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El Deraffo de jar ciiforentes @1 sentirnas remajantes

RESOLUCION DEFENSORIAL No. 038-DPE-CGDZ1-2017-JC.
TRAMITE No. 000653-DPE-CGDZ1-2017.
DEFENSORIA DEL PUEBLO DEL|ECUADOR.- COORDINACION GENERAL DEFENSORIAL ZONAL 1.-
Tulcan, 30 de Noviembre del 2017/ las 12h40.-
I. ANTECEDENTES Y HECHOS.-

1. Con fecha 21 de Agosto del 20117, la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba, mediante escrito presentado
a la Coordinacion General Defensorial Zonal 1 de la Defensoria del Pueblo en Carchi, de la cual indica que:
“Ha sido victima de maltrato junto a su familia por parte de funcionarios de la Cooperativa de Transporte
Pullman Carchi el dia sabado 19 del presente en el terminal de Carcelén de Quito, pues se ha acercado a
ventanilla para adquirir los pasaje's y no han respetado de su hija ya que al comprar medio pasaje para la
nifia le han manifestado el vendedor que por ser de madrugada y fin de semana solo se vende pasajes
completos, su hija venia muy enferma y su urgencia era viajar pronto a Tulcan, sin embargo al adquirir los 4
pasajes completos se ha acercado a la administracion del terminal y el sefior le ha dicho que no iba a
permitir que la frecuencia salga [por el simple hecho de no respetar la ley, sin embargo pocos minutos
después ha llegado el sefior ayuldante del bus No. 10 del cual se ha estado quejando y le ha manifestado
que no le haga problema que él I<=i va a devolver de un pasaje, al instante se ha acercado el sefior chofer y
muy grosero le ha faltado el respeto y ha procedido a devolverle el dinero de los 4 pasajes manifestandole
que el sefor de la ventanilla y el ayudante son unos tontos que no saben ni contar y venden los pasajes sin
haber asientos, y le ha arranchado los boletos, se ha acercado a la ventanilla de la administracion
nuevamente y el sefior que se encontraba con el controlador le ha dicho que ese no es su problema alla
usted vaya y busque pasajes en otro carro faltandole el respeto y no haciendo respetar la ley quien esta
para hacerla cumplir. Para su suoierte el siguiente bus estaba lleno y ha tenido que esperar una hora para el
siguiente que era igual en Pullman Carchi y a pesar de todo lo que ha pasado ha vuelto a vender los 4
pasajes completos, en este tiempo de espera su nena ha enfermado mas gracias a las groserias y falta de
respeto de estos sefiores que ng se dan cuenta que lo que ganan es gracias a los usuarios”.

2. Por lo expuesto solicita, muy cordialmente se rija la Ley y se castigue principaimente a los sefiores
funcionarios del bus No. 10 della Cooperativa Pullman Carchi y ellos a su vez sancionen al sefior de la
ventanilla y respeten la Ley; ademas solicita se vea una manera de reparar los dafios ocasionados por ser
victimas de sus atropellos, tal como se desprende de fojas 2 a la 4 del expediente defensorial.

3. En tal virtud, la Coordinacién General Defensorial Zonal 1 de la Defensoria del Pueblo en Carchi, de
conformidad con el Art. 215 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, en el que establece que la
Defensoria del Pueblo, tendréd como funciones la proteccion y tutela de los derechos de los habitantes del
Ecuador y de la defensa de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais.
Seréan sus atribuciones ademas de las establecidas en la Ley, las siguientes: Numeral 3.- Investigar y
resolver, en el marco de sus atribuciones, sobre acciones u omisiones de personas naturales o juridicas
que presten servicios publicos.|En relacion a lo dispuesto en la Ley Organica de la Defensoria del Pueblo,
que en sus articulos establecen: Art. 2.- Corresponde a la Defensoria del Pueblo: b) Defender y excitar, de
oficio o a peticién de parte, cuando fuere procedente, la observancia de los derechos fundamentales
individuales o colectivos que| la Constitucion de la Republica, las leyes, los convenios y tratados
internacionales ratificados por|el Ecuador garanticen: Art. 14.- Cualquier persona, en forma individual o
colectiva, que invoquen un interés legitimo, sin restriccion alguna podra dirigirse al Defensor del Pueblo
para presentar una queja. [...]; y, Art. 19.- Admitida la queja se procedera a su inmediata investigacion
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\/bb sumaria e informal, admitiéndose cualquier medio de prueba conforme a derecho. En concordancia con el
Art. 2, inciso segundo de |a Resolucion No. 058-DPE-CGAJ-2015, que expide las Reglas para la
Admisibilidad y Tramite de Casos de Competencia de la Defensoria del Pueblo de| Ecuador, en el que
determina que, la Defensoria del Pueblo es competente para conocer, investigar y pronunciarse
motivadamente cuéndo: 2) Se trate de una amenaza 0 vulneracién de uno o algunos de los derechos
humanos o de la naturaleza, establecidos en la Constitucién de la Republica e Instrumentos internacionales
de Derechos Humanos y normativa legal vigente: Art. 7 que dice: “Las peticiones presentadas ante ia
Defensorfa de| Pueblo, después de su admisién, se tramitaran de acuerdo a su competencia mediante: b)
Investigacion Defensorial”, y al examinar Ia documentacion presentada, se determina que podria tratarse de
un caso de vulneracién del Derecho a acceder a bienes y servicios publicos de calidad, con eficiencia,
eficacia y buen trato, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su contenido vy

H. DILIGENCIAS DEFENSORIALES REALIZADAS Y DOCUMENTACION APORTADA POR LAS PARTES.-

1. Mediante Providencia de Admisibilidad No. 001-DPE-CGDZ1-201 7-JC, , de fecha 23 de Agosto del 2017,
a las 15H30, tal como consta de fojas 5vta., del expediente defensorial, se dispone notificar con el
contenido de la providencia respectiva a los sefiores Gerente y Presidente, asi como Propietario,
Conductor y Controlador de Ia unidad No. 10 de Ia Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman
Carchi”, para que en el ejercicio de su derecho a |a defensa, contesten en el plazo de ocho dias la peticion
presentada por la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba, presenten la documentacion que sirva de soporte
para la investigacion en el actual Tramite Defensorial Y S& convoca para el viernes, 08 de Septiembre del
2017, a las 12h30, la realizacion de una Audiencia Plblica entre las partes, en las instalaciones de la
Coordinacién General Defensorial Zonal 1.

2. EI 30 de Agosto del 201 7, ingresa a esta dependencia, el escrito de contestacion y documentacion
adjunta, presentado por el sefior Edison Gerardo Cucas Pefiafiel, que consta de fojas 7 a la 11 el
expediente defensorial, del cual indica lo siguiente;

cual ha procedido a devolverie el dinero previo que se entregue los boletos, en ningdin momento a la sefiora
Ana Gabriela Palacios Zumba, le ha arranchado los boletos y esto se puede determinar con las fotografias
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que la sefiora adjunta a la presepte investigacidn en las cuales se determina que los boletos no se i
encuentran arrugados ni deteriorados.

- Por lo expuesto con anterioridad en ningiin momento le ha faltado al respeto a la sefiora Ana Gabriela
Palacios Zumba, mucho menos le ha dado un mal trato a dicha ciudadana.

- Adjunta una copia de la lista de despacho de pasajeros que ha salido desde ia Terminal de Quitumbe, con
la cual justifica que ha salido cory 39 pasajeros y por ese motivo ha procedo a devolver los diferentes
pasajes en la terminal de Carcelén

3. Los sefiores Gerente y Presidente de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros "Pullman Carchi”, como
también el sefior Controlador de la Unidad No. 10 de la indicada Cooperativa, no dieron ninguna
contestacion a la queja presentac_ia por la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba, ni tampoco presentaron
documentacion que sirva de soporte para la investigacién del presente Tramite Defensorial.

4. Con fecha 08 de Septiembre clie! 2017, se sienta razdn de que la Audiencia Plblica sefialada en esta
fecha, no se ha realizado por ]Ei':\ falta de comparecencia de los sefiores Gerente y Presidente de la
Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Puliman Carchi”, y el sefior controlador de la Unidad No. 10 de la
mencionada Cooperativa, compareciendo Unicamente la sefiora peticionaria Ana Gabriela Palacios Zumba
y el sefior Edison Gerardo CucasI Pefafiel, Propietario y Conductor de la Unidad No. 10 de la Cooperativa

de Transporte de Pasajeros "Pullman Carchi”, tal como consta a fojas 13 del expediente defensorial.

5. Mediante Providencia de Seguimiento No. 003-DPE-CGDZ1-2017-JC, de fecha 11 de Septiembre del
2017, a las 15H00, tal como consta de fojas 14 y 14 vta., del expediente defensorial, se dispone la
realizacion de una Audiencia Publica entre las partes, para el jueves, 14 de Septiembre del 2017, a las
15H00, a fin de que las partes foimulen las alegaciones que consideren pertinentes.

6. Con fecha 14 de Septiembre del 2017, tal como consta de fojas 15 y 16 del expediente defensorial, se
desprende el Acta de Comparecencia a Audiencia Publica, del cual participan la peticionaria sefiora Ana
Gabriela Palacios Zumba, el sefior César Antonio Cevallos Montenegro, Gerente de la Cooperativa de
Transporte de Pasajeros “Pu!hl'nan Carchi”, el sefior Edison Gerardo Cucas Pefiafiel, Propietario y
Conductor de la unidad No. |10 de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman Carchi”,
acompahado de su Defensor el Abg. Diego Fernando Cunguan Puetate y el sefior Boni Mauricio Puenayan
Chalparizan, quienes luego de varias deliberaciones han manifestado lo siguiente:

- El sefior César Antonio Cevallos Montenegro, en su calidad de Gerente de la Cooperativa de Transporte
de Pasajeros “Pullman Carchi”,|expresa las debidas disculpas a la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba,
por no haberse brindado un ser\{icio adecuado, por lo gque, como Autoridad tomara los correctivos necesario
a fin de sancionar a los responsables de este impase, por la falta cometida.

- El sefior Abg. Diego Cunguan,|defensor del sefior Edison Gerardo Cucas Penafiel, propietaric y conductor
de las unidad No. 10 de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman Carchi”, manifiesta que se
debe tomar en cuenta que el problema se ha generado en la ventanilla de! Terminal de Carcelén de Quito,
que el bus ha salido desde Quitumbe con 39 asientos vendidos y que en Carcelén se han vendido otros 6
boletos, lo que ha generado una falta de coordinacién en la venta de boletos: por lo que, solicita que se
conceda la palabra a su defendido a fin de que dé a conocer como en verdad fueron los hechos y de ello se
haran las disculpas ptblicas si bl caso amerita. El sefior Edison Gerardo Cucas pefiafiel, expresa que el bus
ha venido hasta Carcelén con 39 boletos vendidos, sin percatarse de que se ha vendido 6 boletos mas,
ante el problema suscitado qa pedido las disculpas a la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba y ha

procedido a devolver el dineror por la venta de los 6 pasajes; por lo que nuevamente solicita las disculpas
publicas por este acontecimiento.

- La sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba, manifiesta que no se ha respetado el 50%del pasaje que se
debia haber cobrado por su hija que es menor de edad, previo haber presentado la cédula de identidad; que
ella es una usuaria muy freCL:Jen‘te del servicio de transporte publico y que en varias ocasiones ha sido
victima de malos tratos por parte de las personas que prestan este servicio; por lo que solicita gue se
respete a todos los usuarios|y de manera especial a las personas que conforman el grupo de atencidn

prioritaria y por ende solicita que se sancione por el mal servicio brindado. Asi mismo solicita, que fa




Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman Carchi”, exprese las disculpas publicas en e| Semanario
la Prensa que sers publicada el 24 de Septiembre dl presente afio, como mecanismo de reparacion a sus
derechos vulnerados.

- El sefior César Antonio Cevallos Montenegro, en su calidad de Gerente de la Cooperativa de Transporte
de Pasajeros “Pullman Carchi”, ante lo manifestado por la peticionaria, se compromete a sancionar al
agente vendedor previo el tramite correspondiente, lo que generara la oportunidad de mejorar el servicio.
Asf mismo, se compromete a arbitrar los mecanismos necesarios, para que haya una coordinacion entre las
ventanilias y los controladdéres de |as unidades de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman
Carchi”, a fin de evitar Ia venta de pasajes sin haber |a disponibilidad de asientos. Y se compromete
también, a realizar Jas disculpas publicas en el medic de comunicacién por escrito, de acuerdo a Jo
solicitado por Ia peticionaria.

7. El 26 de Septiembre del 2017, ingresa a esta dependencia, el escrito presentado por parte de |a
Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Puilman Carchi”, indicando que: “Por cuanto en audiencia

pagina 8" escrito que es suscrito por el sefior Abg. Diego Fernando Cunguan, en representacién de la
indicada Cooperativa, constante a fojas 17 y 18 del expediente defensorial,

lll. CONSIDERACIONES.-

En base a los hechos relatados en la peticién y de Ia documentacion constante en el expediente, se
considera que los derechos humanos sobre los que corresponde pronunciarse son:

determina que, el mas alto deber del Estado consiste en respetar y hacer respetar los derechos

3. El Art. 66, numeral 25 de la Norma Suprema, reconoce el derecho a acceder a bienes y servicios
publicos y privados de libertad de calidad, con eficiencia, eficacija y buen trato, asi como a recibir
informacién adecuada Y veraz sobre su contenido y caracteristicas.

5. El Art. 25 de Ia Declaracién Universal de Derechos Humanos, apartado 1 indica que, toda persona tiene
derecho a un nivel de vida adecuado que le asegure, asi como a sy familia, la salud y el bienestar, y en
especial la alimentacién, el vestido, la vivienda, la asistencia médica Y servicios sociales necesarios; (...).

b) Derecho de las Personas de los Grupos de Atencién Prioritaria.
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prioritaria y especializada en los ?mbitos publico y privade. La misma atencidn prioritaria recibiran las {[-
personas en situacion de riesgo, las victimas de violencia doméstica y sexual, maltrato infantil, desastres

naturales o antropogénicos. El Est;';\do prestara especial proteccidon a las personas en condicién de doble
vulnerabilidad. (Lo subrayado, fuera del texto original).

7. EI Dr. Fernando Leén Quinde, en su obra *Manual Teérico Practico de Derecho Constitucional
Ecuatoriano”, pagina 123, habla srisbre Los Grupos de Atencion Prioritaria, en donde dice: “Los grupos de
atencion prioritaria comprenden a las personas que por su situacion de vulnerabilidad merecen una atencion
especial y preferente por las entidades publicas y privadas del pais, es asi que en todas las instituciones
en que se encuentren alguna o albunas de las personas que forman parte de este grupo especial, deben
recibir un trato inmediato, preferente sobre las otras personas, con calidad y calidez, respetando vy
valorando sus derechos, los que no deben ser vulnerados bajo ningtin pretexto, ni circunstancia, sino todo
lo contrario una &gil, pronta y oporiuna atencion en las necesidades y servicios que requieran”.

c) Derecho a las rebajas en los servicios plblicos y privados de transporte para los grupos de
atencién prioritaria.

8. El Art. 201 de la L.ey Organica Ide Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, dice: “Los usuarios del
servicio de transporte publico de pasajeros tienen derecho a: e) Que se respeten las tarifas aprobadas, en
especial la de los nifios, estudiantes, adultos mayores de 65 afios de edad y personas con discapacidad”.
(Lo subrayado, fuera del texto original).

9. El Art. 46 del Reglamento a la|Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, estipula
que: "“Tendrén derecho a las tarif.as preferenciales: Numeral 3. Las nifias, nifios y adolescentes, pagaran
una tarifa del 50%. Los nifios, nifas y adolescentes hasta los 16 afios de edad no estaran en la obligacién
de presentar ningln documento due acredite su edad. L.os adolescentes estudiantes desde l0s 16 afos de
edad en adelante accederan a la tarifa preferencial mediante la presentacién de su cédula de identidad”.
(Lo subrayado, fuera del‘te',‘xto ori'ginal).

IV. ANALISIS DE HECHOS Y DERECHOS..-

1. El Estado ecuatoriano tiene lalresponsabilidad de garantizar a través de sus instituciones el cumplimiento
de las garantias establecidas ep la Constitucion de la Reptblica, para el gozo efective de los derechos
humanos, derecho que no so6lo se lo garantiza en el texto Constitucional, sino en los Instrumentos
Internacionales sobre derechos fhumanos y demas leyes conexas, cuando se presume ser violentados por
personas juridicas o naturales, como es el caso de la sefiora Ana Gabriela Palacios Zumba, quien dice que,
ha sido victima de maltrato junto a su familia por parte de funcionarios de la Cooperativa de Transporte
Pullman Carchi, puesto que el ;dia sabado 19 del presente en la terminal de Carcelén de Quito, se ha
acercado a ventanilla para adquirir los pasajes y no han respetado la tarifa por su hija, ya que al comprar
medio pasaje para la nifia le hah manifestado el vendedor que por ser de madrugada y fin de semana solo
se vende pasajes completos, su hija venia muy enferma y su urgencia era viajar pronto a Tulcan, sin
embargo al adquirir los 4 pasajes completos se ha acercado a la administracién del terminal y el sefior le ha
dicho que no iba a permitir que|la frecuencia salga por el simple hecho de no respetar la ley, sin embargo
pocos minutos después ha llegado el sefior ayudante del bus No. 10 de! cual le se estaba quejando y le ha
manifestado que no le haga préblema que él le va a devolver de un pasaje, al instante se ha acercado el
sefior chofer y muy grosero le ha faltado el respeto y ha procedido a devolverle el dinero de los 4 pasajes
manifestandole que el sefior defla ventanilla y el ayudante son unos tontos que no saben ni contar y venden
los pasajes sin haber asientos, y le ha arranchado los boletos, se ha acercado a la ventanilla de la
administracion nuevamente y el sefior que se encontraba con el controlador le ha dicho gue ese no es su
problema alla usted vaya y busjque pasajes en otro carro faltandole el respeto y no haciendo respetar la ley
quien esta para hacerla cumplir. Para su suerte el siguiente bus estaba lleno vy ha tenido que esperar una
hora para el siguiente que era igual en Pullman Carchi y a pesar de todo lo que ha pasado ha vuelto a

vender los 4 pasajes completos, en este tiempo de espera su nena ha enfermado mas gracias a las
groserias y falta de respeto de’ estos sefiores.

2. En el presente caso, en base al analisis de los derechos y de las diligencias aportadas en e! presente
Tramite Defensorial, se ha llegado a determinar la falta de tutela del derecho a acceder a un servicio ptblico




de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato (servicio de transporte publico), y derechos de las personas
del grupo de atencion prioritaria, por parte de los sefiores Conductor y Controlador de Ia unidad No. 10 de la
Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Puliman Carchi”, al no promover el respeto a los derechos
humanos, como es ef de generar un frato inclusivo a las personas que pertenecen al grupo de atencién
prioritaria y demas usuarios de las vias, y al no respetar las tarifas preferenciales por el servicio de
transporte publico, derechos que fueron reparados con la publicacion de Disculpas Publicas, realizadas por
la Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pullman Carchi”, a favor de la sefiora Ana Gabriela Palacios
Zumba y su familia, en el medio de comunicacion escrito “Lg Prensa”, de fecha 24 de septiembre del 2017,
constante de fojas 17 y 18 de| expediente defensorial.

brinden un buen servicio, respetando los derechos de las personas que pertenecen a los grupos de
atencion prioritaria y demas usuarios, sin marginacién y malos tratos, y se respete el derecho a las rebajas
del 50% de las tarifas de transporte terrestre, de acuerdo a lo estipulado por la Ley.

TRES: REQUERIR a los sefiores Luis Alfonso Morejon Morején y César Antonio Cevallos Montenegro, en
sus calidades de Presidente y Gerente de la Cooperativa de Transporte de Pasajeros “Pulman Carchi”,




— i.]

lhend b
son beneficiarios los grupos de atencion prioritaria., .

CUATRO: Dejar a salvo el ejercicio de los derechos y acciones administrativas y/o judiciales de las que se
crean asistidas las partes. L

CINCO: INIDICAR a las partes, que al tenor de lo previsto en los Arts. 13 y 14 de la Resolucién No.
058-DPE-CGAJ-2015, que expide las Reglas para la Admisibilidad y.Tramites de Casos de Competencia de
la Defensorifa del Pueblo del Ecuador, una vez notificada la presénte Resolucion Defensorial, podra solicitar
su revisidn en un plazo méximo defocho dias, para que en mérito de los autos se ratifique o se rectifique la
presente Resolucion, . oy

[Y 1

SEIS: Una vez ejecutoriada la presente Resolucion, se ordé_ha‘ré el ARCHIVO. DEL EXPEDIENTE.

Notifiquese y cumplase.- o “.le

« Mtk Defensorio
i l“.l.;l

BE GelPyeblo
e

Dra. Sandra Villarreal V,

ECU‘DOF'
' flaesofiodeser ﬂc'lr'rﬂt!(ﬂ"’i"ﬂnq. stﬂ'uM‘NI'
COORDINADORA GENERAL DEFENSORIAL ZONALe1..>.5. ch;g ARCI..

DEFENSORIA DEL PUEBLO EN CARCHI.

Notificaciones: 30-NOU-29 41>
4635

- Sra. Ana Gabriela Palacios Zumba.

PETICIONARIA

Oficinas de la Coordinacion General Defensorial Zonal 1.

- Sr. Luis Alfonso Morején Morejon.
PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS “PULMAN CARCHI".

Calle Rafael Arellano y Bolivar — Sector Terminal Terrestre.,

- Sr. César Antonio Cevallos Moentenegro.

GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS “PULMAN CARCHI”.

Calle Rafael Arellano y Bolivar — Sector Terminal Terrestre.

- 8r. Edison Gerardo Cucas Periafiel,

PROPIETARIO Y CONDUCTC?R DE LA UNIDAD No. 10 DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE
PASAJEROS “PULMAN CARCHI”.

Casillero Judicial No. 11 de la Corte Provincial de Justicia y/o correo electrénico oritak@hotmail.es.






