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"LA INFORMACION, COMUNICACION Y LA EDUCACION DEL
CONSUMIDOR"

Jaime Delgado Zegarra
Instituto de Derecho del
Consumidor de Peru IDC

Para hablar del consumidor no tenemos mas que mirarnos a
nosotros mismos en cada acto de nuestras vidas. El1 pretender
ubicarlo o conceptualizarlo de una manera especial, no hace mas que
hallar diferencias donde no las hay. El consumidor es el ciudadano
comin y corriente, que de manera cotidiana y como parte de sus
propias y humanas necesidades realiza una serie de actos y asume
ciertas conductas. Consumidores entonces somos todos, desde que
nacemos hasta que morimos.

Pero resulta que el tema del consumo adquiere hoy en dia una
importancia muy grande en nuestras vidas, no sélo por 1la
complejidad de las relaciones econdémicas en el mercado, el avance
de la tecnologia, los medios de comunicacidén, la globalizacidén de
los mercados, las modernas técnicas de manipulacién al consumidor,
la escasez de los recursos, etc. sino porque el consumidor ocupa un
lugar en absoluta desigualdad de condiciones en el mercado frente
al proveedor y al propio Estado.

En tal sentido, la creacién de instrumentos y mecanismos para
la proteccién del consumidor pone en especial énfasis al tema de la
informacién y educacidén del consumidor, principalmente ahora que la
mayoria de paises han optado por el sistema de economia de mercado,
en donde precisamente las decisiones de este son definidas por la
oferta y demanda, es decir por los vendedores y compradores. En
este contexto el Estado ya no fija ni precios, ni calidades, ni
condiciones, sino que deja que sean las propias fuerzas del mercado
las que las hagan. La interrogante es, DE QUE MERCADO estamos
hablando? de aquél conformado por consumidores informados,
educados, acuciosos, organizados, con gran poder de influencia en
las decisiones, o de aquél compuesto por millones de personas que
ni saben que son consumidores, he ahi lo que marca la diferencia.

Es por ello que la tarea de educar e informar a 1los
consumidores es algo prioritario y urgente. No es un tema que deba
ser visto como sofisticado o como que deberia dejarse para mas
adelante.

La educacién del consumidor es la educacidén del ciudadano. Y
sino pongamonos a pensar que actividades son las que implican mas
dedicacidén a la persona, la que mas recursos demanda, la gque mas
satisfacciones o frustraciones le significa, que actividades de
estas no estan directa o indirectamente vinculadas al consumo?
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Es por esta razén que la educaciédn del consumidor no ha sido
concebida como un curso mas en las curriculas escolares de 1los
paises mas desarrollados en el tema, sino que ha sido estructurada
de tal manera que esté presente en todo el programa educativo como
integrante de todas las materias, vale decir lenguaje, matematicas,
fisica, quimica, etc. Es que el consumo forma parte de todos los
aspectos de la vida del hombre, desde los alimentos, el vestido, la
educacién, los valores, la cultura, etc. y no se limita sélo a
saber comprar, porque resulta que consumidor no es igual a
comprador, pues su rol no comienza ni termina en el acto
contractual de adquirir, sino que hay que entender al consumidor
como la . concepcidn integral del individuo y en todas las
motivaciones que conllevan a que asuma determinadas actitudes en el
mercado y en la sociedad.

Por ello, bien se dijo en el Consejo de las Comunidades
Europeas (1) que de ahora en adelante "ya no se considera al
consumidor Unicamente como un comprador y usuario de bienes vy
servicios para uso personal, familiar o colectivo, sino que
tratadndose de alimentos, medicamentos, articulos de higiene, etc.
podria verse comprometida nuestra salud y seguridad.

Particularmente la educacidén del consumidor ofrece los
siguientes beneficios (2):

a) Un consumidor educado e informado no sera victima tan
facilmente de las practicas abusivas del mercado. Su propia
capacidad le permitiréd evitar el fraude o en todo caso saberlo
enfrentar en su oportunidad y de la manera mas conveniente.

b) Un consumidor educado puede administrar mejor sus recursos y
obtener el maximo provecho de ellos.

c) Un buen consumidor favorece el correcto funcionamiento de un
sistema de libre mercado, pues estimula la competencia honesta
y efectiva. Su capacidad de elegir que compra y a quien no
compra, asi como a quien y a quien no compra, puede influir
eficazmente hacia un mercado exigente y competitivo.

d) Un consumidor educado facilita la labor del Estado.
Este ya no tendria que preocuparse tanto de 1las medidas
regulatorias o acciones de control, siendo el propio

consumidor quien se encargaria de su defensa.

e) La educacidén del consumidor favorece el surgimiento de
condiciones mas justas y equitativas en el mercado, ya que la
exigencia de los consumidores hard que se eleve la eficiencia
de los proveedores, por ende cada dia sera mas competitivos y
tendran mayores posibilidades de crecer, dar mas empleo,
generar mas riqueza y beneficiar al pais.
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ASPECTOS DE LA INFORMACION Y EDUCACION

Ambos temas encierran un contenido muy amplio y rico que
involucran la realizacién de acciones generales y especificas
orientadas a su efectivo cumplimiento.

INFORMACION AL CONSUMIDOR

Aqui es importante tener en cuenta dos aspectos: el primero
dotar de informacién y el segundo evitar que cierta informacién
induzca a error al consumidor.

1. Dotar al Consumidor:

La informacién con la que cuenta el consumidor es totalmente
insuficiente y a veces inexistente, pues aquellos que tienen la
informacién vale decir los proveedores, sélo le dicen al consumidor
las ventajas de sus productos, pero nunca las desventajas o
riesgos.

En este sentido las organizaciones de consumidores y el Estado
tienen una gran responsabilidad, pues deben ayudar a proporc1onar
al mercado la informacién OBJETIVA Y VERAZ que requiera el
consumidor para tomar mejores decisiones, cuidar sus intereses y
administrar mejor sus recursos.

Para tal efecto las organizaciones de consumidores deberiamos
tender a contar con nuestros propios medios informativos, pero
cuando esto no sea posible, debe utilizarse el nimero posible de
consumidores, pues es la Gnica manera de contrarrestar en algo la
enorme influencia que ejercen los intereses del proveedor por estos
medios.

2. Hacer que el proveedor informe:

Es obligacién del proveedor brindar al consumidor una
informacién adecuada respecto de los productos o servicios que
ofrece, en tal sentido es conveniente reforzar los sistemas legales
gque garanticen el cumplimiento de esta obligacién.

Un aspecto importante en este tema es el rotulado o etiquetado
de productos, pues en ellos se debe brindar informacién que le
permita al consumidor conocer mejor el objeto que adquiere.

Muchas veces las presentaciones de los productos, ya sea por
el tipo de envase o ilustraciones, suelen comunicar una idea
distinta a la verdadera que corresponde al producto. Por ejemplo,
una fotografia dando la impresién que su contenido es mas grande,
numeroso o atractivo del real.

3. Evitar que se informe mal.

La publicidad es el medio a través del cual el proveedor busca
motivar al consuaidor a que adquiera determinado bien o servicio.
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En esta pretensién la publicidad no solo lo informa sino que
fundamentalmente lo persuade, es decir, apela a sus sentimientos y
emociones para convencerlo.

Frente a la avasalladora influencia de la publicidad caben dos
tipos de acciones;

a) Fomentar conciencia critica:

Tenemos que hacer lo necesario para que el consumidor asuma
una actitud mas activa y critica frente a la publicidad, tiene que
dejar de ser simplemente un receptor pasivo de los mensajes.

Tenemos que aprender a analizar el mensaje y a diferenciar la
informacién objetiva de aquello que puede ser simplemente juicios
y opiniones del proveedor interesado en vender su producto. Esta
diferencia por ejemplo, es muy dificil establecer para los nifios de
corta edad, por ello es que son blanco favorito de la publicidad,
pues su tierna edad y su inexperiencia lo hace facil presa del
mensaje (3).

b) Combatir la publicidad engahosa:

La publicidad engafiosa es una de las manifestaciones mas
cotidianas, antigquas y, por cierto, quiza la mas dafiina para el
publico de cuantas ilicitudes publicitarias existen, pues este toma
sus decisiones de compra basado mayoritariamente solo en 1la
publicidad que se hace del producto o servicio con el prejuicio que
muchas veces ello implica (4).

Un anuncio es falso o engafioso cuando mediante una afirmacién,
omisién o presentacidén es capaz de inducir a error o confusién al
piblico consumidor con respecto a un producto o servicio, sus
caracteristicas, propiedades, precio, condiciones, etc. (5).

Existen innumerables casos que podriamos comentar, no obstante
vamos a mencionar sdéio tres:
|
= Caso: Lentes de una sola luna.
Una conocida O6ptica publicitaba sus lentes en oferta con la
indicacién de sus respectivos precios, aparentemente muy
ventajosos. Un consumidor se acerca al establecimiento
interesado por un modelo anunciado, pero cuando verifica el
precio con la dependiente este le dice que en realidad el
precio anunciado es por "cada 1luna" o cristal, resultando
entonces que el precio de oferta habia que multiplicarlo por
dos.

- Caso: Espectaculo tipo cena.
Un empresario trajo al Perd al conocido cantante Jerry Rivera,
promocionando su espectdculo con un tipo de entrada o
localidad "tipo cena". Resulta que la gente gque compré dichas
entradas esperaba que durante el espectaculo se le sirviera
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alguna cena, aun que sea modesta, pero grande fue su sorpresa
y malestar cuando finalizo el show y no se le paso ni un vaso
de agqgua.

Notificada por 1la Comisidén Nacional de Supervisidén de 1la
Publicidad, CONASUP (INDECOPI), el representante de la empresa dijo
gue no hubo intencidén de engafio, puesto que desde su punto de vista
las entradas "tipo cena" consisten simplemente en sentarse en una
mesa.

Luego de la audiencia "tipo almuerzo", la autoridad sanciond
severamente a dicha empresa.

- Caso: Adelgazante efimero.

Una empresa publicitaba su crema adelgazante con la promesa
que esta podia reducir hasta 10 kilos de peso y en sdélo "30
minutos" ya se podia ver los resultados. Notificada por 1la
CONASUP, y al exigirsele que demuestre la veracidad de dichas
afirmaciones, explicaron sus representantes que esta crema
aplicada sobre ciertas partes del cuerpo producia un tipo de
enfriamiento y contraccién muscular, reduciendo el volumen de
las mismas. Lo que no se decia en la publicidad es que al cabo
de 2 horas la persona recobraria esos centimetros reducidos
efimeramente. De otro lado, la empresa no fue capaz de
demostrar que su crema podria lograr una reduccién de 10 kilos
de peso.

EDUCACION DEL CONSUMIDOR

Existen dos frentes en el que debe trabajarse la educacién del
consumidor, uno con el Sector Educacién y el otro con las
Universidades y demds Centros Superiores de Ensefanza.

- Sector Educacidn

Emprender una labor de educacidén del consumidor sin contar con
la participacién y el compromiso del Ministerio de Educacién o
quien haga sus veces, es muy dificil.

Esta educacidén puede trabajarse en dos modalidades, una es la
educacién formal o @escolarizada y la otra de adultos,
principalmente en las areas urbano marginales, en donde al problema
de la miseria se suma el alto grado de analfabetismo.

Para llevar a cabo esta tarea es recomendable iniciar acciones
piloto con grupos relativamente pequefios con los que se pueda ir
ganando experiencia. En segundo lugar es importante lograr el
compromiso de un grupo de personas del sector educacidén, ya sea de
los funcionarios, profesores, etc. pues sin su apoyo es poco lo que
se puede avanzar.
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- Universidades:

Las Universidades son un campo muy interesante, pues
normalmente sus sistemas son menos rigidos y la preocupacién por
los temas de actualidad pueden generar condiciones propicias para
introducir la teméatica.

A pesar que hay carreras que son mas propicias para trabajar
el tema, como Derecho, Administracién, Economia, Ciencias de 1la
Comunicacién, Marketing, etc. en realidad en todas las
especialidades podrida despertarse el interés por trabajarlo.

De hecho en el Peru se produce un fendémeno interesante en este
sentido pues cada vez es mayor la demanda de informacién sobre el
tema que requieren los alumnos universitarios, lo que demuestra que
sus profesores tratan de dar una orientacion en este sentido a cada
una de sus materias.

EXPERIENCIAS LOGRADAS

Si bien nuestra experiencia como Instituto de Derecho del
Consumidor, se remonta a 4 afios, en realidad venimos trabajando el
tema desde antes, pues cabe precisar que en el afno 1985 formamos en
Arequipa la Asociacién de Proteccién al Consumidor APROC, a partir
de la cual hemos logrado acciones interesantes, las mismas que
continGan llevandose a cabo.

Por esos afos ya teniamos un espacio de radio mediante el cual
informdbamos y tratabamos de concientizar a la gente para hacer
respetar sus derechos.

Una de 1las campafas que mas impacto 1logrdé fue 1la que
emprendimos con las "tarifas de taxis" que para entonces eran
fijadas por el Estado, pero que los taxistas jamads respetaban. Pues
bien, mandamos a confeccionar varios miles de tarifas tamaho
bolsillo, recomendando a la gente que no tenia que consultar ni
discutir el precio con el taxista, simplemente que al llegar a su
destino pagara lo que decia la tarifa. En todo caso, presentado
cualquier problema la Policia brindaria apoyo, ya que se coordind
previamente con ellos.

Durante varias semanas miembros de APROC acompafiados de
periodistas tomaban carreras de taxi en esta modalidad, generandose
muchos problemas que terminaban frecuentemente en las Comisarias.
Estas ocurrencias salian luego por la radio o televisién. A tal
extremo la gente se motivé a hacer respetar las tarifas que el
sindicato de taxistas organizé una manifestacién en protesta,
pidiendo aumenten las tarifas (6).
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CONTROL DE LA PUBLICIDAD

Desde hace 4 afos el Instituto de Derecho del Consumidor ha
venido trabajando principalmente en el area legal y en el control
de -las practicas publicitarias, para tal efecto no sdélo ha
presentado proyectos, hecho publicaciones, conferencias,
seminarios, etc. sino que entabla denuncias ante las autoridades.

- Caso Monterrey

El autoservicio Monterrey lanzé una promocién con el album
"Bugs Bunny" diciendo "reclama tu &album, compra tus figuritas en
Tiendas Monterrey, una vez lleno participa en un sorteo y gana
fabulosos premios". Pero resulta que el &album no lo entregaban
gratis, con sélo reclamarlo, sino que habia que acreditar un monto
de compras minimo. Una vez que el nifio comenzaba a coleccionar las
figuritas Bugs Bunny, se encontraba con la sorpresa de que habia
figuritas que no se vendian, sino que se tenian de canjear por la
compra de determinados articulos, por ejemplo: figura No.1l: dos
bolsas de detergente marca "Ariel" y una de "Salvo"; No. 8: cinco
Kilos de arroz marca "Del Norte"; No. 15: tres focos "Phillips",
etc. (7).

Formulada la denuncia por el IDC ante el entonces INACOSO,
érgano encargado del control de la publicidad, 1logrdé que se
sancionara a dicha empresa, pero la orden de cese salidé cuando la
campafia ya habia terminado, lo cual demostraba la ineficiencia de
las autoridades.

- Caso '"Propaganda nomas'

Al acercarnos por una céntrica calle para sacar fotocopias de
algunos documentos,vimos un letrero que decia "$ 0.05 por copia",
el precio nos parecidé bueno asi que decidimos entrar. Nos sacaron
las copias solicitadas, pero al momento de cancelar se nos cobré el
doble ($ 0.10), por lo que le increpamos a la sefiorita que atendia
diciéndole "pero en el letrero de afuera dice $0.05 por copia", a
lo que nos contesto "Ah eso es propaganda nomas".

Este caso también lo denunciamos ante la entonces Direccién de
Defensa del Consumidor del Vice-Ministerio de Comercio, quien en
realidad no tenia competencia para sancionar, pero su intervencién
hizo que se corrija la situacidén descrita.

Posteriormente fue creado el Consejo Nacional de Supervisidn
de la Publicidad -CONASUP, integrado por representantes del Estado,
los Anunciantes, los Publicistas y los Consumidores.

Ante el CONASUP, el IDC también formuld varias denuncias por
publicidad engafiosa, pero sélo vamos a mencionar dos:

- Caso '"Zona Franca"

La Empresa SOVISA venia anunciando la venta de locales en un
complejo comercial en Arequipa, presentdndolo como si fuera 1la
"Zona Franca de Arequipa", cuando en realidad se trataba de un
simple centro corarcial comin y corriente, que no gozaba de ninguna
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exoneracidén o beneficio propio de un zona franca.

El IDC formuld la denuncia ante CONASUP, la misma que sanciond
a la empresa obligandola a publicar 3 avisos rectificatorios. Este
fue el primer caso en que se aplicdé esta sancidén en el Pera.

- Caso "Ofertas y Rebajas"

Con la finalidad de evitar esa conocida practica de aparentar
descuentos, rebajas, etc, cuando en realidad no las hay, la ley ha
establecido que cuando en un anuncio publicitario se haga
referencia o se de a entender que existe una reduccién en el precio
normal, debe indicarse necesariamente cual es el precio anterior y
cual es el nuevo.

Resulta que esta disposicién no era cumplida por nadie, asi
que el IDC hizo una campafia identificando a 50 establecimientos a
los que denuncidé por promocionar descuentos de manera engafosa sin
mencionar el precio anterior. '

La CONASUP sanciond a casi todas estas empresas.

PROPUESTAS LEGALES

Una de nuestras constantes preocupaciones ha sido motivar la
mejora de la legislacidén en la materia, de ahli que constantemente
hemos presentado propuestas ante el gobierno y hemos participado
formulando nuestras opiniones en las iniciativas de otros sectores.

Hoy contamos con dos instrumentos legales que significan un
avance en la materia, nos referimos a los Decretos Legislativos 691
y 716 sobre Publicidad y Defensa del Consumidor.

Ante el Congreso Constituyente Democratico que tuvo a su cargo
la redaccidén de la nueva Constitucidén Politica de 1993, el IDC
formulo la propuesta de incluirse un articulo referido a 1los
derechos del consumidor, la misma que fue acogida, y aunque con
otra redaccidén, que consideramos deficiente, fueron elevados a la
categoria constitucional los derechos del consumidor en el articulo
65.

EXPERIENCIAS EN LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR

La primera experiencia en el tema la tuvimos a partir de un
"Concurso escolar de Critica Publicitaria" organizada en dos
Centros Educativos de Lima.

Mas de 300 escolares participaron en el original concurso que
consistidé en analizar y criticar algin anuncio publicitario que se
trasmita por 1la televisidén. E1 objetivo fue despertar en 1los
joévenes una actitud critica frente a los mensajes que reciben
mediante la pantalla chica, y afirmar asi su autonomia
intelectual (8).
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Luego de esta experiencia las acciones en este campo han sido
muy esporadicas. En general ha sido muy poco lo que se hizo en este
tema, no obstante cabe mencionar algunas:

- Semana de la Defensa del Consumidor

Durante algunos afios (1987-1989) el Ministerio de Educacién
organizé una gran marcha escolar con pancartas y bandas de colegios
durante la semana de la defensa del consumidor, invocando el
respeto a sus derechos.

- Libro "E1 Sembrador"

Luego de algunas gestiones se logrd que en un texto escolar
denominado "E1 Sembrador" y que distribuye el Ministerio de
Educacidn para todos los colegios estatales, se incluyera el tema
del consumidor.

ACCIONES EN LA ACTUALIDAD

Después de muchos meses de insistentes gestiones y paciente
espera fue posible concretar un importante convenio entre el
Ministerio de Educacién y el IDC; el objetivo, incluir el tema de
educacién del consumidor en los programas de alfabetizacidén e
iniciar una 1linea de trabajo en 1la educacidén escolar, cuya
finalidad sea preparar las bases para un préximo desarrollo del
tema en las diversas asignaturas.

En el marco de dicho convenio se han desarrollado las
siguientes acciones:

- Edicién del Manual de Educacién del Consumidor:

Se editaron mas de mil ejemplares de este manual que fue
entregado a un namero igual de especialistas en alfabetizaciédn,
profesores y algunos directores de colegio que fueron capacitados.

- I y II Seminario Taller "Educacidén y Consumo"

Con el apoyo de la IOCU y del SERNAC de chile capacitamos a
principios de 1994 a 50 especialistas,profesores y directores
durante una semana, dotandolos no sblo de los conocimientos sobre
el tema sino fundamentalmente de las técnicas mas apropiadas de
transmitirlo.

Estas 50 personas seleccionadas por el Ministerio han
desarrollado durante los meses de marzo y abril una labor de
capacitacién de 1,200 alfabetizadores y profesores, los mismos que
a su vez tuvieron 1la responsabilidad de asumir una labor
multiplicadora, organizando programas de capacitacién en sus
respectivos centro y localidades. Con este método de cascada se ha
calculado llegar a 20,000 hogares, es decir 100,000 personas en el
presente aho.
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En octubre desarrollamos el II Seminario-Taller para reforzar
sus conocimientos, intercambiar y evaluar el avance en el trabajo.

- Constitucién de la Red de Educacidén del Consumidor

Con la finalidad de tener integrado al grupo de educadores, se
ha constituido la Red de Educacién del Consumidor, la misma que se
instaldé en una ceremonia especial el dia 15 de marzo con ocasién
del Dia Mundial de los Derechos del Consumidor.

- Boletin Educacién y Consumo

Para mantener informados a los integrantes de la Red se viene
editando mensualmente el mencionado boletin, que incluye fichas
didacticas, experiencias de sus integrantes, etc.

ESTRATEGIAS PARA LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR

A partir de las experiencias logradas consideramos que para
el disefio de una estrategia de educacién del consumidor es
necesario tener en cuenta lo siguiente:

- Es muy importante generar un interés por parte de 1las
autoridades y los sectores privados, a efecto que asuman con
decisién la tarea de educar al consumidor. Nada bueno se consigue
por la imposicidén, ni siquiera por la imposicién legal. Recordemos
que las cosas se hacen mejor cuando la gente QUIERE hacerlo y no
cuando TIENE que hacerlo.

- Tanto en la Educacién Formal o Escolarizada, asi como en la
informal o de adultos, es conveniente qué la educacién del
consumidor se inserte dentro de los programas ya establecidos, esto
no solo garantiza una mayor estabilidad y continuidad de 1las
acciones, sino que resulta mucho mas econdémico y efectivo.

- En esta tarea es importante comprometer no solo al sector
educacidén, sino también a las Universidades, medios de comunicacién
y otras instituciones pertinentes, ya que la capacidad de estos de
multiplicar o difundir el tema es realmente fabuloso y no puede
desperdiciarse.

= La adecuada capacitacidén de instructores y/o docentes y la
posibilidad de mantener garantiza una permanencia y continuidad en
el trabajo, para ello deben idearse formas de integracién entre
ellos, una de las cuales pueden ser la conformacidén de Redes
Nacionales de Educadores del Consumidor, que en algunos paises
estan dando buenos resultados.

o= Las técnicas empleadas para 1la educacién del consumidor
resultan tan importantes como los mismos conceptos o contenidos,
por ello es necesario poner mucho énfasis en este aspecto,
recurriendo a los especialistas y fuentes de informacién
respectivas.
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- Es necesario intensificar 1las iniciativas que tiendan a
generar vinculos de estrecha colaboracién entre las organizaciones
de defensa del consumidor, a efecto de aprovechar las experiencias
generadas por ellas, no solo en el tema de educacidén del
consumidor, sino en muchos otros.

Las iniciativas emprendidas auguran buenos frutos para los
préximos afios, pero eso en gran parte dependerad del esfuerzo que
todos pongamos por el tema y del apoyo que podamos ser capaces del
generar.

Recordemos que tenemos una gran responsabilidad para con las
generaciones futuras, a quienes debemos de heredar un mundo en
mejores condiciones de vida.
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