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ACERCAMIENTO. Para orientar mejoral ptblico
sobrelos servicios de telecomunicaciones, el Osiptel
inauguré una moderna oficinade atencién al usuario,
enlaavenidaJavier Prado Este 1712, SanlIsidro.
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El Comercio

ARBITRAJE PORINTERNET: El Instituto Nacional de
Consumo de Espaiadispone de un sistema pionero que permite
al consumidor europeointerponeryresolver desde casasus
reclamos. Vale la pena el ejemplo (www.consumo-inc.es).

UNA DEDICADA HISTORIA DE ESFUERZOS: DE LAS LIGAS DISTRITALES A LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES
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JUAN CARLOS CUADROS GUEDES

¢Recuerda qué fueron y dénde
funcionaron las Ligas del Con-
sumidor? Seguramente no. Pero
aquellasinstituciones, creadasa
fines de 1981, fueron quiza los
primeros grupos que se forma-
ron en el pais —alentados por El
Comercio—, para defender los
derechos de los consumidores
frente a la continua alza en los
precios de los alimentos origi-
nada por la especulacion de los
comerciantes minoristas, bajo
el pretexto delainflaciéon que se
vivia entonces.

Un tema que merecio el res-
paldo del Ministerio de Agricul-
turay delos concejos distritales
de Lima Metropolitana, recuer-
dan emocionados Silviade Liray
Javier Ascue, periodistas de esta
casaeditora, quienes tuvieronen
sus manos la misién de publicar
ydelograr que se haga efectivala
propuestadelaciudadania.

La primeraliga de consumido-
resseinstal6en Pueblo Libre. Des-
de entonces han transcurrido 27
afios y la defensa de los derechos
ciudadanos en temas de consumo
sigue siendounodenuestros prin-
cipalesfrentesdebatalla. Deélhan
surgido interesantes propuestas,
como el sello de calidad, que fue
instituido por el desaparecido Ins-
tituto de Investigacion Tecnologi-
ca Industrial y de Normas Técni-
cas (Itintec); la consolidacién de
los organismos reguladores y la
participacién de las asociaciones
de consumidores y usuarios en
sus respectivos directorios, como
parte interesada enla supervisiéon
directa de los servicios ptiblicos;
la creacién de la Defensoria del
Cliente Financiero, entre otras.

DESDEHACE 14ANOS

La pagina Defensa del Consumi-
doraparecié comotal, por primera
vez, enjuniode1994. Al principio,
la gente no sabia qué era, qué te-
mas tocabay muchas empresase
instituciones confundian incluso
a los periodistas de El Comercio
con funcionarios del Indecopi,
creadoen1993, enreemplazo del
Itintec.

Se consolid6 asi un espacio
propio para la educacién de los
consumidores yla defensadesus
derechos. No obstante, desde ha-
cia diez afios, El Comercio venia
ejerciendoya estalaboratravésde
sus paginas (primeroenlasecciéon
Localesy, luego, en Metropolitana
y Vida & Futuro). Enellas selibra-
ron interesantes campafias sobre
la calidad de los productos en los
mercados, los servicios de telefo-
nia fijaymévil, los servicios de co-
rreo, el etiquetado de los alimen-
tos, la necesidad de reglamentar
la venta de juguetes y tttiles esco-
lares, que lograron inmediatares-
puestadelasautoridades.

Hoy, dados los avances de la
ciencia y la tecnologia, los pro-
blemas son otros ylas amenazas
también, como el dafio que pro-
ducela comida chatarraenla po-
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Para obtener una linea
telefénica, el usuario ‘

tenia que esperar meses

e incluso anos. Los pre-
cios en los mercados ‘
se disparaban y eran

frecuentes los informes

periodisticos al respecto.
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La preocupacion de la
gente se centraba mas
en la calidad de los servi-
cios y productos que se
ofrecian en los mercados
de abasto. Esta se man-
tiene hoy, pero gana el
interés de las autoridades
el tema de la seguridad
ciudadana.

Reclaman mas:
un buen sintoma

/7 anos

JUAN CARLOS
CUADROS GUEDES

Periodista

Fue exactamente un diacomo
hoy, hacetres afios, que me
dieron laresponsabilidad de ha-
cerme cargo de esta pagina. Si
bien eraconsciente delatarea
que asumia—pues unadelas
caracteristicas de EIComercio
hasido, esy sera siempre servir
alacomunidady orientaralos
ciudadanos—, nunca meimagi-
né los problemas que enfrenta-
rianilos rencoresy amores que
llegariaainspirar.
YamedeciaMeche Garcia
Belaunde, colega, amigay res-
ponsable de esta pagina duran-
temasdeunadécada: “Latarea
no serafacil, pero siexigente.
Vasatenermuchostemasen
cartera, pero dificil sera concer-
tar con las fuentes parapubli-
carlos. Aveces, notodos quie-
ren hablar, seescabullenote
cancelanlascitas. Yaveras”. Y
no estaba lejos de larealidad.
Ladefensadelos derechos
delos consumidorescreaal
principio ciertos anticuerpos
conlas empresas e institucio-
nesdenunciadas, locuales
l6gico. Atodas noles gusta
que publiqguemoslas cartas en
las que aparece sunombre. Y
aunque las cosas han mejorado

enalgo, son las expresiones de
agradecimiento de numerosas
personas, cuyos problemas
ayudamos aresolver, las que
nos alientan aseguir adelante.
Y hablo en plural porque la pagi-
na, sibientiene unresponsable,
detras de ellahay todo un equi-
po de profesionales que apoyan
eltrabajo: editores, disefiado-
res, ilustradores, fotografos,
consultores, colaboradores,
entre otros.

En cuanto alos consumido-
res, estos también han cam-
biado su actitud. Hoy reclaman
mas, y eso es bueno. Saben por
qué hacerlo.

Elafio pasado recibimosen
total 1.280 cartas, delas cuales
1.135 fueron debidamente tra-
mitadas, solucionadasy solo
algunas deellas publicadas. El
resto (145) careciade nombre
odocumento deidentidad,
los temas no tenian sustento
osimplemente sereferiana
problemas domésticos que no
requerian de laintervencién de
estapagina. Avecesloslecto-
res no se sienten satisfechos
conlarespuestaqueselesda,
pero deben comprender que no
siempre setienelarazén.

- Vida

| Persiste el negocio de perros
| chuscosen el Centrode Lima ==
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blacién infantil, la comercializa-
cién de medicamentos y produc-
tos cosmeéticos adulterados, los
créditos de consumo, la atencién
delasalud, entre otros.

T

Las nuevas tendencias del mercado, la aparicion de productos
cada vez mas sofisticados y el uso de Internet, como medio de
pago y la compra de bienes y servicios, han cambiado de alguna
manera los fundamentos de la defensa de los consumidores. Ello

Se publica por primera vez la pagina
Defensa del Consumidor. Un espacio orien-
tado a la educacioén en consumo y al trata-
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NO BAJAREMOS LA GUARDIA
Ayer, si logré acordarse, se cele-
bré el Dia Mundial del Consumi-
dor, unafechaque, adiferenciade
otros afios, hoy pasa casi inadver-
tida. Antes se organizaban intere-
santes campafas de informacién
e incluso se promovian grandes
caravanas comerciales con promo-
cionesydescuentos. Ahorasolose
programan discretas ceremonias,
en las que priman grandilocuen-
tesdiscursos.

Desde aqui solo nos queda
comprometernosaseguirluchan-
doporladefensadesusderechosy
laconsolidacién de un tribunal ar-
bitral en materia de consumo. Los
ciudadanos demandan hoy una
rédpidayefectiva solucién asusre-
clamos. Siparaellohaynecesidad
de revisar La Ley de Proteccién al
Consumidoryfortalecer el trabajo
del Indecopi, es momento de ha-
cerlo, antes de que los mercados
sediversifiquen masy aparezcan
nuevas amenazas paralos consu-
midoresyusuarios. ]

miento de temas de mercado.

2007

obliga a establecer nuevas modalidades de derecho.

Temas para la agenda de los consumidores en el 2008

Il El arbitraje de consumo ga-
rantizaelaccesoalajusticiay
promueve latransparenciaen
las relaciones de consumo. Este
mecanismo extrajudicial dere-
solucién de conflictos esta sus-
tentadoenlavoluntaddelas
partes de otorgar facultades aun
tribunal arbitral para que resuel-
vasus diferencias de manerade-
finitiva. En paises como Argen-
tina, Espafia, Chiley Panama,

se aplica este sistema con muy
buenosresultados.

Il Larevisiondelas normasde
proteccién al consumidor, afin
deactualizarlasy acercarlas a

las nuevas tendencias del mer-

cado. Los cambios tecnolégicos
ylosavances de laciencia exi-
gennuevos derechos paralos
consumidores y usuarios.

Il Los alimentos transgénicos.
Suaparicion en el mercado ge-
neré unaserie de controversias
que siguen hasta hoy. Positivo
seriaque las autoridades del
sector Salud se pronunciaran
sobre el particular y fijaran nor-
mas para que los alimentos que
hoy compramos sean debida-
mente identificados comotales
enlas etiquetas.

Il Los créditos de consumoy los
indices de endeudamiento fa-

miliar. El crédito revolvente que
asfixiaalos deudoresyloshace
pagar intereses muy por encima
de sus posibilidades.

Il Lacalidad delos detergentes,
jabones, champuy pastas den-
tales que se ofrecenhoy en el
mercado.

Il Lacalidad delos textos es-
colaresy delos sistemas de co-
mercializaciéon que emplean las
grandes editoriales.

Il Laregulacion del telemarke-
ting o ventas por teléfono. No

es posible que las tiendas co-
merciales, bancos, financierasy

principales marcas utilicen el te-
|éfono parahacer sus contactos
comerciales a cualquier horadel
diaydelanoche.

Il Labasuracelectrénica. Se ave-
cinalallegadadelatelevision
digital, y eso significara desha-
cernos de viejos aparatos elec-
tronicos. ; Adondeiranaparar?
¢ Qué sehacehoy conlascom-
putadoras viejas?

Il Lasfotopapeletasylanece-
sidad de que exista unmanual
de metrologiaparael uso de las
camaras laser conlas que sede-
tectalafaltayluegolaautoridad
sanciona.

Il Elderechoaunapensionjusta.
Pese alasreformasensus pro-
cesos deatencion al publico, la
ONP sigue siendo un ente buro-
cratico que afectaamiles de pen-
sionistas.

Il Se siguen fabricando produc-
tos que no sonbiodegradablesy
contaminan cadavez mas alas
poblaciones de las principales
ciudades. Es necesario educar
entemasdereciclaje.

Il Enalgunosinstitutosdeidiomay
enotrosdeeducacionsuperior, hay
cursosquesedictanynocuentan
conlacertificaciénnielrespaldode
profesionales capacitados.




