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Mediacion en Linea, una alternativa para la Resolucion de Conflictos de los
derechos del consumidor electrénico en el Ecuador.

Resumen

La investigacion comprende un andlisis de la situacion actual entre la forma que se
resuelven los conflictos del derecho del consumidor actualmente, frente a la alternativa digital,
con el objetivo de establecer alternativas para este proposito, asi como mejorar los tiempos de
reaccion. Dentro del estudio se utiliza un enfoque exploratorio, debido a la utilizacion de
herramientas como la investigacion bibliografica para orientar la investigacion a la comprension
del problema objeto de estudio. Con la informacion recolectada de fuentes primarias y
secundarias los resultados muestran que se puede considerar que la implementacion de la
mediacion en linea en el Ecuador, ha permitido reducir los tiempos procesales en las
controversias, debido a la factibilidad de la aplicacion de los medios telematicos para la
resolucion de conflictos durante la pandemia, situacion canalizada a través del Consejo de la
Judicatura, pues, a partir del mes de enero hasta septiembre del 2020 ingresaron 25.336 casos, de
los cuales el 77,66% de ellos se les dio una solicitud directa a través del Centro Nacional de

Mediacion de la Funcion Judicial del Ecuador.

Palabras clave: mediacion en linea, resolucion de conflictos, derechos del consumidor,
judicatura
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Abstract

The research includes an analysis of the current situation between the way consumer law
conflicts are currently resolved, compared to the digital alternative, with the aim of establishing
alternatives for this purpose, as well as improving reaction times. Within the study, a quantitative
approach is used, due to the use of tools such as bibliographic research to guide the research
towards understanding the problem under study. With the information collected from primary
and secondary sources, the results show that it can be considered that the implementation of
online mediation in Ecuador has reduced procedural times in disputes, due to the feasibility of
applying telematic means to the resolution of conflicts during the pandemic, a situation
channeled through the Council of the Judiciary, since, from January to September 2020, 25,336
cases were entered, of which 77.66% of them were given a direct request through the National

Mediation Center of the Judicial Function of Ecuador.

Keywords: mediation, conflict resolution, consumer rights, judicature
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Introduccion

En la investigacion que se propone realizar, el objetivo primordial es explorar los efectos
de la mediacién en linea como alternativa de proteccion de los derechos del consumidor del
comercio electronico, como parte de una solucién para los beneficiarios que realizan transacciones
en linea y que en algin momento se tendra algun problema legal por incumplimiento ya sea del
vendedor, inclusive del comprador.

El sistema juridico a nivel mundial trata de solucionar diferentes problematicas a través del
ofrecimiento de algunas alternativas, pero éstas no siempre se solucionan de manera rapida, agil y
econdmica como requieren los ciudadanos. De manera general, para solucionar un conflicto entre
dos partes requiere de un proceso, todo tribunal usa el método adversarial de adjudicacion con la
presentacion de pruebas, ademas se tiene la presencia de un juez que toma una decision en base al
analisis de los hechos, todo este proceso conlleva un tiempo prolongado que para la persona le
representa gastos econdmicos y, sobre todo, no siguen su vida de manera normal. En este contexto,
se hace necesario identificar y utilizar otros métodos de solucion para resolver estas controversias
que aliviarian la sobrecarga del sistema judicial y ayudarian a los ciudadanos de manera mas agil

y oportuna a solventar sus necesidades.

En los Gltimos afios es evidente el desarrollo a nivel mundial del desarrollo tecnolégico y
comunicacional; las personas han cambiado su forma de comprar y vender, cada vez se incorporan
mas consumidores al comercio electronico a traves del internet que permite acceder a comprar con
mayor facilidad y agilidad productos y servicios, por lo que el comercio electronico ha cobrado
mayor importancia y relevancia por las oportunidades de realizar transacciones a nivel mundial de

forma rapida. Esta forma de comercializar ha contribuido al crecimiento y progreso econémico de
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una sociedad o de un pais, pero ademas conlleva a considerar una serie de retos que tiene este tipo
de transacciones electrénicas que difieren con las tradicionales. Es asi que la mediacion en linea

para resolver cualquier controversia en este ambito resulta util y efectiva.

Desde la llegada del Internet, la sociedad ha experimentado nuevas formas de interaccion,
las cuales se pueden hacer a través de dispositivos electrénicos, desde cualquier parte del mundo
a cualquier hora. Esto se debe a que la mayoria de las actividades, tanto educativas, laborales y de
gestion converger a través del internet. El entorno electrénico es cada vez mas dinamico y versatil,
debido a que los individuos que acttan en él son cada vez mas proclives y adaptados a los entornos
virtuales. Desde la infancia, los entornos virtuales se convierten en cada vez mas relacionados con
los individuos, a través de la familiarizacién de las competencias técnicas y tecnoldgicas que el

mundo actual requiere.

La mediacion implica de un sistema dindmico de relaciones de conflicto entre individuos,
destinada a encontrar soluciones a sus conflictos. El mediador a través de su gestion puede cambiar
la dindmica de la relacion conflictiva. El conflicto puede tomar diferentes formas, que a su vez
requieren acciones especificas, como la de situaciones de indole social, politico o académico, las
cuales permiten comprender y definir los problemas de forma adecuada, por tanto, la intervencion
expresa por mantener la paz y buena convivencia que debe existir en una relacion en vias de

encontrar una solucién a sus conflictos.

A nivel mundial se ha creado una serie de instrumentos juridicos, como por ejemplo las
Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor, la Recomendacién del

Consejo en relacion a la Proteccion del Consumidor en el Comercio Electrénico, de la
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Organizacién de Cooperacién y Desarrollo Econémicos (OCDE) realizado en el afio 2016,
considerando estos instrumentos y el crecimiento de la comunidad de consumidores y vendedores
en el comercio electronico, un grupo de expertos en materia juridica denominado Grupo
Intergubernamental de Expertos en Derecho y Politica de Proteccion al Consumidor realiza una
serie de gestiones y actividades para elaborar un informe que considere los elementos para

regularizar esta nueva forma de transacciones.

Entre los problemas frecuentes que existen dentro de estas transacciones virtuales, se puede
identificar tres etapas, el antes, el durante y el después de la compra; en la primera etapa existen
problemas de velocidad del internet, la conectividad baja de los consumidores, en la segunda etapa
se evidencia la informacidn engafiosa en relacion de los bienes y servicios, publicidad fraudulenta,
falta de informacion como ubicacion, precios y garantias de los productos, vendedores andnimos,
incumplimiento de las politicas de devolucion, usurpacion de identidades, atencion al cliente
insuficiente, entre las méas importantes y en la tercera etapa se identifica que si existiese algin
problema en la transaccion no existe algiin proceso para solucionar el problema o al menos de
manera &gil. De lo anterior sefialado, se evidencia que los conflictos o problemas que presenta el
comercio electronico son producto de la incertidumbre, lo que implica identificar algunas
propuestas consensuadas entre las partes mediante la mediacion en linea de manera rapida, con
condiciones iguales y con bajos costos. En el Ecuador, la resolucién de conflictos sigue siendo
ineficaz por los siguientes motivos, el primero es que las causas que ingresan al sistema judicial
no son despechadas agilmente por la gran cantidad que se tiene, ademas se suma otro periodo de
tiempo para ejecutar las sentencias y por ultimo los costos son altos para los ciudadanos. La

resolucidn de conflictos se convierte en eficaz cuando existe un sistema en donde se encuentran
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suficientes numeros de instituciones u organizaciones que se activan para resolver estos conflictos,

con costos accesibles para la comunidad.

Revision de la Literatura

Para contextualizar la proteccién de derechos a las personas en cuanto tiene que ver a la
venta y compra de bienes y servicios y la posibilidad de una mediacion para la resolucién de
conflictos, es necesario priorizar en primer lugar el término de consumidor que es frecuente
escucharlo en estas transacciones comerciales ya sea como empresas, pequefias empresas, personas

naturales que trabajan en diferentes actividades o negocios.

Para la autora Garcia (2014), indica que, de acuerdo a los principios de economia, el
consumidor es parte del mercado y se identifica como el sujeto que compra o adquiere bienes o
servicios para satisfacer sus necesidades o de una familia o de un grupo de personas. En otro
contexto, algunos autores sobre todo juridicos latinoamericanos, lo contextualizan como toda
persona juridica o natural que obtienen bienes o servicios para uso domestico y personal (Campos,

2011).

De lo anteriormente sefialado, se concluye que el consumidor es toda persona que realiza
transacciones en el mercado para la compra de bienes y servicios para satisfacer una necesidad,
que se complementa con lo manifestado por Garcia (2014) en referencia que es la adquisicion de
un bien para incorporarlo en el proceso de produccidon para la obtencion de ganancias, en
consecuencia, el consumidor final es el que adquiere el bien o servicio para luego utilizarlo ya sea

de manera personal o familiar.

En los afios 40, Estados Unidos inicié un gran proceso tecnoldgico con avances en el sector
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militar que permitieron el intercambio de datos entre redes de computadoras que fueron la base
para que las empresas tomen en cuenta para el desarrollo de érdenes de pedido electronicas.
Posteriormente, se implementd esta tecnologia para la transmision de documentos con recursos
multimedia como mausica, textos, figuras, etc., naciendo asi, el World Wide Web (www) cuya
caracteristica principal es la facilidad de acceder a un sitio web sin tener mayor conocimiento de
informética (Garcia, 2014). Es decir, la informaética, las telecomunicaciones y la tecnologia, han
contribuido con el desarrollo de los pueblos, permitiendo las transacciones y el intercambio
comercial a nivel mundial, que cada vez més va en continuo crecimiento, originando el comercio

electrénico.

Por lo tanto, el comercio electronico ha cambiado la forma de compra y venta de servicios
y productos, usando el internet. La Organizacién Mundial del Comercio OMC (2020) lo define
como un proceso que inicia en la elaboracion, la promocion, difusion, distribucion y venta de

productos tecnoldgicos.

En complemento con las conceptualizaciones definidas por diversos autores y Organismos,
la Doctrina del Derecho del Comercio Electrénico considera una relacion fundamental entre
comercio electrénico e internet por las facilidades que entrega este Gltimo para fortalecer el
intercambio de productos y servicios. Ademas, se considera la definicion de la legislacion
ecuatoriana en la Ley Organica del Consumidor (2019) que sefiala que las personas juridicas no
son contemplan consumidores porque no compran para su beneficio el bien o servicio, sino que le

integran en un proceso de produccion para ofertarlos al mercado.
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De lo establecido en la base legal de la legislacion ecuatoriana considera como consumidor
a las empresas cuando la compra de bienes o servicios no sean vinculantes en sus giros de negocios,
por lo tanto, se mantendria la calidad de consumidor y no de proveedor que tendria otra
connotacion de ofertantes mercantiles para obtener un redito o ganancia. En tal virtud, es relevante
sefialar que los autores y las bases legales analizadas consideran la calidad de consumidores por el
papel o funcion que desempefian dentro del ciclo econémico, lo importante en el &mbito juridico
es que el consumidor tiene el derecho de la proteccion cuando adquiere bienes o servicios y que,
en una nueva dindmica de compra y venta como es el comercio electrénico tiene que estar atento

a las posibles amenazas que le puedan perjudicar.

En la Constitucion del Ecuador, se indica los medios alternos de solucién de conflictos con
el objetivo de que la ciudadania conozca y usarlos de la forma adecuada, e indica que el arbitraje
y otros procesos estan reconocidos por la ley y se aplican de acuerdo a la Ley (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008). Por consiguiente, los mecanismos alternos para la solucion de
conflictos es una herramienta que sirve para ampliar el servicio del sistema de justicia para que
sea eficaz y eficiente, pero también se utiliza para descongestionar la administracion con un

método mas agil y rapido que busca la garantia de derechos de los consumidores.

En el mismo texto la Constitucion del Ecuador sefiala que las personas tienen derechos al
acceso gratuito a la justicia de acuerdo a los principios de celeridad e inmediacion, su
incumplimiento sera sancionado (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008). Por lo tanto,
este servicio que trata de ser agil y de menor costo, es primordial que estos mecanismos alternos
de solucién de conflictos se implementen en el sistema judicial; adicionalmente si se incorpora a

esta medida la mediacion en linea sera un valor agregado que podria abarcar a mas ciudadanos con
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el uso de la tecnologia.

Medina (2007) menciona que la alternativa de solucién de conflictos reconoce un sistema
arbitral, pero también reconoce la negociacién entre las partes, por lo tanto, estos medios se
transforman en un proceso cuyo objetivo es la solucion de conflictos que puede ser a través de
terceros o por si sélo que se ejecutan fuera del ambito judicial, es decir que este medio se convierte

en una alternativa al poder judicial de salida a un problema de manera privada.

Ademas, este mismo autor (2007), al sefialar a un proceso de transaccion comercial como
otro medio de solucionar un problema lo contextualiza como un acuerdo entre dos 0 mas personas
cuya finalidad es examinar voluntariamente sus diferencias y tratan de alcanzar una decisién
favorable para ambas partes. Este proceso voluntario consiste en una comunicacion directa entre
las partes para culminar en un acuerdo de satisfaccion para los individuos que constan en un

conflicto.

Otro mecanismo de solucién de controversias, es la conciliacion, que es considerada una
herramienta extrajudicial que impide que las partes tengan como una sola opcién el proceso
judicial y otorga a las partes involucradas una manera &gil, eficiente y econémica para llegar a una
solucidn, este proceso tiene una persona que se le denomina Conciliador, la cual colabora para que
las partes encuentren una solucion consensuada (Medina, 2007). En este proceso lo que sobresale
es la vinculacién de una tercera persona, el Conciliador que actla imparcialmente y propone
alternativas de solucion no vinculantes, los asesora para que las personas tengan una solucion al

problema.
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De acuerdo con Aylwin (2014), el proceso de arbitraje es que las partes van por mutuo
acuerdo o por un mandato legislativo, segun verificacion de un tribunal especial que es diferente
a lo establecido por el Estado, que es escogido por las partes o por un tercero, por lo tanto los
interesados concuerdan a través de un convenio arbitral convenir una solucién por un determinado

conflicto que ha surgido o podra surgir y que no se integre en un 6rgano judicial estatal.

Para el mismo autor Aylwin (2014) otro procedimiento valido para una solucién entre
personas es la mediacion no adversarial que incorpora una tercera persona neutral que actla de
manera pasiva por cuanto no puede decir una solucién, sino que facilita un procedimiento para que

ambas partes lleguen a un acuerdo, en donde hay puntos de coincidencia y convergencia.

Para Cabanellas (2007), la mediacion es la intervencidn en un negocio que es ajeno, con la
finalidad de prestar un servicio a las partes involucradas, tranquilizando una controversia o
conflicto. Segun la ley de Arbitraje y Mediacion Ecuatoriana (2006) sefiala que en el proceso de
mediacion existe una tercera persona llamada mediador cuyo objetivo es facilitar para que ambas
partes pongan fin a un conflicto de manera extra judicial. En complemento a lo que manifiesta este
autor, el Manual Operativo del Centro de Mediacion de la Procuraduria General del Estado del Ecuador

(2016), explica que la mediacion es un acto confidencial, ddctil y sobre todo tiene que ser voluntario para
gue las personas traten de solucionar sus conflictos de manera extra judicial con la participacion de un

mediador.

Por lo expuesto anteriormente, la mediacion es un proceso facultativo para la solucion de
conflictos, en donde las partes que intervienen con la colaboracion de un tercero denominado
mediador tratan de llegar a un acuerdo extrajudicial, que busca finiquitar el conflicto. Para

complementar el andlisis de la mediacion, la Ley de Arbitraje y Mediacion del Ecuador (2006) en
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el Titulo Il de la Mediacidn establece que es un proceso que soluciona diferentes conflictos a través

de la participacion de un mediador de manera definitiva. Segun Castillo (2016), todas estas normas

favorecen el desarrollo de los procedimientos de mediacion, una pieza fundamental es el mediador que debe
cumplir a cabalidad su funcion de facilitador de los acuerdos segun las dindmicas de cada caso y debera

presentar de manera clara y precisa las reglas al inicio de la mediacion.

Como se ha sefialado anteriormente, en materia transigible, no todos los &mbitos pueden
ser favorecidos en la mediacidn, para tener esta posibilidad existe la evaluacion juridica de materia
transigible que realiza el mediador. Los asuntos que pueden ser favorecidos por la mediacion en
linea son los siguientes:

- Divorcios y separaciones
- Pensiones alimenticias

- Herencias

- Hipotecas y alquileres

- Cambios en las condiciones de los contratos laborales

- Inconformidad por productos y servicios comprados en linea

Los criterios de mediabilidad estan relacionados a los aspectos juridicos que caracterizan
un caso Yy desde un analisis técnico se resuelve si puede tener una mediacion. Estos criterios hacen
referencia a los procedimientos procesales juridicos para que un caso pueda ser mediable, ademas
del analisis que realiza el mediador del caso establecido y como se indic6 anteriormente situaciones

de violencia o agresidon no son mediables (Reyes, 2011).
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Para el procedimiento, se lo puede dividir en la pre-mediacion, que consiste en la
preparacion de las condiciones favorables para la mediacidn, establecer una conversacién con cada
una de las partes por parte del mediador para identificar las versiones, explicar el procedimiento y

normas establecidas para el efecto (Manual Operativo del Centro de Mediacion , 2016).

Para la presentacion del proceso se toma en cuenta en primer lugar la explicacién a las
partes, la confidencialidad y los demaés principios establecidos en el marco legal, indicar las normas
basica de comunicacién como no interrumpir, no insultos etc., escuchar con atencion las
postulaciones de cada una de las partes y no aconsejar ni indicar juicios de valor, la tercera parte
consiste en la propuesta de soluciones y por ultimo llegar a un acuerdo (Manual Operativo del

Centro de Mediacion , 2016).

Se entiende por principios de la mediacion los siguientes:
Equidad: cuando hay condiciones de igualdad, con la idea de diferenciar lo justo y lo injusto,
conduciéndose a la justicia positiva.
Confidencialidad: la informacion levantada en todo el proceso no puede ser divulgada a personas
ajenas dentro de la negociacion, sin embargo, por voluntad de las partes puede romperse este
principio.
Imparcialidad: en el proceso no existe discriminacion entre las partes, hay imparcialidad desde la
intervencion de un tercero que sirve de facilitador para buscar una solucién a través del dialogo.
Voluntariedad: el proceso no se impone a las partes, es de libre voluntad participar en el
procedimiento de mediacion.
Neutralidad: No se participara en el proceso si es que existe algun vinculo de las partes

involucradas o su entorno familiar.
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Legalidad: Los acuerdos que se establezcan en la mediacion se encuentran amparados en la ley y
reglamentos para los fines pertinentes.
Transmisibilidad: se interviene en ambitos que no son delitos establecidos en la legislacion, por
ejemplo, violacion o asesinato.
Extra judicialidad: al acudir a este tipo de alternativas, se busca agilidad, rapidez, costos bajos y
se evita acudir a la justicia ordinaria que, en muchos casos, los procesos son engorrosos y largos.
Siendo la mediaciéon un procedimiento que agilita los acuerdos entre los ciudadanos, con la
intervencion de un tercero (mediador) tiene que tener ciertas caracteristicas esenciales como son:
Veracidad: tiene que ver con la informacion que tiene cada una de las partes que debe ser veraz.
Celeridad: las soluciones a los conflictos deben ser agiles y oportunas.
Calidad de Reserva: no existe ni plazo ni términos, por lo general se resuelve el conflicto a través
de un acta de mediacion en la primera audiencia.
Se ahorra tiempo y costos: que significa que en comparacion con un proceso judicial es la mejor
alternativa.
Es definitivo: puesto que, utilizando este procedimiento finaliza cualquier conflicto entre las
partes, el acta de mediacion tiene validez juridica de acuerdo a las leyes vigentes, tiene efecto de

cosa juzgada.

Resolucién de Disputas en Linea (RDL)

La RDL utiliza la tecnologia informatica a través de un computador para los procesos
extrajudiciales que se les considera tradicionales, por lo que deduce la utilizacion de medios
electronicos para la resolucién de conflictos. En este contexto se vincula con la automatizacion de

procesos y de manejo de informacién que hace que esta resolucion sea mas agil y eficaz que los



16
@UN[VERS]DAD
PaciFico
ECUADOR
métodos tradicionales (Alzate, 2008). En resumen, Alzate (2008) manifiesta que se puede
considerar la RDL como una forma tradicional de manejar los conflictos, pero con las ventajas de
la utilizacion de internet que amplia el espectro de temporalidad y ubicacion, por lo tanto, es

ventajosa cuando las partes se encuentran lejanas y evita costos de transportes y logistica.

Hay algunas caracteristicas relevantes que tiene la RDL, que se lo menciona a
continuacion:

Cuarta Parte: una de las ideas fundamentales e innovadoras es el concepto de la cuarta
parte, es decir, en las mediciones tradicionales contemplan tres partes, ahora se introduce una
cuarta parte que es el uso de la tecnologia o de programas informaticos, que trabaja con la persona

“mediadora” (Alzate, 2008).

Asincronidad: La comunicacion a traves de cualquier plataforma informética es de manera
asincronica, significa que “las personas que participan pueden tener una comunicacion directa sin
estar conectados a internet. Por lo cual se puede establecer un didlogo comun entre los

participantes.

Esta peculiaridad de la comunicacion que es muy util reconoce que las personas que viven
en diferentes zonas horarias se comuniquen y negocien la continuidad necesaria para llegar a un

acuerdo (Gordon, 2001).

Comunicacién textual: En la mediacién en linea, la comunicacion es escrita, por medio de
textos, esto permite que todas las partes se encuentren en un mismo nivel y contexto, no existe

rangos de poder (Gordon, 2001).
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El progreso de la tecnologia hoy en dia, permite la implementacion de muchas actividades
profesionales a favor de la comunidad, la premisa fundamental radica en que los profesionales
tengan la disposicion de poder adaptarse a la nueva realidad en la cual se vive en el pais, debido a
que durante la pandemia, el salto tecnoldgico fue brusco y apresurado, razon por la cual se primé
la adaptabilidad de la gestion virtual a casi todos los aspectos de la vida cotidiana, alli radica el
malestar que muestran algunos profesionales de la resolucién de conflictos con a través del método
en linea por cuanto puede estar basado en algunas hipétesis que considera la problematica sobre
la comunicacion en linea. Primero, muchos consideran que la presencia en persona y la
comunicacion cara a cara son superiores a cualquier otro medio de comunicacién en la resolucién
de conflictos, ciento de miles de hechos en disputas sean procesadas y resueltas a través de medios
virtuales, por lo menos pone en duda esta suposicion. En algunos casos, el uso de medios virtuales
es absolutamente necesario, como cuando las partes en conflicto estan geograficamente distantes

(Alzate, 2021).

Incluso, generalmente se considera que la mediacion solo es aplicable a disputas
impersonales que ocurren en el entorno en linea, y no es aplicable a disputas interpersonales como
los conflictos familiares. Aparte del hecho de que esta hip6tesis no se ha probado en la préctica,
incluso se podria argumentar que en muchos casos es todo lo contrario. La comunicacion en linea
puede ser mas adecuada para situaciones en las que los temperamentos de las personas estan fuera
de control o en relaciones que pueden interferir con su capacidad para manejar los conflictos que
enfrentan, especialmente en el curso de transacciones electrénicas realizadas por miles de personas

a nivel nacional.
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Metodologia

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, porque utiliza técnicas
cuantitativas que guian la comprension de la pregunta de investigacion y descubren lo que se
presenta, enfatizando el proceso (Oberti & Bacci, 2017). Ademas, se toma en cuenta la
investigacion bibliografica, que se considera como lo primero, ya que determina las
investigaciones que realizan para obtener las teorias, suposiciones, ensayos, efectos, herramientas
y métodos que se utilizan para un tema o problema que el investigador pretende abordar (Oberti

& Bacci, 2017).

Este tipo de investigacion es fundamental para ampliar y profundizar los diferentes
métodos, teorias, conceptos y criterios de diferentes autores, con el objetivo de comprender
cientificamente las variables de investigacion (Oberti & Bacci, 2017). El presente estudio es
descriptivo exploratorio por cuanto se caracteriza un fendémeno tomando en cuenta sus
caracteristicas principales, el objetivo del presente estudio consiste en llegar a conocer las
situaciones predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos

y personas (Oberti & Bacci, 2017).
Resultados

En el Ecuador segun Lépez et al. (2018) en el afio 2017, 13 millones de personas ingresaron
de manera frecuente al internet y ésta se transforma en una herramienta Gtil que se usa en diferentes
ambitos, por ejemplo, bldsqueda de informacion, aprendizaje en linea, hasta llegar a la compra y
venta de bienes y servicios. Esto ha supuesto que las transacciones en linea se conviertan en las

preferidas para un gran sector de ecuatorianos, segun estadisticas 4 de cada 10 personas (40%)
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prefieren este medio como lo manifiesta Mora et al. (2018), en consecuencia, el comercio
electronico surge como una alternativa atractiva para comprar y vender bienes y servicios para las

personas en general y para las empresas.

En el afio 2017, de acuerdo con la Camara de Comercio Electrénico del Ecuador (CCE,
2020), el comercio electrénico represento alrededor de 800 millones délares en transacciones y se
concentra en tres ciudades como Quito, Cuenca y Guayaquil. Esta tendencia se acrecienta para el
afio 2019, en un estudio realizado por la misma organizacion denominada transacciones
electronicas en el Ecuador durante el Covid 19, en una muestra de 1.225 personas, 51% de género
masculino y 49% de género femenino, de edades comprendidas entre 17 a 55 afios, de los cuales
el 75% son universitarios, y cuyo promedio de ingresos son de USD 400,00 a USD 1.000, en

diversas ciudades del Ecuador, se obtuvieron los siguientes hallazgos:

Figura 1
Frecuencia de compra

20%
18%

16%

19%
14% 1a%
13%
12% 11% 11%
10%

10%

8%

6%
6%
a%%
2%
- .
0%

Varias veces a 2-3 veces por Una vez por Cada 15 dias  Una vez al Uma vezal Unavezcada Unavezal MNunca
la semana semana semana mes trimestre seis meses afio

Nota: Fuente: CCE Elaborado por: CCE
La figura demuestra la frecuencia de compra de los consumidores antes de la emergencia
sanitaria, la tendencia mas significativa es la que evidencia los jovenes mayores a 26 afios con una

compra al mes, la segunda tendencia es una vez al afio con el 14%, el mismo porcentaje representa
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las personas que no hacen compras en linea, a continuacion con el 13% son las personas que
compran una vez a la semana, le sigue las personas que compran una vez al trimestre y una vez
cada seis meses con el 11%, el 10% indica que compra cada 15 dias, el 6% manifiesta que compra

2 a 3 veces por semana y finalmente el 2% que indica que compra varias veces a la semana.

Figura 2
Frecuencia de compra post-covid-19

Cada 15 dias

Una vez por semana

2-3 veces por semana

Diario

Nota: Fuente: CCE Elaborado por: CCE

En la figura 2 se demuestra la tendencia en la compra en linea post Covid-19, de la encuesta
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realizada se observa que el 40% de las personas compran en linea una vez al mes, mientras que el
26% indicaron una vez por semana, el 17% compran cada 15 dias, el 14% compran 2 a 3 veces
por semana y la opcion menos representativa es la compra al diario con el 2%.

En el cuadro siguiente se refiere a las categorias de compra que realizan los consumidores,
en primer lugar, esta los alimentos y bebidas con el 67%, a continuacion, la categoria mas
representativa es salud y medicinas con el 50%, sequid de los restaurantes y comida preparada con
el 42% entre los mas representativos, entre las categorias que no son representativas se encuentran

los articulos deportivos y las bebidas alcoholicas con el 3% y la belleza y cosméticos con el 5%.

Figura 3
Categoria de productos adquiridos

Alimentos y Bebidas no alcohdlicas I 57 %%
Salud y medicinas I 505
Restaurantes o Comida preparada I 2%
Tecnologia, computadores o electrodomésticos I 19%
Servicios de educacion o capacitacion NN 15%
Recreacidn, juegos, video juegos y misica en streaming I &9
Muebles y articulos del hogar I G54
Prendas de vestir, calzado o accesorios de vestir I &9
Belleza y cosméticos NN 5%
Otras NN 5%
Bebidas alcohdlicas y tabaco HE 3%

Articulos deportivos I 3%
0% 10% 20% 30% A0% 50% B0% 70% B0%

Nota: Fuente: CCE Elaborado por: CCE

Figura 4
Tendencia a la compra post-covid 19
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M Seguirds comprando por internet

B Aumentaras tus compras por
internet

Volveras a la cotidianidad de ira la
tienda fisica frecuentemente

Ir a la tienda fisica, pero con menor
regularidad

Nota: Fuente: CCE Elaborado por: CCE
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En la figura anterior se demuestra la tendencia de compra post Covid-19, en el cual el 40%

de las personas encuestada indican que preferiran esta forma de comprar, el 32% manifiestan que

seguirdn comprando por internet, el 17% prefieren la tienda fisica y el 11% compraran con menor

regularidad.

Figura 5
Experiencia de compra
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Finalmente, en lo que tiene que ver con la experiencia en compras, hay un 7% que tuvieron
alguna dificultad en la compra, incluso han tomado medidas juridicas y legales para llegar a un
acuerdo comercial. Complementando este anélisis, en el afio 2020 se reportd un incremento del

800% de visitas en sitios webs y un 44% en ordenes en relacion con el afio 2019.

Para el desarrollo de la gestion de mediacion en linea se debe considerar la transigibilidad
de los casos en la actualidad, esto de acuerdo a (Consejo de la Judicatura, 2022), proceso el cual
conlleva la comunicacion directa a través del coordinador provincial para el caso especifico. Cuya
comunicacion se la realiza por correo electrénico a través de la plataforma del Consejo de la
Judicatura. Dicho tramite puede durar entre 5 a 30 dias, mismo que podré extenderse hasta 60 dias
siempre y cuando las partes estén de acuerdo. Este tiempo destinado para la gestion de la mediacion

implica el proceso exhaustivo para la solucion a los conflictos.

En el pais, la utilizacion de redes virtuales y sistemas de informacion y redes electrénicas,
incluyendo la web, ha tomado relevancia para el para el avance de la comercializacion y
elaboracion de la compra y venta de productos y servicios, posibilitando y habilitando una amplia
variedad de negocios ya sea en el &mbito privado como publico, la cual existe con el objetivo de
acceder a los servicios generados por diferentes medios electronicos con el objetivo de promover
el uso de los servicios de las redes de virtuales e internet como medio de desarrollo empresarial,

educativo y cultural.

El comercio electrénico se centra en establecer relaciones econdémicas y comerciales a
través de los servicios de redes electronicas, a través de ejecutar actos y contratos civiles y

comerciales que requieran regulacion, regulacion y control, y con el objeto de dictar leyes
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especificas en la materia fue creada y posteriormente modificada la (Ley de Comercio Electrénico,
Firmas y Mensajes de Datos, 2020) El proceso de gestién y desarrollo del comercio,
independientemente del lugar en el cual se realice debe ser normado de acuerdo a los pardmetros
que establece la Organizacién Mundial del Comercio, razon por la cual el comercio de forma
electronica también es regulado, sin embargo, el comercio electronico en el Ecuador en el aspecto
de regulacidon aun es precario debido a que los medios de control y regulacion no son difundidos
y son poco conocidos por los consumidores, ademas de ello se ha visto incrementado los niveles
de estafas por internet, de acuerdo con datos de (Ecuador Verifica, 2021) la Fiscalia General del
Estado recibi6 18.616 denuncias por delito de estafa electrdnica en el afio 2020, cifra que al afio

siguiente se incrementd a 32.000.

En la actualidad la mediacion en linea en la ciudad de Quito no se encuentra habilitada,
debido a que se centra en el dotar de espacios fisicos en los cuales se puede realizar las mediaciones

en diferentes puntos de la ciudad, tal es el caso de las unidades de mediacién:

- De lacalle Espejo y Venezuela.
- Quitumbe

- Calderén

- Eloy Alfaro

- Tumbaco

- San Antonio de Pichincha

- Valle de los Chillos

- Carcelén
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Las cuales estan orientadas para las personas que lo soliciten, sin embargo, su uso no se ha
hecho masivo, por falta de difusion principalmente en las ciudades mas grandes, situacion que

profundiza el problema de utilizacion de medios para obtener justicia en el pais.

De acuerdo a la (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008) en su articulo 97, se
enfoca en la capacidad de todas las organizaciones para desarrollar formas alternativas de
mediacion y resolucion de conflictos, cuando la ley lo permita; actuar bajo la autoridad de una
autoridad competente, con la debida responsabilidad solidaria con esa autoridad; reclamar
compensacion por dafios causados por entidades publicas o privadas. , formular asesoramiento e
incidencia econdmica, politica, ambiental, social y cultural, y otras iniciativas que ayuden a

mejorar vidas.

Ademés de ello en el articulo 190 se reconoce el arbitraje, la mediacién y otros
procedimientos alternativos para la resolucion de conflictos. Estos procedimientos se aplicaran de
conformidad con la ley en las materias que, por su naturaleza, puedan ser objeto de compromiso.
Para lo cual, a través de la normativa legal existente en el Ecuador se cre6 la Ley y su respectivo
(Reglamento a la Ley de Arbitraje y Medicion, 2021) en el cual se establece que los Centros de
Mediacién y Arbitraje y los Tribunales tendran plena independencia y autonomia, y no estan
sometidos a disposicion y autoridad que vaya en contra de sus atribuciones. Se debe considerar
que la difusion de los medios alternativos para la resolucién de conflictos puede generar mayores
beneficios a la saturaciéon de los juzgados y la demora de los procesos y su respectiva carga

procesal. (Paredes, 2021)

Como precedente es necesario destacar que a travées de la Resolucion No. 031-2020 fechada
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al 17 de marzo de 2020, el Consejo de la Judicatura resolvio la suspension de las actividades de
los servidores de la Funcién Judicial, ademas de los Centros de Arbitraje y Mediacion y su
correspondiente atencion, por motivo de las disposiciones restrictivas de movilidad a nivel
nacional, en las cuales se primo la salud y la proteccion de los ciudadanos, sin embargo, el
Gobierno Nacional se percat6 de la importancia de los Centros de Arbitraje y Mediacion, debido
a que las restricciones no disminuyd la necesidad de resolver conflictos a través de estos centros,
razén por la cual se emitid la Resolucion No. 039-2020 en la cual fueron establecidas las
disposiciones para la atencion de audiencias relacionadas a la mediacion a través de medios
telematicos, para de esta manera a través de esta resolucién que los centros de mediacion de la
puedan seguir operando, con el fin de seguir manteniendo las audiencias que estaban programadas

a través de mecanismos alternativos a la asistencia presencial.

De esta manera las salas de mediacion a través de normativa legal pudieron brindar nuevos
espacios de atencion a los usuarios que requirieron del servicio, el cual fue canalizado a través de
una direccion electrénica, cuyo requisito adicional es la disposiciéon de una firma electrdnica, la
cual de acuerdo a la Resolucién No. 039-2020 Tiene los mismos efectos juridicos que el acta
autografa de la asamblea. Asimismo, a través de la Ley de Comercio Electronico, Firmas y
Mensajes de Datos, la firma electrdnica tiene la funcion de identificar al titular de la firma, y
confirma los derechos y obligaciones pactados en el uso de la firma a través de la firma, y su efecto
juridico. equivale a una firma manuscrita. En consecuencia, antes de la legislacion ecuatoriana, el
uso de firmas electrdnicas en los procesos de mediacion virtual tiene la misma validez que los

procesos de mediacion presencial.

Sin embargo, los costos que se incurren por la adquisicion de las firmas electronicas deben



27
@UN[I\;EBS]DAD

Pacirico

ECUADOR
ser regulados, en la actualidad, las firmas electronicas y su emision son supervisadas por el Banco
Central del Ecuador y ofertada por empresas subsidiarias. Ademas de ello no se han establecido
los limites minimos para la resolucion de controversias a traves de canales telematicos, a diferencia
de Espafia, cuya regulacion contempla que las reclamaciones que no sean superiores a 600 euros

seran canalizadas a través de mediacién electrénica. (Narvaez, 2021)

El proceso de aplicacion en el Ecuador implicaria la modificacién de la normativa legal
vigente, de forma especifica en la Ley de Arbitraje y Mediacion, debido a la necesidad de la
adaptacion que las leyes deben proclives. El primer paso fue realizado a través de la Resolucion

No. 039-2020 dada por el Consejo de la Judicatura.

Segun datos provistos por el Centro Nacional de Mediacion de la Funcion Judicial del
Ecuador, de enero a septiembre del 2020 se recibieron 25.336 casos, de los cuales el 77,86%
pudieron darse una solucion directa a las controversias generadas entre las partes, un 18,86%
necesitaron una derivacion a otras instancias para poder solventar y resolver los problemas de

primera instancia, mientras que 3,47% se mantuvieron en transito, pendientes de resolucion.

Figura 6
Ingresos por tipo de causa
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Ingresos por tipo de causa

o _ ) : Derivacion
Solicitud directa 4.779 casos
19.677 casos 18.86%

77,66%

Remision en
transito
880 casos
3,47%

Nota: Fuente: http://www.funcionjudicial.gob.ec/mediacion/index.php/2015-04-13-21-21-55/datos-
estadisticos#ingreso-de-causas-2020

Es importante considerar que aparte del control que se debe realizar al momento de
gestionar los procesos de transacciones en linea, las transacciones deben estar amparadas por un
modelo contractual factual, el cual pueda otorgar garantias para las partes involucradas, y de cierta
manera incrementar la percepcion de seguridad al realizar transacciones electronicas, muchas
empresas aplican los denominados politicas de privacidad o acuerdos transaccionales, en los que
de forma automatica al seleccionar una determinada casilla en las plataformas de comercio
electronico se acepta cefiirse a los planteamientos minimos de seguridad y comercio electronico,
entre las cuales suelen aplicarse devoluciones, cambios de producto entre otros, los cuales dan
seguridad al comprador, ademas de ello se debe sustentar una clausula referente a la mediacién de
potenciales conflictos o controversias acaecidas por la utilizacion del bien y/o servicio adquirido
por el comprador y prestado por la contraparte, dentro de esta clausula es preciso poder determinar
los medios para la resolucion de las controversias, en las que dependiendo de los montos que sean

establecidos por las instancias regulatorias permitan derivar a un Centro de Mediacion en linea o
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a través de instancias presenciales.

Para iniciar la discusion de esta investigacion, es importante sefialar que la finalidad de a
misma es conocer los efectos de la mediacién en linea como alternativa de proteccion de los
derechos del consumidor del comercio electrdnico, esta alternativa esta relacionada con el uso de
otro medio de manera virtual que sea de beneficio para el comprador, ya sea por tiempo o costos,

o incluso por otros factores como la forma no presencial de realizarlo.

Las discusiones sobre el uso de los procedimientos de mediacion en linea han sido largas
y poco concluyentes, puesto que entre los profesionales del derecho que conocen de la resolucion
de conflictos y la poblacién en general rara vez utilizan métodos alternativos como los medios
electrénicos. Los argumentos son varios, pero estan relacionados con la suposicion de que los
procesos de resolucion de conflictos estan disefiados para interacciones cara a cara, y que solo en
estos casos son posibles los beneficios potenciales para todas las partes. Algunas de las razones
opuestas tienen que ver con la falta de esta comunicacion verbal informativa en muchos casos, en
la que confian muchos competidores, ya sea por la incapacidad de analizar y gestionar las
emociones que existen en la relacion, o porque se centra Unicamente en el resultado a lograr, mas

que en la capacidad transformadora de la relacion.

Conclusiones

En base a lo recopilado se puede considerar que la implementacion de la mediacién en linea

en el Ecuador ha permitido reducir los tiempos procesales en las controversias, debido a la
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factibilidad de la aplicacion de los medios telematicos para la resolucion de conflictos durante la
pandemia, situacion canalizada a través de la Resolucion 039-2020 del Consejo de la Judicatura,
la cual establecié la implementacion de medios alternativos para la resolucion de conflictos, en los
que incluye a los medios telematicos. Es por ello que a partir del mes de enero hasta septiembre
del 2020 ingresaron 25.336 casos, de los cuales el 77,66% de ellos se les dio una solicitud directa

a través del Centro Nacional de Mediacién de la Funcion Judicial del Ecuador.

Respecto al marco juridico en el pais, las leyes para la determinacion y control de las
compras electronicas en el pais existe y se fundamenta en la transaccionalidad de las mismas, sin
embargo, la resolucién de conflictos que genera el comercio electrénico aln esta por determinar
resultados favorecedores, debido al constante cambio e incremento de la tecnologia a nivel
mundial. Principalmente respecto a situaciones especificas de regulacion y determinacion de
cuantias para ingresar a través de mediacion electronica y la de medios contractuales virtuales que
establezcan la legalizacion de transacciones a través de comercio electronico, en las que se
sustenten no solo los derechos y obligaciones de las partes, sino también la de potenciales medios
para resolver controversias, en este caso se concluye que el cambio debe establecerse en la Ley de
Arbitraje y Mediacion, en un acépite establecido solamente para la solucion de controversias en

Linea, que debe buscar dos elementos importantes, agilidad y costos bajos.

De forma especifica los aspectos positivos de la canalizacion de medios electronicos en la
implicacion de la mediacién de controversias en Ecuador resaltan la simplificacién de los procesos
y la apertura a los cambios que se suscitan en la actualidad, sin embargo, también implica las

limitaciones propias de las personas respecto a sus destrezas en el manejo de las TIC'S.
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Otro elemento importante que ha resultado de la investigacion es que el grupo objetivo
claramente identificado para acceder a esta alternativa de mediacion, se establece en las personas
que utilizan las compras en linea a través de los canales en linea, es decir, entre 17 a 55 afios y que
dentro de este grupo, segln estadisticas analizadas en este estudio, el promedio de edad que mas
consumen productos y servicios por internet, son personas de 26 afnos, este elemento es importante
para establecer las modificaciones a la base legal, por ejemplo en este sentido, las personas

categorizadas como adultos mayores, tendrian otro procedimiento.

En el Ecuador es evidente el crecimiento de la economia digital y en si, del comercio
electronico, utilizando plataformas en linea, con lo cual es una oportunidad para el crecimiento de
la economia y también para establecer algunos lineamientos legales para garantizar que estas

transacciones sean las més idoneas para ambas partes de una negociacion.

En este sentido, esta forma de compra y venta debe generar la confianza necesaria en las
personas para utilizar los medios electrénicos, satisfacer sus necesidades y en el caso de algin
problema suscitado también tener la posibilidad de solucionarlo. Es desde esta perspectiva que hay
una necesidad imperiosa para proteger los derechos del consumidor y es la solucion de
controversias en linea la mejor opcién que procura la resolucién pacifica, agil y con menor costo

que incluso la mediacion de manera presencial.

Por lo que el uso de las tecnologias de la informacién y comunicacion (TICs) se convierte
en una herramienta fundamental y desde luego con la incorporacion de medidas legales para
garantizar la seguridad juridica e informatica. La mediacién en linea de acuerdo a la investigacion

realizada se ajusta a las dinamicas actuales juridicas, logra disminucién de costos, incentiva la
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solucion pacifica de problemas y sobre todo garantiza los derechos de los consumidores.

Desde el ambito econémico desde la comparacion de la mediacién en linea con la
mediacion presencial, segun la investigacion, los centros de mediacion tienen ciertas tarifas, por
ejemplo para solucion de divorcios sin hijos, aproximadamente su costo es de USD 300,00, si se
determina los costos de esta alternativa son mas bajos, por cuanto no requiere de un espacio fisico,
no requiere de gastos de operacién y logistico, es decir sus costos son menores y en relacion al
costo-beneficio hacia el consumidor, se convierte en la mejor alternativa, sin embargo, y debido a
que también hay otras formas de comprar y vender se seguiran utilizando los canales tradicionales

de controversias.
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