CONSUMIDOR

Cultura del consumidor:
un verdadero desastre

Es en el mercado donde se
encuentran la oferta y la deman-
da. Pero, jcémo encontrar un
equilibrio en un pais donde se
defiende mds al productor e
intermediario que al consumi-
dor?

n el Ecuador no existe una cul-

tura del consumo ni se ejerci-

tan los derechos que asisten a

los consumidores. Son muy
pocos los consumidores que exigen de
sus proveedores calidad, cantidad y con-
tenidos de los productos que les venden.
Por otro lado, hay una falta muy gran-
de de informacién sobre los derechos y
las obligaciones de los consumidores vy,
a su vez, de las empresas.

Es tan mindscula la iniciativa por
parte del consumidor que, segin la no
gubernamental Tribuna de Consumido-
res y Usuarios, se procesan y resuelven
alrededor de 250 casos en un afio. Su
directora ejecutiva, Maria José Troya,
dice que la mayorfa de los casos son: “Los
de servicios publicos, domiciliarios, es
decir, agua, luz y teléfono; también el
tema de celulares es importante, otro
tema que se trata con bastante frecuen-
cia es todo lo que es garantfas...”

Segiin Carlos Luna, presidente de
la Fundacién Ecuatoriana de Defensa
del Consumidor (Fedecon), “La cultu-
ra del consumo tiene que estar en el
proveedor, y la cultura del proveedor
debe ser la satisfaccion del cliente”.

Un poco de historia
Hace 50 afios, el presidente de

EEUU John E Kennedy se hizo eco de
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los derechos del consumidor en un dis-
curso en el que hablé de cuatro dere-
chos bésicos: a la seguridad, a la infor-
macién, a elegir y el de ser escuchados.

En el Ecuador, incluso antes de que
se expida alguna ley escrita para el con-
sumidor, existian ya algunas organiza-
ciones como Fedecon, la cual se formé
en 1984. Esta fundacién sin fines de
lucro ayudé por muchos afios a los con-
sumidores, para que ellos lleven a cabo
sus quejas a la justicia.

E| movimiento te congumidores na-
ce en EEUU, en 1928, con Ia fun-
flacion tie una organizacidn deno-
minada Union te Consumidares.

fittp://espanol.consumerreports.org
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Solo en 1990 se expidié en el Ecua-
dor la Ley de Defensa del Consumidor,
la cual ha sido reformada a través de los
afios por falta de uso.

En 1997 empez6 a funcionar inde-
pendientemente la Tribuna Ecuatoria-
na de Consumidores y Usuarios, al sepa-
rarse del Centro Ecuatoriano de Pro-
mocién de la Mujer (Cepam). Esta
organizacion est4 afiliada a la Asocia-
cién Internacional de Consumidores
(Consumers International), la cual
estd presente en mas de 120 paises del
mundo y tiene alrededor de 250 orga-
nizaciones afiliadas.

En el afio 2000 se expidié la Ley
Orgénica del Consumidor, la cual, a decir
de expertos, estd “muy bien hecha” pero,
al igual que las anteriores, no ha sido
implementada en su totalidad.

En la Constitucién de la Repablica
aprobada el 28 de septiembre de 2008
constan claramente los derechos de los
consumidores. El articulo 284 seccién 8
prevé que uno de los deberes del Estado
es “Propiciar el intercambio justo y com-
plementario de bienes y servicios en mer-
cados transparentes y eficientes”.

Educacion y capacitacion

El articulo 4.7 de la Ley Orgénica
del Consumidor habla sobre el Derecho
a la educacién del consumidor, orien-
tada al fomento del consumo respon-
sable y a la difusién adecuada de sus
derechos. Organizaciones como Fede-
con y la Tribuna estdn hechas en par-
te para ayudar a la educacién del con-
sumo, pero esta capacitacién deberfa ser
una iniciativa del Gobierno, ya que es
parte de una Constitucién garantista,
es decir que garantiza los derechos del
ciudadano y las comunidades. Tanto
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Troya como Luna estan de acuerdo en
que esta educacién deberfa comenzar en
la primaria, no como materia, si no
como eje transversal, tal como lo indi-
ca la Constitucion.

Falta de autoridad

Existen otros problemas grandes,
como la falta de una autoridad que vele
por el consumidor. En la Ley Organica
del Consumidor se habla sobre jueces de
Contravenciones: “El Defensor del Pue-
blo podré acudir ante el Juez de Con-
travenciones de su respectiva jurisdiccion
a fin de solicitar el inicio del respectivo
proceso” (Art. 83), y prescribe que, si fal-
taran los jueces de contravenciones, los
consumidores quedarfan en manos de los
intendentes y los comisarios, los cuales
vienen a ser empleados ptblicos.

Hasta hoy no se han creado dichos
cargos y seguimos en manos de emplea-
dos publicos, quienes “siguen en la mis-
ma ineficiencia y, con toda crudeza, en
la misma corrupcién”, dice Carlos Luna.
Sin jueces de contravenciones y/o per-
sonal capacitado para poder llevar a cabo
estos casos al juzgado, es muy dificil
incentivar a la gente a que hagan uso de
los recursos.

“Fedecon antes ayudaba a los con-
sumidores con los tramites, pero frente
a estas deficiencias y a las contradiccio-
nes que existen, dejamos de hacerlo por-
que es un desgaste. .. Se va a reclamar de
acuerdo con la ley y el intendente se hace
el loco. Nos han hecho perder tiempo,
dinero y, lo m4s importante, la fe. La fe
en el Estado para que nuestros derechos
sean respetados”, se lamenta Luna.

Escasez de fondos

Otro problema es la falta de dinero.
Las organizaciones sin fines de lucro no
tienen el presupuesto para hacer inves-
tigaciones técnicas y cientificas que
ayuden a los consumidor a salir adelan-
te con sus casos. Solamente se sostienen
gracias a la ayuda de sus empresas fun-
dadoras y de pequefios proyectos, como
el de la capacitacién del SRI por parte
de Fedecon, lo cual les ayudé moneta-
riamente para poder hacer otras capaci-
taciones a empresas mayoristas.

Lo que dice la Constitucidn

»“las personas fienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad 'y
a elegirlos con libertad, asf como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su
confenido y caracteristicas. La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones
por vulneracién de estos derechos, la reparacién e indemnizacion por deficiencias,
dafios o mala calidad de bienes y servicios, y por la inferrupcion de los servicios pobli-
cos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.” (Art. 52)

»‘las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o comer-
cialicen bienes de consumo serén responsables civil y penalmente por la deficiente pres-
facion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones
no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcién que incorpore.
las personas serén responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion,
arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las

personas”. (Art. 54)

En e Ecuador Ia Tribuna del Consu-
midor procesa dnicamente 250
casos al afo.

En log piaises donde el concepto e
la tiefensa del consumidor esta mas
tiesarrollado, lag instituciones pre-
sentan guias viriuales para com-
orar y no Solamente para denunciar

La Tribuna también intenté intro-
ducir primero una revista, sin publici-
dad, para informar al consumidor, pero
el proyecto era muy costoso para una
fundacién. Después se dedicé a educar
al consumidor con programas de capa-
citacién como la canasta solidaria. Tro-
ya reconoce que el proyecto de la canas-
ta solidaria fue un éxito, pero por falta
de fondos, no se pudo seguir, al igual
que el proyecto de implementar en
escuelas primarias la cultura del con-
sumidor. “Hemos hecho ya dos médu-
los y se los ha validado ya en 50 escue-
las”. Lastimosamente este fue un pro-
yecto a corto plazo, el cual deberfa ser
retomado por el Gobierno.

Dificultades para asociarse
La Ley Orgdnica del Consumidor

consagra el derecho de asociacién de ciu-
dadanos para promover su defensa como
consumidores. Pero muchas veces sus
requerimientos implican problemas y
obstaculos. Tal es el caso del requisito de
que las asociaciones han de “conformarse
con un ndmero NO mMenor a cincuenta
miembros” (Art. 62.-2). A veces una
comunidad o un grupo de agraviados, por
el mal servicio, no tiene dicha cantidad
de personas capacitadas para ser miem-
bro de la asociacién. En el Cédigo Civil
del Ecuador también se dictan diferen-
tes requisitos para la asociacién. Carlos
Luna dice que: “lamentablemente la ley
nos obliga a tener 80 miembros para una
asociacién y también se debe tener una
cuenta de integracién de $ 4.000. Por eso
no crece la ley del consumidor”.

Cémo construir una Cultura
del consumo

El nuevo Gobierno declara que el
pafs tiene necesidad de una culturizacién
general sobre la economia del consumo.
Lamentablemente, este es un proceso
largo que debe empezar desde la infan-
cia, por lo que, aun si se comenzara aho-
ra, deberdn pasar algunos afios antes de
que se pueda ver una generacién culta
en el consumo. Como parte de esta ini-
ciativa se debe dar seguimiento y hacer
cumplir mejor las leyes y para esto el
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LAS INSTITUCIONES DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Afiliaciones

Asociacién Infernacional de
Consumidores (Cl)

Mesa Andina

de Consumidores

Grupo Andino

de Consumidores

Institucion
Tribuna Ecuatoriana
de Consumidores y Usuarios

Fedecon

Fundacién Ecuatoriana de Defensa
del Consumidor

Defensoria del Pueblo

Subsecrefaria de Competencia y
Defensa del Consumidor

Gobierno ha creado ya la Subsecretaria
de Competencia y Defensa del Consu-
midor, la cual “se encarga de promover
los derechos de los consumidores,
mediante programas de capacitacién y
difusién, asi como el fortalecimiento de
las relaciones con instancias nacionales
o internacionales de consumidores”
(www.mic.gov.ec/index.phploption=co
m_content&view=article&id=449&Ite-
mid=11).

Marfa José Troya habla sobre méto-
dos sencillos en los cuales la Tribuna
ensefia al consumidor sobre los derechos
que ellos tienen. “Tenemos médulos de
capacitacién justamente en derechos de

Ente estatal,

afiliado a la Asociacion
de Defensorias del Pueblo

de latinoamérica.

Ente gubernamental,
dependiente del Ministerio
de Industrias y Productividad
[Mipro).

Econsumergov es un portal para
fue los consumitiores reporten sus
fuejas solo sofire transacciones en
linea relacionadas con companias
exiranjeras. 24 paises participan
en esta iniciativa.

Formulario de Queja

también ayuda al consumidor a arreglar
sus problemas. En efecto, la Constitucién
le otorga “el patrocinio, de oficio o a peti-
cién de parte de. ... los reclamos por mala
calidad o indebida prestacién de los ser-
vicios publicos o privados” (Art. 215, 1).
Esta entidad tiene 34 oficinas en todo el
pafs (una delegacion en la capital pro-
vincial y oficinas en otras ciudades) y
cualquier ciudadano puede presentar una
queja. También la nueva Subsecretarfa de
Competencia y Defensa del Consumidor
puede jugar un papel importante en esto.

No estd solo en el Gobierno educar
al consumidor, sino también en las
empresas y en los mismos consumidores.

. . ?&?’m i . .,
los consumidores en los que se explican el | TSR b i P Se debe proveer la informacién necesa-
de forma cotidiana y sencilla los derechos s - ria poder mejorar no solo la cultura del
que estan en la ley para que la gente sepa . consumo de los ecuatorianos, sino tam-
ue tiene un instrumento legal, que pue- R S bién su economia. Pero esto ayudari
aue’ o fegdl, que p Eoid SE— _ yucars
de ejercerlo en cualquier momento y que i . también a las empresas, puesto que si
no necesita de intermediacién para ejer- osons una empresa no vela por los derechos
bl Clotsd! Pabiszie . . .,
cer su derecho . ‘ - ; de sus consumidores ni pone atencién
Si el consumidor no pudiera arreglar PSR — a lo que ellos desean, simplemente per-
sus asuntos personalmente, existen algu- - gl der4 clientes y terminard por quebrar.
nas fundaciones sin fines de lucro, asf e | Tt En cambio si una empresa se dedica a
como entidades estatales, en especial la e satisfacer a sus consumidores, saldra
Defensoria del Pueblo, la cual se espe- s ® adelante. §
cializa en derechos humanos, pero que Ens T fernicorn@gmail.com
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