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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo conocer los derechos del consumidor y los canales de difusion
actuales utilizados por los usuarios de la Secretaria de Defensa del Consumidor y el Usuario
(SEDECO) en Asuncidn, durante el afio 2021. Se emple6 una metodologia descriptiva-cuantitativa
con un disefio cuantitativo, que permitio obtener conclusiones a partir de estadisticas basadas en
calculos y numeros. La poblacion de estudio estuvo conformada por ciudadanos de Asuncion,
seleccionando una muestra aleatoria simple para la recoleccion de datos. El principal instrumento
utilizado fue una encuesta semi estructurada, con preguntas que exploraban el conocimiento de los
derechos consagrados en la Ley Organica de Defensa del Consumidor, y los lugares a los que los
ciudadanos acudirian para hacer valer dichos derechos. El analisis se llevo a cabo mediante un
enfoque tematico, categorizando los datos por edad, géenero, nivel educativo y ocupacion, lo que
permitié obtener una vision clara sobre el nivel de conocimiento de la poblacién respecto a sus
derechos como consumidores. Entre los principales resultados, se destacd que un 65% de los
encuestados conoce parcialmente sus derechos como consumidores, mientras que el 35% restante
tiene escaso conocimiento al respecto. Ademas, se observo que los ciudadanos de mayor nivel
educativo y ocupacién formal presentaron mayor conocimiento de sus derechos. En cuanto a los
canales de difusion, los mas utilizados fueron las redes sociales y los medios digitales. En
conclusion, a pesar de que una parte significativa de la poblacion estd familiarizada con sus
derechos, se identifico la necesidad de mejorar la difusion y accesibilidad de la informacion,
especialmente para los sectores con menor educacién formal, con el fin de garantizar el acceso
igualitario a la defensa de los derechos del consumidor.

Palabras claves: Canales de difusidn. Consumidor. Cliente.
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ABSTRACT

The objective of the research was to understand consumer rights and the current dissemination
channels used by users of the Secretariat for the Defense of Consumers and Users (SEDECO) in
Asuncion, during 2021. A descriptive-quantitative methodology was used with a quantitative
design, which allowed conclusions to be drawn from statistics based on calculations and numbers.
The study population consisted of citizens of Asuncion, selecting a simple random sample for data
collection. The main instrument used was a semi-structured survey, with questions that explored
knowledge of the rights enshrined in the Organic Law for the Defense of Consumers, and the
places where citizens would go to assert said rights. The analysis was carried out using a thematic
approach, categorizing the data by age, gender, educational level and occupation, which allowed
obtaining a clear view of the level of knowledge of the population regarding their rights as
consumers. Among the main results, it was highlighted that 65% of the respondents are partially
aware of their rights as consumers, while the remaining 35% have little knowledge in this regard.
In addition, it was observed that citizens with a higher level of education and formal occupation
were more aware of their rights. Regarding the dissemination channels, the most used were social
networks and digital media. In conclusion, despite the fact that a significant part of the population
is familiar with their rights, the need to improve the dissemination and accessibility of information
was identified, especially for sectors with less formal education, in order to guarantee equal access

to the defense of consumer rights.
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1. INTRODUCCION

El trabajo de investigacion, pretende examinar el rol de la entidad responsable en la
proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios, explorando métodos alternativos de
resolucion de conflictos y proponiendo mejoras en los procesos implementados por esta

institucion.

Ademas, se enfoca en demostrar el impacto econdmico que tiene la regulacion en defensa
del consumidor, asi como en evidenciar la falta de una proteccion efectiva de estos derechos. Se
argumenta que la figura de la accion colectiva, aunque esté prevista en la legislacion paraguaya—
incluyendo la Constitucion Nacional (articulos 38 e intereses difusos y 134 de amparo) y la Ley
de Defensa del Consumidor (articulo 433)—resulta en la practica inviable para la proteccion de
los consumidores, debido a la ausencia de mecanismos claros que permitan hacer efectivos estos
derechos de manera oportuna y con un alcance adecuado para todos los afectados. Esto obstaculiza
el acceso a la justicia en esta area, un objetivo largamente buscado que, de lograrse, beneficiaria

tanto a los consumidores como a la economia en general.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal analizar la difusion
actual del Derecho de acceso al conocimiento en materia de consumo y disefiar un sistema de

difusién mejorado.

Este estudio también incluye un andlisis de casos dentro del dmbito del derecho del
consumidor, evaluando las causas de la limitada aplicacion judicial de las normas de defensa del
consumidor y destacando las ventajas del procedimiento administrativo llevado a cabo ante la
|

Sede Central — Asuncién: Francisco Dupuis N° 462 (ex 5Sta. Proyectada) entre 14 de Mayo y Alberdi
Telefax: (021) 371- 371 / (0981 898990 www.unades.ed.py Email: secretaria@unades.edu.py



http://www.unades.ed.py/

UNIVERSIDAD DEL SOL

Creada por Ley N° 4263

Aprobada por el Consejo de Universidades por Resolucion N° 10/2010

Secretaria de Defensa del Consumidor del Paraguay (SEDECO). Mediante una estrategia de
difusion efectiva, SEDECO busca fomentar una cultura de reclamo entre la ciudadania,
fortaleciendo a las organizaciones de la sociedad civil e incentivando la incorporacion de los
derechos del consumidor en sus areas de actuacion.

2. MATERIALES Y METODOS

El tipo de investigacion fue descriptiva-cuantitativa, para obtener conclusiones de
estadisticas que ayudd a recopilar informacion para la investigacion, basados en el calculo y los

ndameros.

Segn Arias (2006), la investigacion descriptiva tiene como objetivo fundamental la

caracterizacion de un fendmeno, situacidén o grupo en un momento y lugar especificos.

Segn Sampieri et al. (2018), el enfoque cuantitativo de investigacion se caracteriza por su
énfasis en la medicion objetiva y el andlisis de datos numéricos para comprender fendémenos. Este
enfoque se basa en la recoleccion de datos estructurados, utilizando instrumentos como encuestas

o cuestionarios, y busca probar hipdtesis mediante el andlisis estadistico.

La poblacion de estudio estuvo compuesta por ciudadanos de la ciudad de Asuncion,

durante 2021. Se selecciond una muestra aleatoria simple de la poblacion total.

Esta seleccion permitié captar una amplia gama de experiencias y perspectivas sobre el

Derecho del consumidor-cliente y los canales de difusion actual.
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instrumento. Las encuestas se disefiaron teniendo en cuenta las variables, a fin de compararlas e
identificar entre las mismas, a partir de ese punto pronosticar los resultados, las encuestas se
realizaron de manera presencial, dependiendo de la disponibilidad y preferencia de los

participantes.

El analisis de datos se realizo mediante un enfoque de anélisis tematico, el cual consistio
en identificar y categorizar por grupo de edad, por género, nivel de educacion, ocupacion actual,
por conocimiento de los derechos consagrados en la Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor,
mencionando los que conozcan, de igual manera, donde recurrir en caso de reclamar sus derechos

como consumidor garantizados en la Constitucion Nacional

Se garantizd la confidencialidad de los participantes y la anonimizarian de los datos
recolectados, antes de participar en la investigacion, se les explicé el proposito del estudio, su
voluntariedad para participar, y su derecho a retirarse en cualquier momento sin repercusiones.
Ademas, se asegur0 que los datos obtenidos serian utilizados Unicamente con fines de

investigacion y que no se compartirian con terceros sin el permiso explicito de los participantes.

3. RESULTADOS

En cuanto al primer objetivo Identificar el nivel de conocimiento de los ciudadanos de
Asuncion sobre los derechos del consumidor consagrados en la Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor. Los resultados del estudio revelaron que el 65% de los ciudadanos de Asuncion

|
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encuestados tiene un conocimiento parcial sobre los derechos del consumidor consagrados en la
Ley Organica de Defensa del Consumidor. Este grupo reconoci6 derechos basicos como la garantia
de productos y servicios, el acceso a informacion veraz y la posibilidad de presentar reclamos en
caso de incumplimientos. Sin embargo, menos del 40% de este mismo grupo pudo mencionar
derechos mas especificos, como la proteccion frente a practicas comerciales abusivas o el derecho

a la reparacion integral de dafios.

Por otro lado, el 35% restante de los encuestados mostro un conocimiento limitado o nulo
de sus derechos como consumidores. Este sector de la poblacion, compuesto en su mayoria por
personas de menor nivel educativo y ocupacion informal, desconocia aspectos fundamentales de
la ley y no sabia como ni donde ejercer sus derechos en caso de reclamaciones. Este hallazgo
subraya la necesidad de implementar estrategias de difusion mas efectivas para garantizar que toda

la ciudadania tenga acceso a esta informacion.

Con respecto al segundo objetivo Analizar los canales de difusion utilizados por los
usuarios de SEDECO para informarse sobre sus derechos como consumidores. En relacion con el
andlisis de los canales de difusion, los resultados mostraron que el 70% de los usuarios de
SEDECO en Asuncion se informan sobre sus derechos como consumidores principalmente a través
de redes sociales y medios digitales, como el sitio web oficial de SEDECO vy plataformas como
Facebook e Instagram. Estos canales son percibidos como accesibles y actualizados, especialmente

entre la poblacion joven y con un nivel educativo medio-alto. Los usuarios destacaron la rapidez
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Q\
con la que obtienen informacion y la posibilidad de interactuar directamente con la institucion para

resolver dudas o presentar reclamos.

Sin embargo, un 30% de los encuestados, en su mayoria personas mayores de 50 afios o
con menor acceso a tecnologia, sefialé que no utiliza estos medios digitales y prefiere canales mas
tradicionales, como la television y la radio. Este grupo indicé que rara vez recibe informacion
especifica sobre los derechos del consumidor a través de estos medios, lo que evidencia una brecha
en la difusion de informacion entre distintos segmentos de la poblacion, particularmente aquellos

con menos acceso a tecnologia digital.

Con respecto al tercer objetivo Examinar la relacion entre las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios (edad, genero, nivel educativo, ocupacion) y su conocimiento
de los derechos del consumidor y los canales de difusion utilizados. Los resultados mostraron una
relacion clara entre las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios y su conocimiento de los
derechos del consumidor. Los ciudadanos con mayor nivel educativo y empleos formales
demostraron un conocimiento mas amplio y preciso de sus derechos. En este grupo, compuesto
principalmente por personas entre 25 y 45 afios, el 80% pudo identificar varios derechos
consagrados en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y sabian a donde acudir en caso de
reclamaciones. Ademas, este segmento utiliza principalmente redes sociales y medios digitales

para informarse, lo que sugiere una preferencia por canales mas modernos y accesibles.

Por otro lado, las personas mayores de 50 afios, con menor nivel educativo o en situacion

de empleo informal, presentaron un menor conocimiento sobre sus derechos. Solo el 40% de este
|
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grupo pudo mencionar algun derecho de forma correcta, y la mayoria no sabia qué procedimientos
seguir para ejercerlos. En cuanto a los canales de difusion, prefieren medios tradicionales como la
television o la radio, pero manifestaron que reciben poca o ninguna informacion especifica sobre
derechos del consumidor a través de esos medios. Estos resultados subrayan una diferencia
significativa en el acceso y comprension de la informacién entre los distintos grupos

sociodemograficos.

Finalmente, el objetivo general conocer los derechos del consumidor y los canales de
difusion actuales utilizados por los usuarios de la Secretaria de Defensa del Consumidor y el
Usuario (SEDECO) en Asuncion, durante el afio 2021. Los resultados del estudio indicaron que,
en general, los ciudadanos de Asuncion tienen un conocimiento parcial sobre sus derechos como
consumidores, con un 65% que identifica algunos derechos basicos, pero un 35% con un
entendimiento limitado o nulo. Los canales de difusién mas utilizados para informarse fueron las
redes sociales y medios digitales, especialmente entre los jovenes y personas con mayor nivel
educativo. Sin embargo, las personas mayores o con menos acceso a tecnologia prefieren medios
tradicionales, aunque reciben poca informacion especifica a través de ellos. Estos hallazgos
subrayan la necesidad de mejorar la difusion en medios tradicionales y digitales para garantizar

que todos los ciudadanos puedan acceder a informacion clara sobre sus derechos.
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4. CONCLUSIONES

En cuanto al primer objetivo Identificar el nivel de conocimiento de los ciudadanos de
Asuncion sobre los derechos del consumidor consagrados en la Ley Orgéanica de Defensa del
Consumidor. Los resultados del estudio revelaron que el 65% de los ciudadanos de Asuncion
encuestados tiene un conocimiento parcial sobre los derechos del consumidor consagrados en la
Ley Orgénica de Defensa del Consumidor. Este grupo reconocio derechos basicos como la garantia
de productos y servicios, el acceso a informacion veraz y la posibilidad de presentar reclamos en
caso de incumplimientos. Sin embargo, menos del 40% de este mismo grupo pudo mencionar
derechos mas especificos, como la proteccion frente a practicas comerciales abusivas o el derecho

a la reparacion integral de dafnos.

Por otro lado, el 35% restante de los encuestados mostro un conocimiento limitado o nulo
de sus derechos como consumidores. Este sector de la poblacion, compuesto en su mayoria por
personas de menor nivel educativo y ocupacion informal, desconocia aspectos fundamentales de
la ley y no sabia como ni donde ejercer sus derechos en caso de reclamaciones. Este hallazgo
subraya la necesidad de implementar estrategias de difusion mas efectivas para garantizar que toda

la ciudadania tenga acceso a esta informacion.

Con respecto al segundo objetivo Analizar los canales de difusion utilizados por los
usuarios de SEDECO para informarse sobre sus derechos como consumidores. En relacion con el
andlisis de los canales de difusion, los resultados mostraron que el 70% de los usuarios de

SEDECO en Asuncion se informan sobre sus derechos como consumidores principalmente a través
|
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de redes sociales y medios digitales, como el sitio web oficial de SEDECO vy plataformas como
Facebook e Instagram. Estos canales son percibidos como accesibles y actualizados, especialmente
entre la poblacidon joven y con un nivel educativo medio-alto. Los usuarios destacaron la rapidez
con la que obtienen informacion y la posibilidad de interactuar directamente con la institucion para

resolver dudas o presentar reclamos.

Sin embargo, un 30% de los encuestados, en su mayoria personas mayores de 50 afios o
con menor acceso a tecnologia, sefialo que no utiliza estos medios digitales y prefiere canales mas
tradicionales, como la television y la radio. Este grupo indico que rara vez recibe informacion
especifica sobre los derechos del consumidor a través de estos medios, lo que evidencia una brecha
en la difusion de informacion entre distintos segmentos de la poblacidn, particularmente aquellos

con menos acceso a tecnologia digital.

Con respecto al tercer objetivo Examinar la relacion entre las caracteristicas
sociodemograficas de los usuarios (edad, genero, nivel educativo, ocupacion) y su conocimiento
de los derechos del consumidor y los canales de difusion utilizados. Los resultados mostraron una
relacion clara entre las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios y su conocimiento de los
derechos del consumidor. Los ciudadanos con mayor nivel educativo y empleos formales
demostraron un conocimiento mas amplio y preciso de sus derechos. En este grupo, compuesto
principalmente por personas entre 25 y 45 afios, el 80% pudo identificar varios derechos

consagrados en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y sabian a donde acudir en caso de
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reclamaciones. Ademas, este segmento utiliza principalmente redes sociales y medios digitales

para informarse, lo que sugiere una preferencia por canales mas modernos y accesibles.

Por otro lado, las personas mayores de 50 afios, con menor nivel educativo o en situacién
de empleo informal, presentaron un menor conocimiento sobre sus derechos. Solo el 40% de este
grupo pudo mencionar algun derecho de forma correcta, y la mayoria no sabia qué procedimientos
seguir para ejercerlos. En cuanto a los canales de difusion, prefieren medios tradicionales como la
television o la radio, pero manifestaron que reciben poca o ninguna informacion especifica sobre
derechos del consumidor a través de esos medios. Estos resultados subrayan una diferencia
significativa en el acceso y comprension de la informacion entre los distintos grupos

sociodemograficos.

Finalmente, el objetivo general conocer los derechos del consumidor y los canales de
difusion actuales utilizados por los usuarios de la Secretaria de Defensa del Consumidor y el
Usuario (SEDECO) en Asuncion, durante el afio 2021. Los resultados del estudio indicaron que,
en general, los ciudadanos de Asuncion tienen un conocimiento parcial sobre sus derechos como
consumidores, con un 65% que identifica algunos derechos basicos, pero un 35% con un
entendimiento limitado o nulo. Los canales de difusion mas utilizados para informarse fueron las
redes sociales y medios digitales, especialmente entre los jovenes y personas con mayor nivel
educativo. Sin embargo, las personas mayores o con menos acceso a tecnologia prefieren medios

tradicionales, aunque reciben poca informacion especifica a través de ellos. Estos hallazgos
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subrayan la necesidad de mejorar la difusion en medios tradicionales y digitales para garantizar

que todos los ciudadanos puedan acceder a informacion clara sobre sus derechos.
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