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Resumen. La presente investigacion propone un método neutrosofico multicriterio para determinar la efectividad de la legisla-
cién de proteccion del consumidor en Ecuador. Se aplica una metodolégica descriptiva, observacional, de corte transversal. Los
resultados alcanzados permiten analizar como las leyes y regulaciones implementadas en el pais atn no han logrado salvaguardar
los derechos de los consumidores y garantizar su bienestar en el mercado. A su vez comienza presentando el contexto actual de
proteccion al consumidor en Ecuador, destacando la importancia de una legislacion sélida en la defensa de los derechos del
consumidor y en el fomento de relaciones comerciales justas y equitativas.
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Summary. The present research proposes a multi-criteria neurosophic method to determine the effectiveness of consumer pro-
tection legislation in Ecuador. A descriptive, observational, cross-sectional methodology is applied. The results achieved allow
us to analyze how the laws and regulations implemented in the country have not yet managed to safeguard the rights of consumers
and guarantee their well-being in the market. At the same time, it begins by presenting the current context of consumer protection
in Ecuador, highlighting the importance of solid legislation in the defense of consumer rights and the promotion of fair and
equitable commercial relations.
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1 Introduccién

La legislacion de proteccién del consumidor en Ecuador es un tema de gran relevancia, ya que busca garantizar
los derechos y la seguridad de los consumidores en el pais. La evaluacion de la efectividad de esta legislacion es
fundamental para determinar si se estan cumpliendo sus objetivos y si es necesario introducir cambios 0 mejoras
en el marco legal existente [1].

El marco legal de proteccion del consumidor en Ecuador se basa principalmente en la Ley de Defensa del
Consumidor y en la Constitucion de la Republica. Estas normativas establecen los derechos fundamentales de los
consumidores y las obligaciones de los proveedores de bienes y servicios. Entre los derechos que se protegen se
encuentran el derecho a la informacién, el derecho a la seguridad, el derecho a elegir y el derecho a la reparacion
[2].

La evaluacion de la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor implica analizar diversos as-
pectos. Uno de ellos es la capacidad de las autoridades competentes para hacer cumplir la ley y sancionar a los
infractores. Esto implica evaluar la estructura y los recursos de las entidades encargadas de la proteccion del
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consumidor, como la Agencia de Regulacion y Control de Electricidad (ARCONEL) y la Agencia de Regulacién
y Control de Telecomunicaciones [3].

Otro aspecto clave es el nivel de conciencia y conocimiento que tienen los consumidores sobre sus derechos y
como hacer valerlos. Esto implica evaluar las campafias de educacién y divulgacion que se realizan para informar
a la poblacion sobre la legislacion de proteccion del consumidor y los mecanismos disponibles para presentar
reclamos y denuncias [4].

Ademas, se debe analizar la eficacia de los mecanismos de resolucién de conflictos entre consumidores y
proveedores, como los sistemas de mediacion y arbitraje. Estos mecanismos alternativos buscan agilizar y facilitar
la solucion de controversias, evitando asi la necesidad de recurrir a procesos judiciales [5]. También es importante
evaluar la respuesta de las empresas y proveedores de bienes y servicios ante las demandas y reclamos de los
consumidores. Esto implica analizar el nivel de cumplimiento de las obligaciones legales, la calidad de los pro-
ductos y servicios ofrecidos, y la transparencia en las practicas comerciales [6].

En resumen, la evaluacion de la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador abarca
aspectos como la capacidad de las autoridades para hacer cumplir la ley, el conocimiento y conciencia de los
consumidores, los mecanismos de resolucion de conflictos y la respuesta de las empresas. Esta evaluacion propor-
ciona informacion valiosa para fortalecer el marco legal existente y garantizar una proteccion efectiva de los de-
rechos de los consumidores en el pais [7-9].

Dentro de Ecuador se observan de forma directa la vulneracion de los derechos del consumidor en todo proceso
mercantil que incluya dinero o cualquier valor o remuneracidn, ya que este es el factor decisivo que incide en la
problemética. Una situacion problematica en la evaluacion de la efectividad de la legislacion de proteccion del
consumidor en Ecuador es la falta de cumplimiento y aplicacion de las normativas por parte de las autoridades
competentes. A pesar de contar con una legislacién solida, en ocasiones se observa una deficiencia en la supervi-
sién y sancion de las infracciones por parte de las entidades encargadas de proteger los derechos de los consumi-
dores [10-12].

La falta de cumplimiento y aplicacidn efectiva de la legislacion de proteccion del consumidor, la falta de
conocimiento de los consumidores sobre sus derechos y la respuesta insatisfactoria de las empresas ante los recla-
mos en Ecuador, han motivado la presente investigacion, que tienen como objetivo desarrollar un método neutro-
sofico multicriterio para determinar la efectividad de la legislacion de proteccién del consumidor en Ecuador.

2 Disefio del método neutrosoéfico multicriterio para determinar la efectividad de la legislacion
de proteccion del consumidor en Ecuador

Para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador, se utilizé un método
que basa su funcionamiento mediante nimeros neutroséficos para modelar la incertidumbre [13, 14]. Basa su
funcionamiento a partir de técnicas multicriterio, donde se modelan los indicadores para para determinar la efec-
tividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador [15, 16]. El método utiliza para la inferencia la
Ponderacion Lineal Neutrosofica. Est4 disefiado mediante una estructura de tres actividades que en su conjunto
determina el analisis de la prevalencia [17-19].

Actividad 1: Identificacidn de criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion del
consumidor en Ecuador.

Representa el conjunto de indicadores que se evaltan para determinar la efectividad de la legislacién de pro-
teccion del consumidor en Ecuador. El conjunto de indicadores representan un pardmetro de entrada del método
propuesto, se sustenta mediante un enfoque multicriterio formalizado como:

C ={cy,..cy}, n = 2, indicadores que representan los criterios evaluativos.

Actividad 2: Determinacion los pesos para determinar la efectividad de la legislacion de proteccién del
consumidor en Ecuador.

El proceso de determinacién de los pesos, representa la actividad que determinar los vectores de pesos asocia-
dos a los indicadores [20, 21]. Representa un parametro para el proceso de inferencia. Se basa en un enfoque
multiexperto de modo que:

E ={e,,...en}, m = 2, donde E, representa los expertos que determinan los vectores de pesos asociados a
las habilidades.

Actividad 3: Evaluacion de los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion
del consumidor en Ecuador.

La actividad representa el procesamiento del método de inferencia para determinar la efectividad de la legis-
lacion de proteccion del consumidor en Ecuador [22]. El procesamiento de los datos se realiza mediante la ponde-
racién lineal neutrosofica [23],[24], [25] que constituye un método multicriterio [26-28]. La ponderacién lineal
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neutrosofica representa una alternativa a los métodos multicriterios clasicos [29], [30]. EI método consiste en cal-
cular una puntuacién global r; para cada alternativa A; tal como expresa la ecuacion 1.

1)
Ri = Z VV}'T',:]'
j

La ponderacion lineal representa un método compensatorio, se aplica posterior a una normalizacion previa. El
método es aplicado en casos donde se posee un conjunto m de alternativas y n criterios [17-19]. Para cada criterio
j el decisor estima cada alternativa i. Se obtiene la evaluacion a;; de la matriz de decision que posee una pondera-
cion cardinal ratio [31-33]. Se asigna un peso W;(j = 1,n) también del tipo cardinal ratio para cada uno de los
criterios C;.

En el contexto de los métodos multicriterio, se introducen los nimeros neutroséficos con el objetivo de repre-
sentar la neutralidad [34],[35],[36], . Constituye las bases de teorias matematicas que generalizan las teorias clasi-
cas y difusas tales como los conjuntos neutrosoficos y la l6gica neutrosofica [37], [38], [30], [39-51]. Un nimero
neutrosofico (N) se representa de la siguiente forma [40],[41], [42],[43-47-48]:

SeanN = {(T,I,F): T,I,F < [0,1]}n, una valuacion neutrosofica es un mapeo de un grupo de férmulas
proporcionales a N , esto es que por cada sentencia p se tiene [44-46-49-50]:

v(p) = (T,LF) )
Donde:
T: representa la dimensidn del espacio que representa la verdad,
I: representa la falsedad,
F: representa la indeterminacion.

Matematicamente se puede definir un método de Ponderacion Lineal Neutrosofico como una 3-tupla (R,W,r)
tal como representa la ecuacién 3.

3)
Rirrry = Z Wiarm Tijrir
J

Donde:

Ri(r,1,r)- representa la funcion resultante que refiere una dimension del espacio verdad, falsedad e indetermi-
nacion (T, 1, F).

Wir,1,r): representa el peso del criterio j asociados a los criterios que refiere una dimension del espacio verdad,

falsedad e indeterminacion (T, I, F).
r;j: representa la evaluacion de la alternativa i respecto al criterio j que refiere una dimension del espacio ver-

dad, falsedad e indeterminacion (T, I, F).

3 Implementacién del método propuesto

A continuacion se realiza una descripcion de la corrida por etapa del método neutroséfico multicriterio para
determinar la efectividad de la legislacién de proteccién del consumidor en Ecuador.

Actividad 1: Identificacion los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion
del consumidor en Ecuador.

Para la presente investigacion se consultaron 5 expertos a partir de los cuales se identificaron los criterios evalua-
tivos. La tabla 2 muestra los criterios resultantes.

Tabla 1: Criterios evaluativos para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador.

No Criterios evaluativos

C, | Garantia de los derechos y la seguridad de los consumidores
C, | Efectividad de esta legislacion

C; | Marco legal de proteccion del consumidor en Ecuador

C, | Aseguramiento de los derechos fundamentales de los consumidores y las obligaciones de
los proveedores de bienes y servicios

Cs | Evaluacion de la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor implica analizar
diversos aspectos
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No Criterios evaluativos

C, | Eficacia de los mecanismos de resolucion de conflictos entre consumidores y proveedores,
como los sistemas de mediacion y arbitraje

C, | Adecuada respuesta de las empresas y proveedores de bienes y servicios ante las demandas
y reclamos de los consumidores

Actividad 2: Determinacion los pesos de los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de
proteccion del consumidor en Ecuador.

La actividad emplea un enfoque multiexperto para la determinacion de los vectores de pesos asociados a los
criterios para determinar la efectividad de la legislacién de proteccion del consumidor en Ecuador. La actividad
representa la base para el procesamiento de las inferencias. La tabla 3 muestra el resultado de los vectores de pesos
atribuidos a los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador.

Tabla 3: Pesos asociados a los criterios para determinar la efectividad de la legislacién de proteccion del consumidor en Ecuador.

Criterios evaluativos | Pesos neutroséfico asociados
(o (0.8,0,15,0.20)
C, (0.9,0.1,0.1)
C; (0.9,0.1,0.1)
Cy (0.70,0.25,0.30)
Cs (0.8,0,15,0.20)
C, (0.9,0.1,0.1)
c, (0.9,0.1,0.1)

Actividad 3: Evaluacion de los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion
del consumidor en Ecuador.

Para obtener los resultados a partir de los métodos propuestos se hace uso de la Neutrosofia y en particular de
la escala linguistica, S, vkj€eS, donde; S={sl,...,sg}, es el conjunto de término linguisticos definidos para evaluar
las caracteristicas ck utilizando los nimeros Neutrosoficos de Valor Unico (SVN), para el anélisis de los términos
linglisticos resultantes. La escala de términos linguisticos a utilizar se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4. Escala de términos lingiisticos.

Término linguistico NUmeros SVN
Extremadamente buena (EB) (1,0,0)
Muy muy buena (MMB) (0.9,0.1,0.2)
Muy buena (MB) (0.8,0,15,0.20)
Buena (B) (0.70,0.25,0.30)
Medianamente buena (MDB) (0.60,0.35,0.40)
Media (M) (0.50,0.50,0.50)
Medianamente mala (MDM) (0.40,0.65,0.60)
Mala (MA) (0.30,0.75,0.70)
Muy mala (MM) (0.20,0.85,0.80)
Muy muy mala (MMM) (0.10,0.90,0.90)
Extremadamente mala (EM) (0,1,2)

Basado en los resultados obtenidos, se utiliza la neutrosofia para cuantificar la efectividad de la legislacién de
proteccion del consumidor en Ecuador. El andlisis se realiza a partir de la escala de términos linguisticos y los
resultados se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5. Tabla para determinar la efectividad de la legislacién de proteccion del consumidor en Ecuador.
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Criterios evaluativos | Etiqueta LingUistica Valor Neutrosofico
C, Muy buena (MB) (0.8,0,15,0.20)
C, Muy muy buena (MMB) (0.9,0.1,0.2)
Cs Muy muy buena (MMB) (0.9,0.1,0.2)
C, Buena (B) (0.70,0.25,0.30)
Cs Muy buena (MB) (0.8,0,15,0.20)
Ce Muy muy buena (MMB) (0.9,0.1,0.1)
(o Muy muy buena (MMB) (0.9,0.1,0.2)

A partir de la Ponderacion Lineal Neutrosofica propuesta para el método, se realiza el calculo para el andlisis de
los criterios para determinar la efectividad de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador. La tabla 6
nuestra los datos y el resultado del procesamiento a partir del calculo de la ecuacion 3.

Tabla 6: Resultados del procesamiento.

Criterios evaluativos | Valor neutroséfico|  Vector de peso Calculo
de preferencia neutroséfico

C; (1,0,0) (0.30,0.75,0.70) (0.15,0.90,0.90)
C, (1,0,0) (0.8,0,15,0.20) (0.40,0.65,0.60)
Cs (1,0,0) (0.50,0.50,0.50) (0.25,0.85,0.80)
C, (0.70,0.25,0.30) (0.60,0.35,0.40) (0.21,0.85,0.80)
Cs (0.9,0.1,0.1) (0.8,0,15,0.20) (0.36,0.75,0.70)
Ce (0.9,0.1,0.1) (0.9,0.1,0.2) (0.40,0.65,0.60)
C, (0.8,0,15,0.20) (0.40,0.65,0.60) (0.14,0.90,0.90)

Inferencia (0.31,0.85,0.80)

A partir de la inferencia obtenida se concluye que el andlisis sobre la los criterios para determinar la efectividad
de la legislacion de proteccion del consumidor en Ecuador se encuentra valorada para el caso objeto de estudio
como medianamente mala con un indice de 0.31.

Basado en el analisis obtenido con la implementacion del método neutrosoéfico, sobre el grado de cumplimiento
de las obligaciones establecidas en la legislacion de proteccion del consumidor por parte de las empresas y pro-
veedores de bienes y servicios en Ecuador, se pudieron analizar los siguientes indicadores:

Nivel de cumplimiento: Los datos obtenidos revelan que existe una variabilidad significativa en el cum-
plimiento de las obligaciones legales por parte de las empresas y proveedores en Ecuador. Mientras que
algunas empresas demuestran un alto grado de cumplimiento, otras presentan deficiencias y no cumplen
adecuadamente con las disposiciones de proteccion al consumidor. Esto indica la necesidad de fortalecer
los mecanismos de supervision y sancion para asegurar un mayor cumplimiento generalizado.

Brechas identificadas: Durante el analisis, se identificaron diversas brechas en el cumplimiento de las
obligaciones establecidas en la legislacion. Estas brechas pueden estar relacionadas con la calidad de los
productos, la informacion engafiosa en la publicidad, la falta de transparencia en las transacciones comer-
ciales o la falta de cumplimiento de las garantias. Estas deficiencias destacan areas especificas donde se
requieren mejoras y ajustes en la legislacién y su aplicacion.

Necesidad de educacion y concientizacion: Los resultados también resaltan la importancia de la educa-
cién y la concientizacion de los consumidores sobre sus derechos. Aunque existen leyes y regulaciones
para proteger a los consumidores, muchos consumidores pueden no estar plenamente informados sobre
sus derechos o como hacer valerlos. Por lo tanto, se requiere un esfuerzo continuo para brindar informa-
cién y empoderar a los consumidores, para que puedan tomar decisiones mas informadas y exigir el cum-
plimiento de la legislacion.

Mejora de los mecanismos de supervision y sancion: Los datos obtenidos también sefialan la necesidad
de fortalecer los mecanismos de supervision y sancion para garantizar un cumplimiento efectivo de la
legislacion. Esto implica la necesidad de una mayor colaboracion y coordinacion entre las instituciones
responsables de hacer cumplir la legislacion y una aplicacién mas rigurosa de las sanciones en caso de
incumplimiento. Asimismo, es fundamental establecer mecanismos eficientes para que los consumidores
presenten quejas y obtengan una respuesta adecuada.

En resumen, la evaluacion del grado de cumplimiento de las obligaciones establecidas en la legislacion de
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proteccion del consumidor en Ecuador revela la necesidad de acciones y mejoras tanto en el sector empresarial
como en las instituciones encargadas de hacer cumplir la legislacion. Esto permitira fortalecer la proteccion de los
consumidores y promover un entorno de mercado mas justo y equitativo en beneficio de todos los ciudadanos
ecuatorianos.

Conclusién

Con la implementacién del método neutrosofico desarrollado se obtuvieron datos concretos sobre el grado de
cumplimiento de las obligaciones establecidas en la legislacién de proteccion del consumidor por parte de las
empresas y proveedores de bienes y servicios en Ecuador. A través de un analisis exhaustivo, se evaluo si las
empresas estan cumpliendo con las disposiciones legales relacionadas con la calidad de los productos, la veracidad
de la publicidad, la transparencia en las transacciones comerciales, las garantias y otros aspectos relevantes para
la proteccion del consumidor.

Estos datos proporcionaron una vision clara de cémo se estan aplicando y respetando los derechos de los
consumidores en la practica. Se podran identificar patrones y tendencias en el cumplimiento de la legislacion por
parte de las empresas, asi como posibles brechas o areas de mejora. Esto permitird evaluar la efectividad de las
medidas actuales de proteccion al consumidor y proponer recomendaciones especificas para fortalecer y mejorar
la implementacién de la legislacion.

Ademas, este analisis de cumplimiento de las obligaciones legales brindé informacién valiosa para los consu-
midores. Les permite conocer cudnto pueden confiar en las empresas y proveedores en términos de respeto a sus
derechos, calidad de los productos y servicios ofrecidos, y la transparencia en las transacciones. También ayuda a
generar conciencia sobre la importancia de exigir el cumplimiento de la legislacién y empoderar a los consumido-
res para que tomen decisiones informadas y protejan sus intereses en el mercado.

En Gltima instancia, la obtencion de estos datos sobre el grado de cumplimiento de las obligaciones estableci-
das en la legislacion de proteccién del consumidor contribuira a un analisis mas completo de la efectividad de la
legislacion y permitira implementar acciones concretas para mejorar la proteccion de los consumidores en Ecuador.
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