,64% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 35 62,50% 

No 9 16,07% 

Parcial 12 21,43% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico  7. Conocimiento de etiquetas por producto Región Costa

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En función de la encuesta realizada, se evidencia que en la región Costa de los 57 

consumidores encuestados, el 80% de personas comprenden la información que se detalla 

en los empaques de productos alimenticios, el 64% conciben las referencias en las 

etiquetas de electrodomésticos y equipos electrónicos, el 62% conciben las etiquetas de 

los cosméticos y productos de higiene,  el 58% perciben la información acerca de los 

juguetes, mientras que el 57% de personas consumidoras adquieren las referencias que 

contienen la etiquetas de los medicamentos. 

Tabla 8. Conocimiento de etiquetas por producto Región Sierra 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 197 80,74% 

No 5 2,05% 

Parcial 42 17,21% 

Medicamentos 

Si 107 43,85% 

No 70 28,69% 

Parcial 67 27,46% 

Juguetes 

Si 148 60,66% 

No 45 18,44% 

Parcial 51 20,90% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 145 59,43% 

No 43 17,62% 

Parcial 56 22,95% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 139 56,97% 

No 40 16,39% 

Parcial 65 26,64% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 8. Conocimiento de etiquetas por producto Región Sierra 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, en la región Sierra se determina que de los 245 

consumidores encuestados, el 80% de personas comprenden la información que se detalla 

en los empaques de productos alimenticios, el 60% conciben las referencias en las 

etiquetas de los juguetes, el 59% conciben las etiquetas de los electrodomésticos y 

equipos electrónicos,  el 56% perciben la información acerca de cosméticos y productos 

de higiene, mientras que el 43% de personas consumidoras adquieren las referencias que 

contienen la etiquetas de los medicamentos. 
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Tabla 9. Conocimiento de etiquetas por producto Región Amazonía 

 

  

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y Bebidas 

Si 245 78,27% 

No 14 4,47% 

Parcial 54 17,25% 

Medicamentos 

Si 148 47,28% 

No 70 22,36% 

Parcial 95 30,35% 

Juguetes 

Si 188 60,06% 

No 69 22,04% 

Parcial 56 17,89% 

Electrodomésticos y equipos 

electrónicos 

Si 179 57,19% 

No 48 15,34% 

Parcial 86 27,48% 

Cosméticos y productos de 

higiene 

Si 187 59,74% 

No 48 15,34% 

Parcial 78 24,92% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 9. Conocimiento de etiquetas por producto Región Amazonía 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Se evidencia en la región Amazónica que de los 314 consumidores encuestados, el 78% 

de personas comprenden la información que se detalla en los empaques de productos 

alimenticios, el 60% conciben las referencias en las etiquetas de los juguetes,  el 59% 

perciben la información acerca de cosméticos y productos de higiene, el 57% conciben 

las etiquetas de los electrodomésticos y equipos electrónicos, mientras que el 47% de 

personas consumidoras adquieren las referencias que contienen la etiquetas de los 

medicamentos. 

 

PREGUNTA 4 Cuando adquiere un servicio, ¿con qué frecuencia usted? 

Tabla 10. Condiciones del servicio 

 Recuento Porcentaje 

A veces 226 37% 

Nunca 19 3% 

Siempre 371 60% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 10. Condiciones del servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la Tabla  10 se evidencia que del total de personas encuestas el 60% ha respondido 

que siempre se informa de las condiciones del servicio que se les ofrece, además, las 226 

personas encuestadas que representa el 37% han respondido que a veces se informan de 

las condiciones del servicio, también, las 19 personas encuestadas que representa el 3% 

han respondido que nunca informan de las condiciones del servicio. 

Tabla 11. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 Recuento Porcentaje 

A veces 319 52% 

Nunca 89 14% 

Siempre 208 34% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 11. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla  11 se evidencia a 319 personas encuestadas que representa el 52% han 

respondido que a veces leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. Además, las 208 personas encuestadas que representa el 

34% han respondido que siempre leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del 

contrato que se va adquirir. También, las 89 personas encuestadas que representa el 14% 
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han respondido que nunca leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. 

Tabla 12. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 Recuento Porcentaje 

A veces 262 43% 

Nunca 113 18% 

Siempre 241 39% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 12. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  12 se evidencia a 262 personas encuestadas que representa el 43% han 

respondido que a veces pregunta como terminar anticipadamente el servicio. Además, las 

208 personas encuestadas que representa el 34% han respondido que siempre leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que se va adquirir. También, 

las 89 personas encuestadas que representa el 14% han respondido que nunca leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que van adquirir por el servicio. 
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REGIÓN SIERRA 

Tabla 13. Se informa de las condiciones del servicio 

 Región 

 Sierra 

  Recuento Porcentaje 

A veces 91 37% 

Nunca 10 4% 

Siempre 144 59% 

Total general 245 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 13. Se informa de las condiciones del servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  13 se evidencia a 144 personas encuestadas que representa el 59%  han 

respondido que siempre se informan de las condiciones del servicio que se les ofrece. 

Además, las 91 personas encuestadas que representa el 37% han respondido que a veces 

37%

4%

59%

A veces Nunca Siempre
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se informan de las condiciones del servicio. También, las 10 personas encuestadas que 

representa el 4% han respondido que nunca informan de las condiciones del servicio. 

Tabla 14. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 Región 

 Sierra 

  Recuento Porcentaje 

A veces 126 51% 

Nunca 42 17% 

Siempre 77 31% 

Total general 245 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 14. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  14 se evidencia a 125 personas encuestadas que representa el 51%  han 

respondido que a veces leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. Además, las 77 personas encuestadas que representa el 

32% han respondido que siempre leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del 

51%

17%

31%

A veces Nunca Siempre
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contrato que se va adquirir. También, las 42 personas encuestadas que representa el 17% 

han respondido que nunca leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. 

Tabla 15. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 Región 

 Sierra 

 Recuento Porcentaje 

A veces 101 41% 

Nunca 51 21% 

Siempre 93 38% 

Total general 245 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 15. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  15 se evidencia a 101 personas encuestadas que representa el 41% han 

respondido que a veces pregunta como terminar anticipadamente el servicio. Además, las 

93 personas encuestadas que representa el 38% han respondido que siempre leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que se va adquirir. También, 

41%

21%

38%

A veces Nunca Siempre
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las 51 personas encuestadas que representa el 21% han respondido que nunca leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que van adquirir por el servicio. 
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REGIÓN COSTA 

Tabla . Se informa de las condiciones del servicio 

 Región 

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

A veces 20 35% 

Nunca 1 2% 

Siempre 36 63% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 16. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  16 se evidencia a 36 personas encuestadas que representa el 63%  han 

respondido que siempre se informan de las condiciones del servicio que se les ofrece. 

Además, las 20 personas encuestadas que representa el 35% han respondido que a veces 

37%

3%

61%

A veces Nunca Siempre
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se informan de las condiciones del servicio. También, la persona encuestada que 

representa el 2% ha respondido que nunca informan de las condiciones del servicio. 

Tabla 17. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 Región 

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

A veces 25 44% 

Nunca 11 19% 

Siempre 21 37% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 17. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla  17 se evidencia a 25 personas encuestadas que representa el 44%  han 

respondido que a veces leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. Además, las 21 personas encuestadas que representa el 

37% han respondido que siempre leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del 

contrato que se va adquirir. También, las 11 personas encuestadas que representa el 19% 

han respondido que nunca leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. 

 

44%
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37%
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Tabla 18. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 Región 

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

A veces 17 30% 

Nunca 15 26% 

Siempre 25 44% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

Gráfico 18. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  18 se evidencia a 25 personas encuestadas que representa el 44% han 

respondido que siempre pregunta como terminar anticipadamente el servicio. Además, 

las 17 personas encuestadas que representa el 30% han respondido que a veces leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que se va adquirir. También, 

las 15 personas encuestadas que representa el 26% han respondido que nunca leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que van adquirir por el servicio. 
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REGIÓN ORIENTAL 

Tabla 19. Se informa de las condiciones del servicio 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

A veces 115 37% 

Nunca 8 3% 

Siempre 191 61% 

Total general 314 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 19. Se informa de las condiciones del servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  19 se evidencia a 191 personas encuestadas que representa el 61% han 

respondido que siempre se informan de las condiciones del servicio que se les ofrece. 

Además, las 115 personas encuestadas que representa el 37% han respondido que a veces 

se informan de las condiciones del servicio. También, las 8 personas encuestadas que 

representa el 3% han respondido que nunca informan de las condiciones del servicio. 
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Tabla 20. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

A veces 168 54% 

Nunca 36 11% 

Siempre 110 35% 

Total general 314 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 20. Lee detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  20 se evidencia a 168 personas encuestadas que representa el 54%  han 

respondido que a veces leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato 

que van adquirir por el servicio. Además, las 110 personas encuestadas que representa 

el 35% han respondido que siempre leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas 

del contrato que se va adquirir. También, las 36 personas encuestadas que representa el 

11% han respondido que nunca leen detenidamente y en su totalidad las cláusulas del 

contrato que van adquirir por el servicio. 
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Tabla 21. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

A veces 144 46% 

Nunca 47 15% 

Siempre 123 39% 

Total general 314 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 21. Pregunta como terminar anticipadamente el servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  21 se evidencia a 144 personas encuestadas que representa el 46% han 

respondido que a veces pregunta como terminar anticipadamente el servicio. Además, las 

123 personas encuestadas que representa el 39% han respondido que a siempre leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que se va adquirir. También, 
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las 47 personas encuestadas que representa el 15% han respondido que nunca leen 

detenidamente y en su totalidad las cláusulas del contrato que van adquirir por el servicio. 

 

PREGUNTA 5 Derecho a la devolución, ¿Sabía usted que cuando adquiere un bien o 

servicio por teléfono, catálogo, televisión, internet o a domicilio, y no está satisfecho 

tiene derecho a la devolución dentro de los tres días posteriores de la entrega? 

Tabla 22. Derecho a la devolución  

 Recuento Porcentaje 

Si 169 27,44% 

No 447 72,56% 

Total 616 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 22. Derecho a la devolución 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Una vez que se han obtenidos los resultados que se demuestran en la Gráfico  22, donde 

se indica que de los 616 consumidores encuestados, el 72% de las personas desconocen 

que tienen la opción del derecho de devolución, generalmente por falta de información 
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con respecto a las leyes de la República del Ecuador donde haciendo referencia a la ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor que es la encargada de proteger y amparar a las 

personas consumidoras, en el caso de la devolución se encuentra estipulado en el artículo 

45 que evidencia cuando aplica el derecho y los procesos que deben seguirse para efectuar 

el trámite correspondiente en caso de que sea vulnerado su derecho como consumidor. 

Tabla 23. Derecho a la devolución por Región  

 Costa Sierra Amazonía 

Si 30,36% 22,95% 30,03% 

No 69,64% 77,05% 69,97% 

Total 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En función del análisis por regiones se obtuvo la Gráfico  23 donde se evidencia los 

resultados, por tanto en la región Costa se evidencia que de los 57 consumidores 

encuestados, el 69% de las personas desconocen que pueden hacer uso del derecho de 

devolución, en la región Sierra de los 245 consumidores encuestados, el 77,05% no 

conoce de este derecho y en la región Amazonía de los 314 consumidores encuestados, 

el 69,97%, estos resultados son debido a que se ignora de la existencia de una ley que 

vele por las personas consumidoras siendo que esta norma está vigente desde el 2014 y 
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es la ley Orgánica de Defensa del Consumidor que para el caso de la devolución se 

encuentra estipulado en el artículo 45 donde se detalla cuando aplica el derecho y los 

procesos para el trámite respectivo. 

 

PREGUNTA 6 ¿En los contratos de los siguientes servicios, usted entiende las 

clausulas establecidas? 

Tabla 24. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de los siguientes 

servicios? 

 Servicios 

bancarios 

 

Seguros 

Paquetes 

turísticos 

Telecomu

nicaciones 

Servicios 

de salud 

Servicios 

públicos 

domiciliar

ios 

No 32,30% 38,66% 41,27% 28,38% 28,55% 22,68% 

Parcial 33,28% 34,58% 33,28% 34,26% 34,91% 28,38% 

Sí 34,42% 26,75% 25,45% 37,36% 36,54% 48,94% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la Tabla 24 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras 

ecuatorianos entienden las cláusulas establecidas en los Servicios bancarios, representado 

en términos con el 34,42%, no existe una gran diferencia entre las personas consumidoras 

que entienden parcialmente y los que no entienden estas cláusulas. Por el contario se 

puede observar que la mayoría de las personas consumidoras no entienden los contratos 

establecidos de los seguros representados con el 38,66% del total de los encuestados, 

mientras que solo el 25,45% están familiarizados con las cláusulas de los contratos de 

seguros, lo mismo sucede con las cláusulas de los paquetes turísticos ya que el 41,27% 

no las entiende. 

En el caso de los contratos de telecomunicaciones (Celular, cable, internet, otras) el 

37,26% entienden las cláusulas establecidas en los mismos y solo el 28,38% no las 

entiende, los mismo sucede con las cláusulas establecidas en los contratos de servicios de 

salud, ya que el 36,54%  de las personas consumidoras las entienden, mientras que con 

un porcentaje menor (28,55%), se representa a las personas que no entienden sobre el 
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tema, por último se encuentran los servicios públicos domiciliarios con el mayor 

porcentaje que se puede encontrar en la Tabla , ya que el 48,94% de las personas 

consumidoras entienden estas cláusulas, y con el menor porcentaje se encuentran las 

personas que no entienden estas cláusulas, representados en términos relativos con el 

22,65%. 

En conclusión, las personas consumidoras comprenden mayormente las cláusulas de los 

contratos de servicios públicos domiciliarios (Agua, Luz, Telefonía fija, otros) y la de las 

Telecomunicaciones (Celular, Cable, Internet, otros), representados con el 48,94% y 

37,36% respectivamente, mientras que la mayoría desconoce sobre los contratos de los 

servicios de paquetes turísticos (41,27%) y los contratos de los seguros (38,66%).  

 

 Pregunta 6.1. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de Servicios 

bancarios? por regiones 

Tabla 25. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de Servicios 

bancarios? por regiones 

Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 15,99% 15,50% 19,58% 51,06% 

Costa 2,61% 3,59% 2,94% 9,14% 

Sierra 13,70% 14,19% 11,91% 39,80% 

Total, general 32,30% 33,28% 34,42% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 24. Cláusulas establecidas en los contratos de servicios bancarios por regiones 

 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 25 se puede evidenciar que la mayoría de los encuestados de la región de la 

Amazonia entiende las cláusulas de los contratos de servicios bancarios (19,58%), 

mientras que en la provincia de la Costa entienden parcialmente las cláusulas 

representado con un 3,59%, en la región de la Sierra se presenta una situación similar ya 

que la mayoría de las personas consumidoras entienden parcialmente las cláusulas de los 

contratos de los servicios bancarios (14,19%). 

 

Pregunta 6.2. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de Seguros? 

por regiones 

Tabla 26. Cláusulas establecidas en los contratos de seguros por regiones 

Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 20,07% 17,46% 13,54% 51,06% 

Costa 2,94% 3,59% 2,61% 9,14% 

Sierra 15,66% 13,54% 10,60% 39,80% 

Total, general 38,66% 34,58% 26,75% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 25. Cláusulas establecidas en los contratos de seguros por regiones 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La Tabla  26 nos muestra el porcentaje de personas consumidoras encuestados con 

respecto a las cláusulas establecidas en los contratos de seguros desglosado por regiones, 

en el que se puede observar que en las regiones de la Amazonia y Sierra el mayor 

porcentaje representa a las personas consumidoras que entienden las cláusulas, con un 

20,07% y 15,66%, mientras que en la Costa la mayoría de las personas entienden estas 

cláusulas parcialmente. 

 

Pregunta 6.3. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de paquetes 

turísticos? por regiones 

Tabla 27. Cláusulas establecidas en los contratos de paquetes turísticos por regiones. 

Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 22,19% 16,31% 12,56% 51,06% 

Costa 3,10% 3,43% 2,61% 9,14% 

Sierra 15,99% 13,54% 10,28% 39,80% 

Total, general 41,27% 33,28% 25,45% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 26. Cláusulas establecidas en los contratos de paquetes turísticos por regiones. 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En el Gráfico  27 presentada anteriormente se evidencia que en la Amazonia y en la Sierra 

la mayoría de los encuestados no entienden las cláusulas establecidas en los contratos de 

paquetes turísticos representado en términos relativos con el 22,19% y 15,99%, mientras 

que con un menor porcentaje se encuentran representados las personas consumidoras que 

si entienden las cláusulas siendo el 12,56% para la Amazonia y el 10,28% de la Sierra. 

Por el contrario, las personas consumidoras encuestados de la provincia de la Costa 

entienden parcialmente las cláusulas (3,43%), seguida por las personas que no las 

entienden con un 3,10% y por último se encuentran las personas que entienden que se 

representan en términos relativos con el 2,61%. 

Pregunta 6.4. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de 

telecomunicaciones? por regiones 

Tabla 28. Cláusulas establecidas en los contratos de telecomunicaciones por regiones 

Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 13,70% 16,48% 20,88% 51,06% 

Costa 2,28% 3,43% 3,43% 9,14% 

Sierra 12,40% 14,36% 13,05% 39,80% 

Total, general 28,38% 34,26% 37,36% 100,00% 

            Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 27. Cláusulas establecidas en los contratos de telecomunicaciones por regiones 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En el Gráfico 28 se puede observar gráficamente las repuestas de las personas 

consumidoras con respecto a las cláusulas establecidas en los contratos de 

telecomunicaciones. En la región de la Amazonia el 20,88% de encuestados entienden las 

cláusulas, mientras que en las regiones de la Sierra y la Costa entienden solo parcialmente 

representadas con un 14,63% y 3,43% respectivamente, el menor porcentaje de las tres 

regiones representa las personas consumidoras que no entienden las cláusulas, 13,70% en 

la Amazonia, 2,28% en la Costa y 12,40% en la Sierra. 

Pregunta 6.5. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de servicios 

de salud? por regiones 

Tabla 29. Cláusulas establecidas en los contratos de servicios de salud por regiones 

 Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 13,05% 17,29% 20,72% 51,06% 

Costa 2,77% 3,10% 3,26% 9,14% 

Sierra 12,72% 14,52% 12,56% 39,80% 

Total, general 28,55% 34,91% 36,54% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 28. Cláusulas establecidas en los contratos de servicios de salud por regiones 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede observar en el Gráfico 29 la representación gráfica de las repuestas de las 

personas consumidoras con respecto a las cláusulas establecidas en los contratos de 

servicios de salud, ya que en la región de la Amazonia y Costa se puede ver que la mayoría 

de las personas consumidoras encuestados entienden las cláusulas de servicios de salud 

representadas con un 20,72% y 3,26% respectivamente. Mientras que en la Sierra 

entienden parcialmente (14,52%). 

Pregunta 6.6. ¿Usted entiende las cláusulas establecidas en los contratos de servicios 

públicos domiciliarios? por regiones 

 

Tabla 30. Cláusulas establecidas en los contratos de servicios públicos domiciliarios 

por regiones 

Regiones No Parcial Sí Total, general 

Amazonia 10,77% 13,05% 27,24% 51,06% 

Costa 2,28% 3,10% 3,75% 9,14% 

Sierra 9,62% 12,23% 17,94% 39,80% 

Total, general 22,68% 28,38% 48,94% 100,00% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 29 Cláusulas establecidas en los contratos de servicios públicos domiciliarios 

por regiones 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Se puede evidenciar en el Gráfico  30 que las personas consumidoras encuestados de las 

diferentes regiones entienden los clausulas establecidas con los contratos de servicios 

públicos domiciliarios como agua, luz, teléfono fijo, entre otros; representadas en 

términos relativos con un 27,24% en la Amazonia, 3,75% en la Costa y 17,94% en la 

Sierra. Por el contrario, el menor porcentaje representa las personas consumidoras 

encuestados que no entienden las cláusulas. 

 

PREGUNTA 7 ¿Al comprar en promociones y ofertas que información le proporciona 

el proveedor? 
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Tabla 31. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas 

  
Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio 

Nuevo 

precio 

Plazo y lugar de 

entrega de 

premios 

Monto o 

número de 

premios 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces 44,80% 39% 31,80% 47,90% 51,10% 

Nunca 18,80% 23,20% 12,20% 24,50% 21,30% 

Siempre 36,40% 37,80% 56% 27,60% 27,60% 

Total 100% 100% 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 30. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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De las 616 personas consumidoras encuestadas con respecto al tiempo de duración es un 

factor clave para adquirir un bien o servicio ya que al comprar un producto con 

condiciones especiales tal como en oferta y en promoción es importante que el proveedor 

brinde información. Al realizar la encuesta con el fin de saber si el suministrador informa 

claramente el 45% han respondido que a veces reciben información, mientras que el 

36.4% siempre son comunicados y el 18.8 % nunca son informados por parte de los 

proveedores por ende se concluye que las personas consumidoras no están siendo 

comunicados de forma eficiente.  

El precio de venta anterior es un factor importante para el consumidor, ya que se puede 

darse cuenta cuál es el producto más caro y cuál es el más barato que le conviene 

comprar. En la encuesta realizada el 39% a veces son informados, mientras que el 37.8% 

siempre son comunicados y el 23.2% nunca les brindan información los proveedores por 

ende no son comunicados de forma eficiente por la cual el consumidor no puede tomar 

una decisión clara. 

Con respecto al nuevo precio es importante para el comprador conocer el nuevo valor 

monetario que se le asigna al producto o servicio para tomar una decisión con respecto a 

la compra. Al realizar la encuesta el 56% siempre son informados, mientras que el 31.8% 

a veces son comunicados y el 12.2 % nunca reciben información por parte de los 

proveedores, por ende, se concluye que las personas consumidoras no están siendo 

comunicados de forma eficiente. 

El plazo y lugar de entrega es un factor clave para el consumidor ya que es importante 

conocer el transcurso del tiempo y el sitio de entrega del premio que se acordó con el  

proveedor, entonces a base a la encuesta el 47.9%a veces son comunicados, mientras que 

el 27.6% siempre son informados  y 24.5% nunca reciben la información, lo que quiere 

decir que los proveedores no comunican de forma eficiente cuando se trata de premios 

para el consumidor. 

Por último, con respecto al monto o número de premios el proveedor debe de dar previo 

aviso para que el comprador pueda recibir la recompensa que se le va otorgar. Al realizar 

las encuestas el 51.1% a veces reciben información, mientras que el 27.6% siempre son 

comunicados y un 21.3% nunca les brindan información por parte de los proveedores, por 

ende, se concluye que los compradores no están siendo comunicados de forma eficiente 

con respecto a los premios. 
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Tabla 328. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Costa 

  

Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio Nuevo precio 

Plazo y lugar 

de entrega de 

premios 

Monto o 

número de 

premios 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces  44,6%  32,1%  21,4%  42,9%  41,1% 

Nunca  19,6%  32,1%  14,3%  23,2%  21,4% 

Siempre  35,7%  35,7%  64,3%  33,9%  37,5% 

Total   100%   100%   100%   100%   100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 31. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Costa 

 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Es importante conocer como las personas consumidoras son tratados por los proveedores 

en las diferentes regiones del Ecuador. Entonces podemos observar en la Región Costa 

56 consumidores el 64.3% siempre son comunicados con respecto al nuevo precio y 

42.9% a veces reciben información con respecto al monto o número de premios, por lo 

tanto, no es tan preocupante ya que los proveedores a veces brindan la información de 

forma eficiente, pero debería mejorar para que las personas consumidoras tomen buenas 

decisiones al momento de la compra.  

 

Tabla 33. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Sierra 

  

Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio Nuevo precio 

Plazo y lugar 

de entrega de 

premios 

Monto o 

número de 

premios 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces  47,8%  38,8%  35,1%  51,0%  52,2% 

Nunca  23,3%  25,7%  12,7%  26,5%  27,3% 

Siempre  29,0%  35,5%  52,2%  22,4%  20,4% 

Total   100%   100%   100%   100%   100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 321. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Sierra 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la región Sierra 245 consumidores el 52.2% a veces están informados con el plazo y 

lugar de entrega de premios y el 47.8% a veces están informados con respecto al tiempo 

de duración, por lo tanto, es muy preocupante que los proveedores en la región Sierra no 

le den mucha importancia al momento de dar información ya que debe de ser completa y 

clara para que las personas consumidoras entiendan. 

 

Tabla 34. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Amazonía. 

  

Tiempo de 

duración 

Precio 

anterior del 

bien o 

servicio Nuevo precio 

Plazo y lugar 

de entrega de 

premios 

Monto o 

número de 

premios 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

A veces  42,5%  40,3%  31,1%  52,7%  45,7% 

Nunca  15,2%  19,7%  11,4%  16,8%  22,9% 

Siempre  42,2%  40,0%  57,5%  30,5%  31,4% 

Total  100%  100%  100%  100%  100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico  33. Información proporcionada por parte del proveedor al comprar en 

promociones y ofertas región Amazonía 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la región Amazonía 315 consumidores el 57.5% siempre están informados con 

respecto al nuevo precio y el 52.7% a veces están comunicados con el monto o número 

de premios, por lo tanto, es medio preocupante que a veces están comunicados por parte 

de los proveedores por ende no están cumpliendo con la ley establecida para las personas 

consumidoras 

 

PREGUNTA 8 Al momento de adquirir un bien o servicio, ¿qué forma de pago utiliza 

recurrentemente? 

Tabla 35. Forma de pago 

 Recuento Porcentaje 

Efectivo 353 57% 

Tarjeta de crédito 154 25% 

Tarjeta de débito 109 18% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 34. Forma de pago 

 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 
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En la tabla  35 se evidencia a 353 personas encuestadas que representa el 57% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de efectivo para 

realizar el pago. Además, las 154 personas encuestadas que representa el 25% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de crédito 

para realizar el pago. También, las 109 personas encuestadas que representa el 18% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de débito 

para realizar el pago. 

REGIÓN SIERRA 

Tabla 36. Forma de pago – Región Sierra 

 Región 

 Sierra 

 Recuento Porcentaje 

Efectivo 97 40% 

Tarjeta de crédito 92 38% 

Tarjeta de débito 56 23% 

Total general 245 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 35. Forma de pago – Región Sierra 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla  36 se evidencia a 97 personas encuestadas que representa el 40% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de efectivo para 

realizar el pago. Además, las 92 personas encuestadas que representa el 38% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de crédito 

para realizar el pago. También, las 56 personas encuestadas que representa el 23% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de débito 

para realizar el pago. 

REGIÓN COSTA 

Tabla 37. Forma de pago – Región Costa 

 Región  

 Costa 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 31 54% 

Tarjeta de crédito 15 26% 

Tarjeta de débito 11 19% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 36. Forma de pago – Región Costa 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla  37  se evidencia a 31 personas encuestadas que representa el 54% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de efectivo para 
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realizar el pago. Además, las 15 personas encuestadas que representa el 26% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de crédito 

para realizar el pago. También, las 11 personas encuestadas que representa el 19% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de débito 

para realizar el pago. 

REGIÓN ORIENTAL 

Tabla 38 Forma de pago – Región Oriental 

 Región 

 Oriental 

  Recuento Porcentaje 

Efectivo 225 72% 

Tarjeta de crédito 47 15% 

Tarjeta de débito 42 13% 

Total general 314 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 37. Forma de pago – Región Oriental 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla  38 se evidencia a 225 personas encuestadas que representa el 72% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de efectivo para 

realizar el pago. Además, las 47 personas encuestadas que representa el 15% han 
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respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de crédito 

para realizar el pago. También, las 42 personas encuestadas que representa el 13% han 

respondido que al momento de adquirir un bien o servicio hacen uso de tarjeta de débito 

para realizar el pago. 

 

 

PREGUNTA 9  ¿Los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es 

igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Tabla 39. Perspectiva sobre los pagos realizados 

  Total Porcentaje 

No 385 62,81% 

Sí 228 37,19% 

Total, 

general 

613 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En Tabla  39 se representa las respuestas de las personas consumidoras encuestados con 

respecto a la pregunta realizada ¿Usted cree que los pagos realizados con tarjeta de crédito 

modalidad corriente es igual al monto del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito? 

Como resultado se obtuvo que el 62,81% de las personas consumidoras del Ecuador 

piensan que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual 

del pago realizado con efectivo o tarjeta de débito, mientras que el 37,19% piensa lo 

contrario. 

Tabla 40. Perspectiva sobre los pagos realizados por regiones  

 No Sí Total, general 

Amazonia 31,81% 19,25% 51,06% 

Costa 5,38% 3,75% 9,14% 

Sierra 25,61% 14,19% 39,80% 

Total, general 62,81% 37,19% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico  38. Perspectiva sobre los pagos realizados por regiones 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se pudo evidenciar anteriormente la mayoría de las personas consumidoras piensan 

que los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente no es igual del pago 

realizado con efectivo o tarjeta de débito; En Tabla  40 se representa las respuestas de las 

personas consumidoras encuestados con respecto a la pregunta realizada ¿Usted cree que 

los pagos realizados con tarjeta de crédito modalidad corriente es igual al monto del pago 

realizado con efectivo o tarjeta de débito? Desglosado por regiones Como resultado se 

obtuvo que el 31,81% que tienen esta perspectiva se encuentran en la región de la 

Amazonia con el 31,81%. 
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PREGUNTA 10 Cuando usted adquiere un bien, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 91. Documentos que entrega el proveedor 

  Porcentaje 

Factura 62,20% 

Garantía 2,40% 

Las dos anteriores 35,40% 

Total 100% 

 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 39. Documentos que entrega el proveedor 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Los documentos que los clientes reciben cuando adquieren un bien son muy importantes 

ya que cuando reciben la factura es un respaldo para cuando tenga algún inconveniente 

con la compra que realizó, mientras que en la garantía, el consumidor se asegura que si el 

producto es defectuoso tiene opción a reclamo por lo tanto se determinó que de las 616 
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personas encuestadas un 62,18% de personas reciben una factura puesto que es 

indispensable, solamente un 2,44% reciben solo la garantía del producto y un 35,39% 

reciben factura y garantía, lo que sería lo más correcto al momento de una compra. 

Tabla 4210. Documentos que entrega el proveedor por regiones 

  
Costa Sierra Amazonia 

Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Factura 51,80% 63,30% 63,20% 

Garantía 3,60% 1,20% 3,20% 

Las dos anteriores 44,60% 35,50% 33,70% 

TOTAL 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 40. Documentos que entrega el proveedor  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Sierra con el 63,3% seguido de la Amazonia con el 63,2% y por último la Costa con el 

51,8%. Respecto a la garantía existen muy pocas personas que reciben esta por parte del 

proveedor a diferencia de la factura en la Costa hay más personas que reciben solo la 

garantía con el 3.6%, muy cerca la Amazonia con el 3.2% y la Sierra el 1,2%, por lo que 

este documento se recibe cuando se realizan compras de productos de un valor alto como 

electrodomésticos o tecnología. Lo correcto sería que por una compra grande el 

consumidor reciba la factura y garantía para su seguridad, por lo tanto, en la región en la 

que las personas consumidoras reciben estos dos documentos en su mayoría es en la Costa 

con el 44.6%, seguido de la Sierra con el 35,5% y por último la región Amazónica con el 

33,7% 

PREGUNTA 11 Cuando usted adquiere un servicio, ¿qué documentos le entrega el 

proveedor? 

Tabla 41. Documentos entregados a proveedores. 

 

Copia de 

contrato Factura 

Las dos 

anteriores Total 

Total general 
89 323 204 616 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico  43. Porcentaje de documentos entregado a proveedores 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Las personas consumidoras al momento de adquirir un producto, los documentos que más 

facilitan a los proveedores  son las facturas ya que en la categoría de “las dos anteriores” 

también esta las facturas, siendo el documento que más se usa entre proveedores y 

consumidores. 

Siendo la factura uno de los documentos más usados  por las personas consumidoras al 

momento de adquirir un producto o bien, ya se debe a una mayor facilidad y conocimiento 

de usarlo. 

De las personas consumidoras el 14.40%  de ellos usan  la copia del contrato de bien al 

momento de adquirir un bien. 

Al observar el Gráfico  43 las personas encuestadas tienden a usarlas los dos documentos 

tanto como factura y el contrato con el 33.10% es decir 204 personas de 616  encuestados. 

 

PREGUNTA 12 ¿Usted conserva los documentos de respaldo de una compra (factura, 

contrato, etc.)? 

Tabla 44. Conservación de documentos  

 Recuento Porcentaje 

Si 552 89,61% 

No 64 10,39% 

Total 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 42. Conservación de documentos 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Según la Gráfico  44  a nivel nacional se puede evidenciar que los 616 encuestados son 

la base que constituye el 100% la mayoría de las personas consumidoras conservan sus 

documentos de respaldo, específicamente un 89% de personas consumidoras de la 

población estudiada, lo que significa que es cauto en la ocurrencia de ciertos eventos o 

para respaldar sus transacciones financieras, por otro lado el 10% no conserva sus 

documentos y se debería realizar una mayor divulgación sobre la importancia de esto, 

protegiendo sus derechos ante posibles eventualidades. 

Tabla 45. Conservación de documentos por Región 

 Costa Sierra Amazonía 

Si 96,43% 88,52% 89,14% 

No 3,57% 11,48% 10,86% 

Total 100% 100% 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 43. Conservación de documentos por Región 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la Gráfico  45 en función de 616 personas encuestadas, se obtuvo que en la región 

Costa el 96% de personas consumidoras considera guardar sus documentos de tal forma 

que se respalde su adquisición, protegiendo sus derechos, es decir esta región presenta 

una buena cultura al sustentar sus adquisiciones y guardar estos comprobantes de venta, 

por otro lado, el 3% de personas consumidoras de esta región no conservan su 

documentación de compra. En la región Sierra el 88% de compradores sustentan su 

transferencia, por ende podrán acceder a sus derechos en caso de inconsistencias en la 

misma, sin embargo, el 11% respondieron que no, y estos no tendrán la documentación 

de compra disponible ante cualquier requerimiento del Servicio de Rentas Internas, por 

lo que se debería promover a la conservación de documentos. En la Amazonia  el 89% de 

personas consumidoras tiene la cultura de conservar sus documentos, es decir están 

preparado ante cualquier eventualidad en que necesite respaldar su transferencia, por otro 

lado, el 10% de estos no mantiene sus comprobantes de venta lo cual podría interferir ante 

futuras contingencias. 
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PREGUNTA 13 ¿Con qué finalidad conserva los documentos de respaldo de una 

compra? 

Tabla 46. Conserva los documentos de respaldo 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 270 44% 

Otra 114 19% 

Reclamo 204 33% 

Terminación del contrato 28 5% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 44. Conserva los documentos de respaldo 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla  46 se evidencia a 270 personas encuestadas que representa el 44% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por la garantía. Además, las 204 personas encuestadas que representa el 33% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por realizar un reclamo. También, las 114 personas encuestadas que representa el 

19% han respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una 

compra ha sido por otra razón. También, las 28 personas encuestadas que representa el 
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5% han respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una 

compra ha sido por terminar el contrato. 

REGIÓN SIERRA 

Tabla 47. Región Sierra Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos de 

respaldo de una compra? 

 Región 

 Sierra 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 106 43% 

Otra 51 21% 

Reclamo 80 33% 

Terminación del contrato 8 3% 

Total general 245 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

Gráfico 45. Región Sierra Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos de 

respaldo de una compra? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la tabla  47 se evidencia a 106 personas encuestadas que representa el 43% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por la garantía. Además, las 80 personas encuestadas que representa el 33% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por realizar un reclamo. También, las 51 personas encuestadas que representa el 21% 

han respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra 

ha sido por otra razón. También, las 8 personas encuestadas que representa el 3% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por terminar el contrato. 

REGIÓN COSTA 

Tabla48. Región Costa Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos de 

respaldo de una compra? 

 Región 

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 26 46% 

Otra 11 19% 

Reclamo 16 28% 

Terminación del contrato 4 7% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 46. Región Costa Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos de 

respaldo de una compra? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  48  se evidencia a 26 personas encuestadas que representa el 46% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por la garantía. Además, las 16 personas encuestadas que representa el 28% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por realizar un reclamo. También, las 11 personas encuestadas que representa el 19% 

han respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra 

ha sido por otra razón. También, las 4 personas encuestadas que representa el 7% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por terminar el contrato. 
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REGIÓN ORIENTAL 

Tabla 49. Región Oriental Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos 

de respaldo de una compra? 

 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

Garantía 138 44% 

Otra 52 17% 

Reclamo 108 34% 

Terminación del contrato 16 5% 

Total general 314 100% 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 47. Región Oriental Pregunta M: ¿Con qué finalidad conserva los documentos 

de respaldo de una compra? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla  49 se evidencia a 138 personas encuestadas que representa el 44% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por la garantía. Además, las 108 personas encuestadas que representa el 34% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por realizar un reclamo. También, las 52 personas encuestadas que representa el 17% 
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han respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra 

ha sido por otra razón. También, las 16 personas encuestadas que representa el 5% han 

respondido que la finalidad de conservar los documentos de respaldo de una compra ha 

sido por terminar el contrato. 

PREGUNTA 14 Cuando usted adquiere un bien o servicio prefiere hacerlo de forma: 

Tabla 50. Preferencias de las personas consumidoras al momento de adquirir un bien o 

servicio 

  Total Porcentaje  

Física 574 93,64%  

Virtual 39 6,36%  

Total, general 613  100%  

  Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

El 93,64% de las personas consumidoras del Ecuador afirman que cuando adquieren un 

bien o servicio prefieren hacerlo de forma física, mientras que solo el 6,36% prefieren 

adquirir un bien o servicio de manera virtual, debido a que las compras de manera virtual 

no presentan garantías para las personas consumidoras. 

Tabla 51. Preferencia de las personas consumidoras por región 

 Física Virtual Total, general 

Amazonia 48,29% 2,77% 51,06% 

Costa 8,32% 0,82% 9,14% 

Sierra 37,03% 2,77% 39,80% 

Total, general 93,64% 6,36% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 48. Preferencia de las personas consumidoras por región 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como lo vimos anteriormente la mayoría de las personas consumidoras ecuatorianos 

prefieren adquirir un bien o servicio de manera física representado con el 93,64%, en la 

tala  se puede evidenciar que de este grupo el mayor porcentaje se encuentra en la región 

de la Amazonia con un 48,29%, y el 37,03% 

 

PREGUNTA 15 ¿Conoce los derechos y obligaciones de las personas consumidoras 

establecidos en la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor? 

Tabla 52. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley 

Orgánica 

 

 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 Porcentaje 

No 

Si 

77,1 

22,9 

Total 100,0 
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Gráfico 49. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La Ley Orgánica de Defensa del Consumidor permite normar las relaciones entre 

proveedores y consumidores promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos 

de las personas consumidoras y procurando la equidad y la seguridad jurídica en las 

relaciones entre las partes y así mismo se establece la obligación de que toda empresa o 

establecimiento comercial mantenga un libro de reclamos o quejas a disposición del 

consumidor, en la encuesta realizada a 616 consumidores  la mayoría que representan el  

77.1%  dicen no conocer la ley  y el 22.9% si están conscientes de la ley, por lo tanto, es 

muy preocupante que la mayor parte de personas consumidoras no conozcan la ley que 

los amparan ya que el proveedor es responsable de entregar  información veraz, clara y 

completa de los bienes o servicios ofrecidos. 
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Tabla 53. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la Ley 

Orgánica de Defensa del Consumidor por regiones 

  Costa Sierra Amazonia 

  Porcentaje Porcentaje Porcentaje 

Si  28,6%  19,6%  24,4% 

No   71,4%   80,4%   75,6% 

Total   100%   100%   100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 50. Derechos y obligaciones de las personas consumidoras establecidos en la 

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor por regiones 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se puede apreciar  en las encuestas realizadas a 616 consumidores la región que 

más conoce sus derechos y obligaciones  con el 28.6% es en la región Costa, seguido de 

la región Amazonía el 24.4% y la región Sierra que representan  el 49.6%, mientras las 

personas consumidoras que no conocen sus derechos  el 80.4% están en la región Sierra, 

el 75.6% en la región Amazonía y por último en la región Costa el 71.4%, por lo tanto, 
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es muy preocupante que en la región Sierra la mayoría de personas consumidoras no  

conozcan la Ley Orgánica de Defensa del Consumidor. 

 

PREGUNTA 16 ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

 

Tabla 53. ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

Categoría 

Sistema 

Nacional 

de 

Educación 

Medios de 

comunicación 

Entidades 

del 

Estado 

Asociaciones 

de personas 

consumidoras 

No 78 59 54 109 

Sí 61 82 86 30 

Total general 139 141 140 139 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se observa en la Tabla 53, de la pregunta ¿Usted adquirió conocimiento sobre los 

derechos de las personas consumidoras a través de?, se obtiene que la opción de Sistema 

Nacional de Educación como medio de adquieren conocimientos sobre sus derechos 

como consumidores, de 139 personas tan solo el 58,12% utiliza este medio para obtener 

dichos conocimientos, mientras que por medios de comunicación de 141 personas que 

respondieron esta opción, el 58,16% lo hace, además se puede deducir que la opción de 

Entidades del Estado es la que mayor representan como opción de las personas 

consumidoras de adquirir este conocimiento dado que de las 140 personas que eligieron 

esta  opción , el 61,43% sabe sus derechos por este medio, y por último la Asocian de 
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Consumidos es la que menor representa como opción para saber sus derechos, ya que de 

139 personas tan solo el 21,58% sabe los derechos de consumidor. 

A continuación, en la gráfica 34, se puede observar en que porcentaje de las personas que 

acuden o no a estos medios para adquirir información sobre los derechos de las personas 

consumidoras. 

 

Gráfico 51. ¿Usted adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas 

consumidoras a través de? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Sistema de Educación  

Gráfico 52. Sistema de Educación 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En el Gráfico 53, la relación de las regiones con la pregunta ¿Usted adquirió conocimiento 

sobre los derechos de las personas consumidoras a través del Sistema de Educación?, la 

región Amazónica utiliza este medio en un 25,90%, la región Sierra en un 13,67% y la 

Costa tan solo en un 4.23%. 

Además, se visualiza también que en gran parte este medio es menos utilizado en las tres 

regiones comparado con los que sí utilizan, donde la región Amazónica tiene el mayor 

porcentaje de no utilizar este medio con el 29.50%, la sierra con el 19.42% y la costa con 

el 7.19% 

Medios de comunicación 

Gráfico 53. Medios de comunicación (radio, televisión, prensa, etc.) 

  

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Como se observa en el Gráfico 54, la relación de las regiones con la pregunta ¿Usted 

adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras a través de 

Medios de Comunicación?, la región Amazónica utiliza este medio en un 31.21%, la 

región Sierra en un 23.40% y la Costa tan solo en un 3.55%. 

Donde además se puede visualizar, que este medio mayormente no se utiliza en la región 

Costa en comparación con los que si utilizaron en un 7.80%, mientras que para las demás 

regiones el porcentaje que no utilizaron este medio es menor con las que sí acudieron para 

adquirir información sobre sus derechos, como es en el caso de la región Amazónica con 

el 23.40% y la región Sierra con el 10.64% 
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Entidades del Estado 

Gráfico 54 Entidades del Estado 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Como se observa en el Gráfico 55, la relación de las regiones con la pregunta ¿Usted 

adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras a través de 

Entidades del Estado?, la región Amazónica utiliza este medio en un 33.57%, la región 

Sierra en un 19.29% y la Costa tan solo en un 8.57%. 

Donde además se puede visualizar, que este medio es menos utilizado en la región 

Amazónica en comparación con los que si utilizaron en un 21.43%, mientras que para las 

demás regiones el porcentaje que no utilizaron este medio es menor con las que sí 

acudieron para adquirir información sobre sus derechos, como es en el caso de la región 

Sierra con el 19.29% y la región Costa con el 2.86% 
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Asociaciones de personas consumidoras 

Gráfico 55. Asociaciones de personas consumidoras 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Como se observa en el Gráfico 56, la relación de las regiones con la pregunta ¿Usted 

adquirió conocimiento sobre los derechos de las personas consumidoras a través de 

Asociaciones de personas consumidoras?, la región Amazónica utiliza este medio en un 

12.23%, la región Sierra en un 6.47% y la Costa tan solo en un 2.88%. 

Donde además se puede visualizar, que este medio mayormente no se utiliza en ninguna 

de las tres regiones en comparación de los q si utilizan este medio para conocer los 

derechos de las personas consumidoras, siendo el porcentaje más alto en la región 

Amazónica en un 43.17%, la región sierra en 24,34% y la Costa en un 7,91%. 
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PREGUNTA 17 ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

consumidoras? 

Tabla 54. ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las personas 

consumidoras? 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Como se observa en la Tabla 54, de la pregunta ¿Por qué motivo, ha buscado información 

sobre los derechos de las personas consumidoras?, dado que en ocasiones las personas 

consumidoras son vulnerables en sus derechos, algunos consumidores buscan esta 

información para proteger esos derechos, donde de las 141 personas que responden esta 

pregunta, se obtuvo que el 51,77%  buscan información sobre los derechos de las personas 

consumidoras para realizar reclamos , mientras que por cultura general en un 34.75% y 

tan solo un 13.48% buscan para realizar investigaciones. 

A continuación, en la gráfica 39, se visualiza el porcentaje de los motivos por los que las 

personas buscan esta información sobres sus derechos de consumidor. 

Categoría Frecuencia Porcentaje 

Para un reclamo 73 51,77% 

Por cultura 

general 
49 34,75% 

Por investigación 19 13,48% 

Total general 141 100% 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del 

Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 56. ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 57. ¿Por qué motivo, ha buscado información sobre los derechos de las 

personas consumidoras? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la gráfica 58,  se determina que la región Amazónica del 54.51% personas encuestadas, 

el 27.66% han buscado esta información para realizar reclamos, por cultura general en un 

19.86% y para investigación   en el 7.09%, para la región Costa se tiene que de las 11.35% 

de las personas encuestadas, el 6.38% la información la usan para reclamos, por cultura 

general y para investigaciones lo hacen en tan solo 2.84% y 2.13% respectivamente, 

mientras que en la región Sierra en un 17.73% buscan esta información para reclamos, el 

12.06% por cultura general y para investigaciones en un 4.26%. 
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PREGUNTA 18 ¿Por cuáles de las siguientes causas presentaría un reclamo? 

Tabla 55. Causas de reclamo  

 Recuento Porcentaje 

Calidad 119 37,42% 

Incumplimiento 

de condiciones 

179 56,29% 

Precio 20 6,29% 

Total 21 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 58. Causas de reclamo 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En Ecuador se puede llegar a determinar que los 616 encuestados son la base que 

constituye el 100%, de estos el 55% de personas consumidoras presentaría un reclamo 

por el incumplimiento de las condiciones del producto que adquiere, también se puede 

notar que el 38% de estos presentaría un reclamo por la calidad del producto, sin embargo, 

hay una minoría del 6% de personas consumidoras que su razón sería el precio para 

realizar reclamos. Lo que significa que no se está cubriendo las necesidades de las 

personas consumidoras al adquirir un producto, principalmente esto se debe a que no se 

cumple las condiciones de los productos ya sea porque son deficientes o de mala calidad. 

 

Tabla 56. Causas de reclamo por Región 
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 Costa Sierra Amazonía 

Calidad 35,71% 37,30% 39,62% 

Incumplimiento 

de condiciones 

62,50% 59,02% 51,44% 

Precio 1,79% 3,28% 8,95% 

Total 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 59. Causas de reclamo por Región 

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

La Gráfico 59 en razón de 616 consumidores encuestados muestra que en la región Costa 

el 62% de estos presentarían reclamo ante el incumpliendo de condiciones y por otro lado 

el 35% su razón seria por la calidad, es decir la mayor parte de reclamos son por productos 

deficientes, no obstante, el 1% de personas consumidoras considera que sería por precios. 

En la Sierra la mayor parte de personas consumidoras correspondiente al 59% considera 

la causa de reclamo por incumplimiento de condiciones, seguida por el 37% por la calidad 

de lo adquirido, es decir el derecho a disponer de bienes y servicios de óptima calidad se 

ve vulnerado y es por tal motivo que se presenta reclamo, sin dejar de lado que el 3% 

también sería por el precios excesivos o no adecuados. Y en la región de la Amazonia se 
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establece que la mayor parte de reclamos es por el incumplimiento de condiciones que 

responde al 51%, también por la mala calidad de productos o servicios en el 39%, el 8% 

consumidores también mencionan la razón de precios muy altos. 

PREGUNTA 19 Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora 

al adquirir un bien o servicio 

Tabla 57. Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora al 

adquirir un bien o servicio 

 Recuento Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 313 51% 

Publicidad engañosa o abusiva 21 3% 

No tener libertad de elección 14 2% 

Falta de información veraz 92 15% 

Afectación de la vida, salud, seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
155 25% 

Limitación de instancias que conozcan y 

solucionen casos de vulneraciones de derechos 

del consumidor 

12 2% 

No acceso a un libro de reclamos 9 1% 

Total general 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 60. Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora al 

adquirir un bien o servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla57  se evidencia a 313 personas encuestadas que representa 51% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman recibir bienes y 

servicios de mala calidad. Las 115 personas encuestadas que representa 25% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman afectación de la 

vida, salud, seguridad en el consumo de bienes y servicios. Las 92 personas encuestadas 

que representa 15% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un 

servicio reclaman falta de información veraz. Las 21 personas encuestadas que representa 

3% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman 

publicidad engañosa o abusiva. Las 14 personas encuestadas que representa 2% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman no tener libertad 

de elección. Las 14 personas encuestadas que representa 2% han sido afectadas como 

consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman limitación de instancias que 

conozcan y solucionen casos de vulneraciones de derechos del consumidor. Las 9 
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personas encuestadas que representa 1% han sido afectadas como consumidoras al 

adquirir un bien o un servicio reclaman no acceso a un libro de reclamos. 

REGIÓN SIERRA 

Tabla58 Región Sierra. Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 Región 

 Sierra 

 Recuento Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 134 55% 

Publicidad engañosa o abusiva 9 4% 

No tener libertad de elección 3 1% 

Falta de información veraz 35 14% 

Afectación de la vida, salud, seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
58 24% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen 

casos de vulneraciones de derechos del consumidor 
3 1% 

No acceso a un libro de reclamos 3 1% 

Total 245 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 61. Región Sierra Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla 58  se evidencia a 134 personas encuestadas que representa 55% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman recibir bienes y 

servicios de mala calidad. Las 58 personas encuestadas que representa 24% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman afectación de la 

vida, salud, seguridad en el consumo de bienes y servicios. Las 35 personas encuestadas 

que representa 14% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un 

servicio reclaman falta de información veraz. Las 9 personas encuestadas que representa 

4% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman 

publicidad engañosa o abusiva. Las 3 personas encuestadas que representa 1% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman no tener libertad 

de elección. Las 3 personas encuestadas que representa 1% han sido afectadas como 

consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman limitación de instancias que 

conozcan y solucionen casos de vulneraciones de derechos del consumidor. Las 3 

personas encuestadas que representa 1% han sido afectadas como consumidoras al 

adquirir un bien o un servicio reclaman no acceso a un libro de reclamos. 
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REGIÓN COSTA 

 

Tabla 59 Región Costa. Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 Región  

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 26 46% 

Publicidad engañosa o abusiva 1 2% 

No tener libertad de elección  2 4% 

Falta de información veraz 7 12% 

Afectación de la vida, salud, seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
19 33% 

Limitación de instancias que conozcan y solucionen 

casos de vulneraciones de derechos del consumidor 
2 4% 

Total general 57 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 62. Región Costa Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla59  se evidencia a 134 personas encuestadas que representa 55% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman recibir bienes y 

servicios de mala calidad. Las 58 personas encuestadas que representa 24% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman afectación de la 

vida, salud, seguridad en el consumo de bienes y servicios. Las 35 personas encuestadas 

que representa 14% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un 

servicio reclaman falta de información veraz. Las 9 personas encuestadas que representa 

4% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman 

publicidad engañosa o abusiva. Las 3 personas encuestadas que representa 1% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman no tener libertad 

de elección. Las 3 personas encuestadas que representa 1% han sido afectadas como 

consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman limitación de instancias que 

conozcan y solucionen casos de vulneraciones de derechos del consumidor. Las 3 
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personas encuestadas que representa 1% han sido afectadas como consumidoras al 

adquirir un bien o un servicio reclaman no acceso a un libro de reclamos. 

REGIÓN ORIENTAL  

Tabla 60 Región Oriental Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

Recibir bienes y servicios de mala calidad 153 49% 

Publicidad engañosa o abusiva 11 4% 

No tener libertad de elección 9 3% 

Falta de información veraz 50 16% 

Afectación de la vida, salud, seguridad en el 

consumo de bienes y servicios 
78 25% 

Limitación de instancias que conozcan y 

solucionen casos de vulneraciones de derechos 

del consumidor 

7 2% 

No acceso a un libro de reclamos 6 2% 

Total general 314 100% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 63. Región Oriental Pregunta S. Señale que circunstancias le han afectado como 

persona consumidora al adquirir un bien o servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la tabla 60  se evidencia a 153 personas encuestadas que representa 49% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman recibir bienes y 

servicios de mala calidad. Las 78 personas encuestadas que representa 25% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman afectación de la 

vida, salud, seguridad en el consumo de bienes y servicios. Las 50 personas encuestadas 

que representa 16% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un 

servicio reclaman falta de información veraz. Las 11 personas encuestadas que representa 

4% han sido afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman 

publicidad engañosa o abusiva. Las 9 personas encuestadas que representa 3% han sido 

afectadas como consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman no tener libertad 

de elección. Las 9 personas encuestadas que representa 2% han sido afectadas como 

consumidoras al adquirir un bien o un servicio reclaman limitación de instancias que 

conozcan y solucionen casos de vulneraciones de derechos del consumidor. Las 7 
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personas encuestadas que representa 2% han sido afectadas como consumidoras al 

adquirir un bien o un servicio reclaman no acceso a un libro de reclamos. 

 

PREGUNTA 20 Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos 

como persona consumidora 

Tabla 61. Señale cuáles de los siguientes sectores han vulnerado sus derechos como 

persona consumidora 

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y bebidas 2 0,32% 

Automotriz 3 0,49% 

Educación 7 1,14% 

Electrodomésticos y electrónicos 19 3,08% 

Espectáculos públicos 1 0,16% 

Financiero 22 3,57% 

Inmobiliaria 2 0,32% 

Salud 7 1,14% 

Seguros 2 0,32% 

Servicios Públicos Domiciliarios  13 2,11% 

Telecomunicaciones  511 82,95% 

Textil y calzado 5 0,81% 

Transporte terrestre 7 1,14% 

Turismo 15 2,44% 

Total General 616 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 64. Señale que circunstancias le han afectado como persona consumidora al 

adquirir un bien o servicio 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla 61  se evidencia a 511 personas encuestas que representan el 83% han señalado 

que el sector que más ha vulnerado sus derechos fue el de Telecomunicaciones (telefonía 

móvil, internet, televisión prepagada). También a las 22 personas encuestadas que 

representan el 4% que han sido vulnerados con el sector financiero. Además, las 19 

personas encuestadas que representan el 3% han sido vulneradas por el sector de 

electrodomésticos y electrónicos. El sector de turismo ha vulnerado a 15 personas 

encuestadas que representa el 2,44%. El sector de Servicios Públicos Domiciliarios 

(Agua, luz, teléfono, gas, alcantarillado) ha vulnerado a 13 personas encuestadas que 

representa el 2,11%. El sector de Transporte terrestre ha vulnerado a 7 personas 

encuestadas que representa el 1,14%. El sector de la Salud ha vulnerado a 7 personas 

encuestadas que representa el 1,14%. El sector de la Educación ha vulnerado a 7 personas 

encuestadas que representan el 1,14%. El sector Textil y calzado ha vulnerado a 5 

personas encuestadas que representan el 0,81%. El sector Automotriz ha vulnerado a 3 

personas encuestadas que representan el 0,49%. El sector de Seguros ha vulnerado a 2 

personas encuestadas que representan el 0,32%. El sector de Inmobiliario ha vulnerado a 
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2 personas encuestadas que representan el 0,32%. El sector de Alimentos y bebidas ha 

vulnerado a 2 personas encuestadas que representan el 0,32%. El sector de espectáculos 

públicos ha vulnerado a 1 persona que representa el 0,16%. 

REGIÓN SIERRA 

Tabla 62. Región Sierra Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 Región 

 Sierra 

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y bebidas 1 0,41% 

Educación 6 2,45% 

Electrodomésticos y electrónicos 7 2,86% 

Financiero 10 4,08% 

Inmobiliaria 1 0,41% 

Salud 1 0,41% 

Seguros 1 0,41% 

Servicios Públicos Domiciliarios  1 0,41% 

Telecomunicaciones  205 83,67% 

Textil y calzado 3 1,22% 

Transporte terrestre 3 1,22% 

Turismo 6 2,45% 

TOTAL 245 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 65. Región Sierra Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla 62  se evidencia a 205 personas encuestas que representan el 83% han señalado 

que el sector que más ha vulnerado sus derechos fue el de Telecomunicaciones (telefonía 

móvil, internet, televisión prepagada). También a las 10 personas encuestadas que 

representan el 4% que han sido vulnerados con el sector financiero. Además, las 7 

personas encuestadas que representan el 3% han sido vulneradas por el sector de 

electrodomésticos y electrónicos. El sector de la educación ha vulnerado a 6 personas 

encuestadas que representa el 2,45%. El sector de turismo ha vulnerado a 6 personas 

encuestadas que representa el 2,45%. El sector de Transporte terrestre ha vulnerado a 3 

personas encuestadas que representa el 1,22%. El sector de textil y calzado ha vulnerado 

a 3 personas encuestadas que representa el 1,22%. El sector de Alimentos y bebidas ha 

vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 0,41%. El sector Inmobiliaria ha 

vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 0,41%. El sector de la Salud ha 

vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 0,41%. El sector de Servicios Públicos 

Domiciliarios (Agua, luz, teléfono, gas, alcantarillado) ha vulnerado a 1 personas 

encuestadas que representa el 0,41%.  
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REGIÓN COSTA 

Tabla63. Región Costa Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 Región 

 Costa 

 Recuento Porcentaje 

Educación 1 1,75% 

Electrodomésticos y electrónicos 1 1,75% 

Financiero 3 5,26% 

Salud 1 1,75% 

Servicios Públicos Domiciliarios  3 5,26% 

Telecomunicaciones  47 82,46% 

Turismo 1 1,75% 

Total general 57 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 66. Región Costa Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla 63  se evidencia a 47 personas encuestas que representan el 82,46% han 

señalado que el sector que más ha vulnerado sus derechos fue el de Telecomunicaciones 

(telefonía móvil, internet, televisión prepagada). También a las 3 personas encuestadas 

que representan el 5,26% que han sido vulnerados con el sector financiero. Además, las 

3 personas encuestadas que representan el 5,26% han sido vulneradas por el sector de 

Servicios Públicos Domiciliarios (Agua, luz, teléfono, gas, alcantarillado). El sector de la 

educación ha vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 1,75%. El sector de 

electrodomésticos y electrónicos ha vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 

1,75%. El sector de Salud ha vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 1,75%. 

El sector de turismo ha vulnerado a 1 persona encuestada que representa el 1,75%. 
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REGIÓN ORIENTAL 

Tabla 64. Región Oriental Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 Región 

 Oriental 

 Recuento Porcentaje 

Alimentos y bebidas 1 0,32% 

Automotriz 3 0,96% 

Electrodomésticos y electrónicos 11 3,50% 

Espectáculos públicos 1 0,32% 

Financiero 9 2,87% 

Inmobiliaria 1 0,32% 

Salud 5 1,59% 

Seguros 1 0,32% 

Servicios Públicos Domiciliarios  9 2,87% 

Telecomunicaciones  259 82,48% 

Textil y calzado 2 0,64% 

Transporte terrestre 4 1,27% 

Turismo 8 2,55% 

TOTAL 314 100,00% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Gráfico 67. Región Oriental Pregunta T. Señale cuáles de los siguientes sectores han 

vulnerado sus derechos como persona consumidora 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la tabla 64 se evidencia a 259 personas encuestas que representan el 82,48% han 

señalado que el sector que más ha vulnerado sus derechos fue el de Telecomunicaciones 

(telefonía móvil, internet, televisión prepagada). También a las 11 personas encuestadas 

que representan el 3,50% que han sido vulnerados con el sector Electrodoméstico y 

electrónico. Además, las 9 personas encuestadas que representan el 2.87% han sido 

vulneradas por el sector financiero. El sector de Servicios Públicos Domiciliarios (Agua, 

luz, teléfono, gas, alcantarillado) ha vulnerado a 9 persona encuestada que representa el 

2,87%. El sector del turismo ha vulnerado a 8 personas encuestadas que representan 

2,55%. El sector de salud  ha vulnerado a 5 persona encuestada que representa el 1,59%. 

El sector de transporte terrestre ha vulnerado a 4 persona encuestada que representa el 

1,227%. El sector automotriz ha vulnerado a 3 persona encuestada que representa el 

0,96%. El sector de alimentos y bebidas ha vulnerado a 1 persona encuestada que 

representa el 0,32%. El sector de Espectáculos públicos ha vulnerado a 1 persona 

encuestada que representa el 0,32%. El sector de Inmobiliaria ha vulnerado a 1 persona 
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encuestada que representa el 0,32%. El sector de Seguros ha vulnerado a 1 persona 

encuestada que representa el 0,32%. 

 

PREGUNTA 21 ¿Cuáles son las causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial? 

Tabla 65. Causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos en un establecimiento 

comercial 

   Total  Porcentaje  

Desconocid

o 

254  41,44%   

Lo negaron 33  5,38%   

No existe        271  44,21%   

No le 

parece útil 

53  8,65%   

En blanco 2  0,33%   

Total, 

general 

613   100%   

      

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la Tabla 65 se puede evidenciar que la mayoría de las personas consumidoras afirma 

que no existe el libro de reclamos en los establecimientos comerciales, ya que el 44,21% 

de las personas consumidoras del Ecuador no han utilizado el libro de reclamos en un 

establecimiento comercial debido a que no existe; El 41,44% no lo han utilizado por 

desconocimiento, el 8,65% porque no les parece útil y los 5,38% se les negó el cuaderno 

de reclamos en los establecimientos comerciales. 

  



469 
 

Tabla 66 Causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos en un establecimiento 

comercial por regiones 

 Desconocim

iento 

Lo negaron No existe No le parece 

útil 

Total, 

general 

Amazonia 22,75% 2,29% 21,77% 4,42% 51,23% 

Costa 3,27% 0,98% 4,26% 0,65% 9,17% 

Sierra 15,55% 2,13% 18,33% 3,60% 39,61% 

Total, 

general 

41,57% 5,40% 44,35% 8,67% 100,00% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 68. Causas por las que no ha utilizado el libro de reclamos en un 

establecimiento comercial por regiones 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

El 44,35% de las personas consumidoras del Ecuador no han utilizado el libro de reclamos 

en un establecimiento comercial debido a que no existe; El 41,57% no lo han utilizado 

por desconocimiento, el 8,67% porque no les parece útil y los 5,40% se les negó el 

cuaderno de reclamos en los establecimientos comerciales, en todas estas categorías la 

mayoría de la población de concentra en la Región de la Amazonia  
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PREGUNTA 22 ¿Cuáles de las siguientes considera usted que es la razón por la que el 

proveedor no cumple con los derechos de las personas consumidoras? 

 

Tabla 67. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del consumidor 

  Porcentaje 

Por descuido de los propios consumidores 10,70% 

Por errores involuntarios de la empresa 2,90% 

Por ganar dinero 18,00% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 21,00% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
24,00% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 7,00% 

Por política o cultura de la empresa 16,30% 

Total 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

 

 

 

 

 

 

 



471 
 

Gráfico 69. Razones por la que el proveedor no cumple con los derechos del 

consumidor

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Los derechos de las personas consumidoras deben de ser cumplidas por parte de los 

proveedores ya que son garantías creadas para proteger a las personas usuarias 

y compradores  de servicios y bienes finales, ante posibles vulneraciones presentadas en 

las relaciones de uso de servicios públicos y privamos y consumo de bienes, por lo tanto, 

en la encuesta realizadas  la mayoría  que representan el   24% dice que las personas 

consumidoras no conocen sus derechos seguido del 21% por un inadecuado control de 

parte del Estado, el  18% por ganar dinero no cumple con los derechos de las personas 

consumidoras , el  16.3%  por política o cultura de la empresa, el 10.7% por descuido de 

los propios consumidores , el  7% porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 

y por último el  2.9% por errores involuntarios de la empresa. Por lo tanto, es muy 

preocupante que los proveedores se aprovechen de las personas consumidoras solo 

porque no conozcan sus derechos y traten de sacar provecho de ello siendo corruptos. 
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Tabla 6811. Razones por el incumplimiento de derechos Por Regiones 

                                                                                           Región 

  Costa Sierra Amazonia 

Por descuido de los propios consumidores 28,60% 26,20% 28,90% 

Por errores involuntarios de la empresa 3,60% 4,50% 10,50% 

Por ganar dinero 55,40% 48,00% 44,40% 

Por un inadecuado control de parte del Estado 62,50% 58,20% 50,50% 

Porque las personas consumidoras no conocen sus 

derechos 
64,30% 68,00% 57,80% 

Porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio 19,60% 21,30% 15,60% 

Por política o cultura de la empresa 42,90% 47,50% 38,40% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico 70. Razones por el incumplimiento de derechos por regiones

 

Fuente: Encuesta de personas consumidoras, Defensoría del Pueblo 

Elaborado por: Autores 
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Como se puede apreciar, los datos más representativos de la encuesta  en la región Costa 

el 68% dice porque las personas consumidoras no conocen sus derechos y el 62.5% por 

un inadecuado control de parte del Estado, en la región Sierra el  47.5% por política o 

cultura de la empresa y el  21.3% porque son los únicos que ofrecen el producto o servicio, 

en la región Amazonía el 28.9% por descuido de los propios consumidores y el  10.5% 

por errores involuntarios de la empresa. 

Por lo tanto, es muy preocupante en la región Sierra que no conozcan sus derechos como 

consumidores y en la región Costa incumplan los derechos por inadecuado control del 

Estado y lo hagan por ganar dinero. 

 

PREGUNTA 23 Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como 

persona consumidora han sido vulnerados 

Tabla 70. Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como persona 

consumidora han sido vulnerados 

Categorías 

No SI Total general 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Recuent

o 
% 

Directamente al 

proveedor/prestador 212 

34,42

% 404 

65,5

8% 616 

10

0% 

Medios de comunicación 557 

90,42

% 59 

9,58

% 616 

10

0% 

Defensoría del Pueblo 454 

73,70

% 162 

26,3

0% 616 

10

0% 

No reclama 443 

71,92

% 173 

28,0

8% 616 

10

0% 

Agencias de Regulación y 

Control 564 

91,56

% 52 

8,44

% 616 

10

0% 

Superintendencias 580 

94,16

% 36 

5,84

% 616 

10

0% 

Juzgados de garantías Penales  593 

96,27

% 23 

3,73

% 616 

10

0% 

Ministerios  582 

94,48

% 34 

5,52

% 616 

10

0% 

Asociaciones de personas 

consumidoras 604 

98,05

% 12 

1,95

% 616 

10

0% 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Las personas consumidoras cuando son vulnerados sus derechos buscan entidades que 

puedan ayudar sus problemas a la hora de adquirir un bien, don las entidades son 

encargadas de brindar esta protección a las personas consumidoras a través de vías 

legales, así salvaguardar sus derechos. 

En la Tabla 70, de la pregunta ¿Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus 

derechos como persona consumidora han sido vulnerados? Se obtuvo que las personas 

cuando son vulnerables sus derechos de consumidor, unas de sus opciones de reclama es 

acudir directamente al consumidor, donde el 65.58% las personas lo hacen, la defensoría 

del pueblo también es frecuentada en tan solo en un 26.30%, mientras que el 28.08% de 

las personas consumidoras prefieren no reclamar. 

También se puede observar, que las entidades que menos acuden las personas 

consumidoras cuando es vulnerable sus derechos con respecto a los que si acuden, son la 

Asocian de personas consumidoras con el 98.05%, Juzgados de garantías Penales o 

Múltiples con 96.24%, la Superintendencias y Ministerios con el 94,16% y 94,48% 

respectivamente y las Agencias de regulación con 91.56%. 

A continuación, en la gráfica 44, se puede visualizar como las personas consumidoras 

frecuentan estas entidades cuando uno de sus derechos es vulnerable. 

Gráfico 71. ¿Seleccione a qué entidades ha acudido cuando sus derechos como persona 

consumidora han sido vulnerados? 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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Directamente al proveedor/prestador 

Gráfico 72. Directamente al proveedor/prestador 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la gráfica 72, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos directamente hacia el proveedor es la región amazónica con el 30,52%, 

la Sierra con el 28,73% y la costa con el 6,33%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 20,29%, seguida por la región Sierra y Costa con el 11,20% y 2,92% 

respectivamente 
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Medios de comunicación 

 

Gráfico 73. Medios de Comunicación  

 

Fuente: Encuesta a personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la gráfica 73, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de los medios de comunicación es la región Sierra con el 

5.68%%, la Amazonia con el 3,25% y la costa con el 0,97%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 47,56%, seguida por la región Sierra y Costa con el 34,58% y 8,28% 

respectivamente. 
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Defensoría del Pueblo 

Gráfico 74. Defensoría del Pueblo  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la gráfica 74, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de la Defensoría del Pueblo es la región Sierra con el 

12,34%%, la Amazonia con el 9,58% y la costa con el 4.38%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 41,23%, seguida por la región Sierra y Costa con el 27,60% y 4,87% 

respectivamente. 
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Agencias de Regulación y Control 

Gráfico 75. Agencias de Regulación y Control  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

En la gráfica 75, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de las Agencias de Control es la región Sierra con el 4.22%, 

la Amazonia con el 3,08% y la Costa con el 1,14%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 47,73%, seguida por la región Sierra y Costa con el 35,71% y 8,12% 

respectivamente. 
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Superintendencias 

Gráfico 76. Superintendencias  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la gráfica 76, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de las Superintendencias es la región Sierra con el 3,73%, la 

Costa con el 1,14% y la Amazonia con el 0.97%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 48,84%, seguida por la región Sierra y Costa con el 36,20% y 8,12% 

respectivamente. 

Juzgados de garantías Penales o Multicompetentes 

Gráfico 77.  Juzgados de garantías Penales o Multicompetentes 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la gráfica 77, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de Juzgados de garantías Penales o Multicompetentes es la 

región Amazónica con el 1,46%, la Sierra con el 1,30% y la Costa con el 0.97%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 49,35%, seguida por la región Sierra y Costa con el 38,64% y 8,28% 

respectivamente. 

 

Ministerios (Salud, Producción, Interior) 

Gráfico 78.  Ministerios  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

En la gráfica 78, se determina que las personas consumidoras de las regiones que más 

realizan reclamos por medio de las Superintendencias es la región Amazónica con el 

3,08%, la Sierra con el 1,62% y la Costa con el 0.81%. 

Además, se puede observar que la región que menos utiliza este medio de reclamo es la 

Amazonia con el 47,73%, seguida por la región Sierra y Costa con el 38,31% y 8,44% 

respectivamente. 
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Asociaciones de personas consumidoras 

Gráfico 79.  Asociaciones de personas consumidoras 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

No reclama 

Gráfico 80. No reclama  

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En la gráfica 80, se determina que las personas consumidoras de las regiones que no 

realizan reclamos por ningún medio es la región Amazónica con el 17.05%, la Sierra con 

el 9,42% y la Costa con el 1,62%. 

Además, se puede observar que la región que más que si realiza reclamos es la región de 

la Amazonia con el 33,77%, seguida por la región Sierra y Costa con el 30,52% y 7,63% 

respectivamente. 

 

PREGUNTA 24 ¿Sabe usted que las personas usuarias y consumidoras pueden 

conformar asociaciones de personas consumidoras para la promoción y protección de 

sus derechos? 

Tabla 71. Conocimiento de conformar asociaciones  

 Recuento Porcentaje 

Si 134 21,75% 

No 481 78,08% 

Blanco 1 0,16% 

Total 616 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Gráfico 81. Conocimiento de conformar asociaciones 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 
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En nuestro país es un derecho del consumidor constituir asociaciones que promuevan 

información y educación sobre sus derechos, según la Constitución de la República, según 

la Gráfico 81 la mayor parte de las personas consumidoras en el 78% no tiene 

conocimiento sobre su derecho a la conformación de asociaciones, haciéndolos cada vez 

más vulnerables ante la práctica de sus derechos, por otro lado, hay una minoría que 

corresponde a el 21% que conforma asociaciones promoviendo sus derechos. 

Tabla 72. Conocimiento de conformar asociaciones por Región 

 Costa Sierra Amazonía 

Si 21,43% 18,03% 24,28% 

No 78,57% 81,97% 75,40% 

Total 100% 100% 100% 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

Gráfico  82. Conocimiento de conformar asociaciones por Región 

 

Fuente: Encuesta a  personas usuarias y consumidoras del Ecuador  

Elaborado por: Autores 

 

Según la Gráfico  82 se determina que en la región Costa el 78% de personas 

consumidoras no tiene conocimiento de conformar asociaciones para la promoción y 

protección de sus derechos ya que no se ha realizado una adecuada difusión de la ley, por 

otra parte, el 21% conoce este derecho, pero muchas veces no lo se lo pone en marcha. 

En la región Sierra el 81% de personas consumidoras no conocen sobre la conformación 
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de asociaciones orientadas a la educación del consumidor, fomento del consumo 

responsable y a la difusión adecuada de sus derechos, pero hay una minoría 

correspondiente al 18% que tiene pleno conocimiento acerca de esto. Y en la región de la 

Amazonia el 75% no tienen conocimientos acerca de conformar asociaciones para la 

protección de sus derechos, mientras que el 24% menciona conocer sobre la formación 

de organizaciones para la difusión de sus derechos como consumidor. 

En general las personas consumidoras del país no están en pleno conocimiento de sus 

derechos, menos aún sobre la conformación de asociaciones la difusión y protección de 

los mismos, es decir en promedio 7 de cada 10 personas consumidores desconocen sobre 

este tema. 
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