Una mirada desde Espana al
movimiento de consumidores
latinoamericano y caribeno

El movimiento de consumidores latinoameri-
cano y caribefio presenta una gran variedad de

1
g formas organizativas, entre las que se encuen-
\-\?_ tran tipologias que pueden ser consideradas
‘ como caracteristicas de la region y que funcio-
' : nan como comités, foros, fundaciones, obser-
/ / vatorios, etc., junto con otras que pueden tener

caracteristicas organizativas mas parecidas a
las existentes en Espaia y Europa.

Como rasgo comun de la mayoria de ellas,
con solo algunas excepciones, nos encontra-
mos con organizaciones que fundamental-
mente funcionan en base a un grupo dirigente
de activistas y de profesionales, que no promo-
cionan el asociacionismo o la afiliacion de los
consumidores y usuarios de sus respectivos
paises y por ello no cuentan con una base so-
cial que les permita la sostenibilidad social y
economica. Todas ellas desarrollan bastantes
actividades en defensa de los derechos de los
consumidores, aunque con niveles de desarro-
llo y capacidad de actuacion muy diversas, que
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pueden estar en consonancia en algunos casos
con los muy diferentes grados de desarrollo
econdmico Yy social de cada pais.

De manera general podemos apreciar que,
juridicamente, el movimiento organizado de los
consumidores de América Latina se constituye
en forma de organizaciones sin animo de lucro,
con criterios democraticos y progresistas.

Bajos niveles en el nimero de asociados
y niveles altos de actividad

Tal como he indicado en la introduccion, nuestra
visién nos hace pensar que con caracter general
y con la excepcion posiblemente de algunas or-
ganizaciones de Brasil y quizas de otros paises,
el conjunto del movimiento latinoamericano y
caribefio de consumidores presenta un bajo
nivel de asociados, unido al hecho de que los
gobiernos de los diferentes paises de la region
no suelen dedicar partidas econdmicas anuales
de los presupuestos de cada Estado a financiar
0 a subvencionar a las organizaciones de con-
sumidores, como si ocurre en Espafia o Europa
Nos encontramos, por tanto, con organizaciones
poco sostenibles econémicamente, que mayo-
ritariamente necesitan de ayudas de la coope-
racion internacional para poder funcionar y
desarrollar sus proyectos y solo en algunos pai-
ses los gobiernos aportan algunas ayudas eco-
ndmicamente a las organizaciones de sus
respectivos paises.

Esta afirmacion hace evidente, a nuestro
modo de ver, la dependencia de las ayudas eco-
noémicas procedentes de la cooperacion interna-

cional para que dichas organizaciones, salvo al-
gunas excepciones, puedan funcionar con nive-
les satisfactorios de actividad.

A pesar de esta debilidad, una buena parte
de las organizaciones de consumidores latinoa-
mericanas prestan una gran atencion a la reali-
zacion de actividades formativas e informativas,
a través de talleres y conferencias en los cen-
tros escolares, junto a la edicion de boletines
digitales y la promocién de campanas de con-
cienciacion ciudadana, las cuales son de hecho,
una de sus actividades publicas mas frecuentes,
a las que también se suman las actividades for-
mativas que desarrollan entre la poblacion y la
presentacion de denuncias contra los abusos
que sufren los consumidores.

La elaboracion de noticias digitales es tam-
bién una norma comun de funcionamiento y de
actividad en la mayoria de las organizaciones,
asi como un vehiculo para canalizar informacion
hacia los medios de comunicacién convenciona-
les, cuando es posible. Es decir, cuando la pre-
sencia de Internet es lo suficientemente
significativa, aunque los niveles de penetracion
en las redes sociales entre unos y otros paises
son muy diferentes, a la vez que una buena
parte de ellas tienen sitios webs.

En muchos casos, las emisoras de radio se
han convertido en el instrumento de trabajo
fundamental para contactar con aquellas pobla-
ciones mas aisladas También debe destacarse
las actividades que realizan algunas organiza-
ciones relacionadas con los analisis o pruebas
comparativas de productos y servicios, entre las
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que podriamos citar entre otras a organizacio-
nes de Brasil, Per(, Ecuador y Chile.

La atencion a las reclamaciones y denun-
cias de los consumidores

De forma general, aunque con diferencias en
los procedimientos que se utilizan por cada una
de las organizaciones de consumidores, se
puede afirmar que, con algunas excepciones,
existen actividades para atender las reclamacio-
nes o denuncias de los consumidores, aunque
sin estar bien delimitadas o diferenciadas las ac-
tividades que se ofrecen a los asociados y a los
consumidores en general.

Esta atencion a las reclamaciones de los con-
sumidores se realiza en un buen nimero de or-
ganizaciones de manera gratuita, aunque en
algunas de ellas han ido entendiendo que es ne-
cesario hacer participar a los ciudadanos en la
propia financiacion de las organizaciones y pro-
ceden a cobrar aportaciones econdmicas por la
prestacion de dichos servicios. Paralela a esta
actividad hay bastantes organizaciones que son
muy activas en su presencia en los medios de
comunicacién para denunciar los abusos que
sufren los consumidores.

Sin embargo, es necesario destacar que, po-
siblemente por razones diversas, esta actividad
de asesoramiento y defensa de las reclamacio-
nes de los consumidores y usuarios frente a los
abusos de las empresas o gobiernos no se une
de una manera estratégica con la necesidad de
ampliar el nimero de asociados y el cobro de
una cuota periddica que garantice la sostenibi-
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lidad social de las organizaciones y la sostenibi-
lidad econdmica de las mismas.

Salvo en muy pocas organizaciones, tampoco
se ha entendido como algo necesario el esta-
blecer alguna via de dialogo o de relaciones con
las empresas, pues esta alternativa no se valora
aun como algo util para la solucion de las recla-
maciones y denuncias de los consumidores.

La realidad es que tanto las empresas como
las propias organizaciones mantienen posicio-
nes poco dadas al didlogo, dibujandose asi un
panorama en el que la confrontacion y los tri-
bunales son practicamente las Unicas vias utili-
zadas. Si bien es cierto que existen asociaciones
que comienzan a actuar de forma diferente,
entre las que podrian citarse los casos de orga-
nizaciones en Chile y Brasil, junto con otras que
estan avanzando en esta direccion.

El compromiso con la justicia social y el
desarrollo solidario

Otro aspecto que merece ser destacado, y que
es comun en buena parte de las organizaciones
de consumidores de América Latina y el Caribe,
es su compromiso con la justicia social y por un
desarrollo econdmico mas justo y solidario en
el ambito latinoamericano. Una actitud que se
refuerza con formulas de coordinacion con otros
movimientos sociales en sus respectivos paises
y con su deseo de establecer lazos de coordi-
nacion con otras organizaciones del continente.

Las organizaciones de consumidores buscan
alianzas en su accion reivindicativa y de denun-
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cia, y para ello se fomentan los contactos con
los movimientos vecinales y campesinos, espe-
cialmente en las areas andinas y centroameri-
canas, estando también muy extendida la
busqueda de acuerdos de colaboracion con las
diferentes organizaciones no gubernamentales
que trabajan en la zona. El voluntariado es una
norma comun de actuacion que se hace pre-
sente en todos los niveles organizativos.

Sobre este Ultimo aspecto hay que destacar
la desaparicion reciente de la Oficina Regional
de Consumers International que, sin lugar a
dudas, ha creado un gran vacio y grandes in-
certidumbres entre las organizaciones de con-
sumidores de la region. Intentan cubrir con un
nuevo impulso al Consejo Latinoamericano y

N

Caribefio de Organizaciones de Consumidores
(OCLAC), que es una coordinadora que aglutina
a una buena parte de las organizaciones de
consumidores de la regién y con el que FACUA
mantiene relaciones estables de cooperacion
desde el maximo respeto a la autonomia de
dicho movimiento.

Necesidad de lograr la sostenibilidad so-
cial y economica

Desde FACUA somos conscientes de las dificul-
tades existentes en el conjunto del movimiento
de consumidores de Latinoamérica y desde
hace afos venimos colaborando con una buena
parte de las organizaciones de dicha zona, ya
sea aportando ayudas econdmicas para el de-
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sarrollo de programas especificos o intercam-
biado experiencias y fomentando la coordina-
cion de algunas actividades.

En el marco de este compromiso solidario,
FACUA esta convencida que la mayoria de las
organizaciones de consumidores de América La-
tina podrian mejorar y fortalecer su capacidad
de integrar en su seno a cientos o miles de con-
sumidores en cada uno de los paises, si utiliza-
ran las herramientas adecuadas. Por ello,
hemos puesto en marcha con la ayuda de la
Fundacion FACUA y de la Fundacion Ciudadana
por un Consumo Responsable de Chile, el de-
sarrollo de un “Programa de transmision de ex-
periencias y buenas practicas para la
construccion de la sustentabilidad social de las
organizaciones de consumidores”, que se viene
desarrollando desde principio de 2017.

Este programa se ha desarrollado ya en una
primera fase con la participacion de seis orga-
nizaciones de las que conforman el conjunto del
movimiento de consumidores de América La-
tina: Organizacién de Consumidores y Usuarios
de Chile-ODECU; Asociacion Peruana de Consu-
midores y Usuarios-ASPEC; Centro para la De-
fensa del Consumidor de El Salvador-CDC;
Consumidores Argentinos, Tribuna Ecuatoriana
de Consumidores y Usuarios; Educar Consumi-
dores de Colombiay Asociacién Juvenil de Con-
sumidores y Consumidoras de Chile-FOJUCC.

A través de la realizacion de este programa,
FACUA trata de trasladar sus experiencias exi-
tosas en relacién a su forma de organizacion y
a su trabajo en defensa de los consumidores en
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sus distintos frentes de actividad, que nos ha
permitido aglutinar a unos doscientos mil ciu-
dadanos, entre socios de pleno derecho y socios
adheridos, y mantener estructuras organizativas
en las diecisiete comunidades auténomas del
pais.

Esta transmision de experiencias se ha co-
menzado a realizar mediante tres talleres que
se han impartido a través de videoconferencias
a los cuadros directivos y técnicos de las orga-
nizaciones citadas:

e Sistema desarrollado por FACUA para la
atencion a las consultas y reclamaciones de los
asociados y consumidores en general, que fue
impartido por Olga Ruiz, secretaria general de
FACUA y responsable de su departamento juri-
dico.

e La comunicacién de FACUA a los ciudadanos
y a la sociedad, como base para fomentar la
creacion de una red de consumidores en accion,
que fue impartido por Rubén Sanchez, vicepre-
sidente de FACUA y responsable de su departa-
mento de comunicacion.

e Proceso seguido por la institucionalizacion
organizativa de FACUA hasta convertirse en un
movimiento social generador de opinion publica
y con implantacién en todo el pais, que fue im-
partido por Paco Sanchez, presidente de FACUA
y responsable del departamento de relaciones
internacionales.

Complementando la actividad de los talleres,
se ha establecido una via de comunicacion bi-
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lateral entre los compafieros responsables de
los distintos frentes de actividad de las citadas
organizaciones latinoamericanas y los respon-
sables de dichas funciones en FACUA, con el fin
de profundizar en los temas impartidos en los
tres talleres, realizando intercambios y segui-
miento de experiencias, a través de videocon-
ferencias y del envio de documentacion.

Para culminar el desarrollo de esta fase del
programa se ha realizado en noviembre de
2017 una visita de trabajo de la directora de
ASPEC, Julissa A. Manrique, y en febrero
de2018 del presidente de ODECU, Stefan Lare-
nas, a la sede central de FACUA en Sevilla, para
profundizar en la metodologia y experiencias
aplicadas por nuestra organizacion para lograr
la sostenibilidad social y la econémica, cele-
brando para ello diversas reuniones de trabajo
con los distintos departamentos de FACUA.

También se esta aportando por parte de
FACUA, un programa informatico a las distintas
organizaciones de consumidores latinoamerica-
nas que deseen aplicar las herramientas y mé-
todos de trabajo de FACUA para conseguir el
aumento de la afiliacion y la sostenibilidad so-
cial, que les permita hacer un seguimiento de
su registro de asociados, de las consultas y re-
clamaciones que tramiten, a la vez que disponer
de una base de datos para el envio de correos
masivos para informar sobre las actividades re-
alizadas o para enviar sus publicaciones digita-
les. Dicho programa tiene las siguientes
utilidades:

- Gestion de socios.

- Listados de socios.

- Estadisticas de socios.

- Gestion de expedientes de consultas y recla-
maciones.

- Seguimiento de los expedientes.

- Listados de expedientes.

- Estadisticas de expedientes.

- Envio de correos masivos a socios.

- Formulario para alta de socios desde la web.
- Formulario para presentar consultas y recla-
maciones desde la web.

- Formulario para inscribirse en campafas
desde la web.

- Sistema de permisos de acceso para controlar
la informacion que puede manejar cada usua-
rio.

Dado que este programa se pretende mante-
ner en el tiempo y lograr con ello la realizacion
de una reflexion con el conjunto del movimiento
de consumidores latinoamericano y caribefio de
consumidores, que ayude a aplicar formulas
que fomenten la afiliacion de los consumidores,
FACUA vy la Fundacién FACUA, con la colabora-
cion de la Fundacion Ciudadana por un Con-
sumo Responsable de Chile, continuaran con
una segunda fase de este programa, en la que
ya se han ofrecido también para participar otras
organizaciones de consumidores de la region.

Apoyo al OCLACy la FCCR

Complementando este “Programa de transmi-
sidn de experiencias y buenas practicas para la
construccion de la sustentabilidad social de las
organizaciones de consumidores”, la Fundacion
FACUA ha apoyado la creacién de un sitio web

mﬁ“&pl'a 69



Una mirada desde Espaiia al movimiento de consumidores latinoamericano y caribeiio

para el Consejo Latinoamericano y del Caribe
de Organizaciones de Consumidores-OCLAC
(www.consumidoresoclac.com), que sirva para
fomentar la coordinacion y una vertebracion del
movimiento de consumidores latinoamericano y
caribefio, tras la desaparicion de la Oficina Re-
gional de Consumers International en la region.
Se pretende que este sitio en internet contri-
buya a difundir noticias de las organizaciones
de consumidores latinoamericanas y caribefias,
informar de sus campanas y coordinar actuacio-
nes de denuncias contra los abusos que sufren
los consumidores, con la finalidad de fomentar
el desarrollo del propio OCLAC, y lograr conver-
tir la web en un lugar de pertenencia para el
conjunto de las organizaciones de consumido-
res de la region.

Junto a esta actividad, la Fundacion FACUA
apoyara a la Fundacion Ciudadana por un Con-
sumo Responsable de Chile-FCCR, para que
dicha entidad, si asi lo deseara, cuente con mas
medios para poder consolidarse y pueda ayudar
a la coordinacion del proyecto del Programa de
transmision de experiencias y buenas practicas
para la construccion de la sustentabilidad social
de las organizaciones de consumidores en Amé-
rica Latina y el Caribe.

Las dos Fundaciones han firmado un conve-

nio de colaboracion, con motivo de una visita
de trabajo a la sede de FACUA en Sevilla du-
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rante el mes de noviembre de 2017, en la que
el presidente de la FCCR, Juan Trimboli Vercesi,
pudo conocer el trabajo de los distintos depar-
tamentos de FACUA, asi como las actividades
de la Fundacién FACUA.

Entre los nuevos acuerdos adoptados con la
FCCR se concreto la creacion de un blog entre
las dos fundaciones, para difundir ideas que
contribuyan a profundizar en el debate sobre el
fortalecimiento del movimiento de consumido-
res en América Latina, el Caribe y en Europa,
asi como la puesta en marcha de un Foro de
Debate sobre los temas de mayor interés para
el movimiento de defensa de los derechos de
los consumidores, desde la perspectiva de que
el fortalecimiento de la accién de las organiza-
ciones de consumidores representa una clara
aportacion a la vertebracién social y al empo-
deramiento de la sociedad civil, y con ello al for-
talecimiento de la democracia en los distintos
paises.

Junto con estas iniciativas, se iran desarro-
llando otras con la finalidad de ayudar al movi-
miento latinoamericano y caribefio de defensa
de los consumidores.



