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Cronica de un desequilibrio entre la oferta y la demanda

MARIA RODRIGUEZ. Socidloga y experta en Consumo Responsable y RSE. Consejera del Consejo Estatal de RSE (CERSE).

B RESUMEN

En este articulo se abordan aspectos
relacionados con la funcién social y
econémica de los consumidores. De
sus derechos y sus obligaciones, de las
responsabilidades derivadas del consu-
mo a nivel global y como han ido evo-
lucionando las mismas y sobre todo de
como seguiran cambiando hasta con-
seguir equilibrar la balanza entre los
agentes intervinientes en el mercado.
PALABRAS CLAVE: consumo, consu-
midores, economia global, tendencias
del consumidor, breve historia del mo-
vimiento consumerista en Espana, UE
y resto del mundo

os derechos de los consumidores,
segln lo consensuado a nivel mun-
dial en el marco de Consumers Inter-
national (organizacion que aglutina
a mas de 250 organizaciones de consumi-
dores en 120 paises) son los siguientes:
* El derecho a la satisfaccién de las ne-
cesidades basicas
* El derecho a la seguridad y la salud
 El derecho a ser informado
 El derecho a elegir
* El derecho a ser oido
¢ El derecho a la reparacion
* El derecho a la educacion del consu-
midor
* El derecho a un medio ambiente sano
Los derechos fundamentales de todos
los consumidores deben ser respetados
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y protegidos por empresas, gobiernos y
organismos nacionales e internaciona-
les que adoptan decisiones que les afec-
tan. Los consumidores deben ser infor-
mados y ser protegidos de la publicidad
enganosa y deben de estar seguros de
que los productos y servicios que com-
pran o contratan son seguros de usar y
tienen un impacto minimo en el ambito
social y ambiental.

Igualmente los consumidores tienen
responsabilidades, podriamos afirmar
que los ejes de actuacion de los consu-
midores responsables se pueden definir
como:

« Conciencia critica
 Conciencia social
« Conciencia ambiental
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* Solidaridad
* Accion

Estamos inmersos en un momento clave de la historia, en
la que lo nuevo no termina de nacer y lo viejo no termina de
morir. Eso quiere decir que hoy, desde el movimiento organi-
zado de consumidores a nivel mundial, se esta reflexionando
muy seriamente sobre los grandes retos a los que hay que
hacer frente para equilibrar las relaciones que se producen
en el mercado entre las empresas y los consumidores.

En un mundo globalizado, se debe actuar de forma glo-
bal atendiendo las necesidades locales. Cada vez es mas
necesario intensificar la accién de los consumidores en un
contexto internacional que es donde, con caracter general,
se adoptan las decisiones que condicionan la vida diaria de
los ciudadanos, de ahi la importancia de Consumers Inter-
national, Unica organizacion mundial de consumidores, que
representa a los mismos en los diferentes Foros Internacio-
nales donde se discuten y elaboran propuestas que inciden
de forma directa en la calidad de vida de los consumidores/
ciudadanos de los diferentes paises que conforman este pla-
neta en el que vivimos.

En el debate generado en diferentes Foros se han explici-
tado razones concretas que han puesto en marcha procesos
en el sector empresarial:
¢ Las nuevas inquietudes y expectativas de los ciudadanos/
consumidores, poderes publicos e inversores en el contex-
to de la globalizacién y el cambio industrial a gran escala.
Los criterios sociales que influyen cada vez més en las de-
cisiones de compra o inversién de los consumidores.

e La preocupacion cada vez mayor sobre el deterioro
medioambiental, provocado por la actividad econémica.
La transparencia de las actividades empresariales propi-
ciada por los medios de comunicacion y las modernas tec-
nologias de informacién y comunicacion.

Hoy, determinados aspectos relacionados con las diferen-
tes dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial
(trabajadores, clientes, medio ambiente, derechos humanos,
etc.) van abriéndose paso, implementandose en grandes
compafias multinacionales e igualmente avanza el proceso
en PYMES, pero, en todo caso, y a pesar de los avances, que-
da mucho camino por recorrer para que la teoria coincida con
la practica y para mejorar los procesos, incluso de los que ya
estan en marcha.

NO DISCRIMINACION, NO AL DOBLE ESTANDAR

En la década de los afos 70 del siglo pasado los consumido-
res a nivel internacional iniciaron un proceso de reflexion, bajo
un epigrafe general: “No al doble estandar”, la idea era que
las empresas multinacionales aplicaran los mismos criterios
de calidad, seguridad y reparacién en todos los paises donde
estaban instaladas, independientemente de las legislaciones
existentes en cada pais.

Se partia de la base de que, en el marco de la globaliza-
cion econdmica, los consumidores tenian que ser capaces
de generar valores imprescindibles para la sociedad, y por lo
tanto también para la practica empresarial, bajo el concepto
“no discriminacion, no al doble estandar”. Se constataba que
las empresas multinacionales histéricamente, habian aplica-
do una doble moral en sus politicas intentando garantizar los
derechos basicos de los ciudadanos en sus paises -en los que
existian movimientos sociales organizados con fuerte presen-
cia social (sindicatos, consumidores, ecologistas, asociaciones
de derechos humanos, etc.)- y en los paises a los que acudian
a instalarse, como consecuencia de una menor regulacion le-
gal, intentaban debilitar al maximo esos mismos movimientos
y por supuesto, aprovechaban la falta de derechos que provo-
caban las diferentes legislaciones de esos paises (mas laxas)
para conseguirlo.

En Espana durante esa década, la falta de libertades demo-
craticas (hay que recordar que las primeras elecciones demo-
craticas se celebraron en 1977) impidi6 el desarrollo normal
que ya existia en otros paises de nuestro entorno geografico de
asociaciones de consumidores, aunque a través de las esca-
sas rendijas que posibilitaba la legislacion franquista de aso-
ciaciones, algunos colectivos empezaron a organizarse. A nivel
gubernamental en noviembre de 1975 se crea por Decreto el
Instituto Nacional de Consumo. Sus funciones no eran excesi-
vas y desde luego no supuso en su momento un vehiculo que
fomentara el movimiento de consumidores en Espafa. Situa-
cién que cambid con el proceso democrético iniciado en 1977.

Sin embargo a nivel europeo si se iba avanzando en la de-
fensa de los consumidores. Como consecuencia de la incor-
poracién de Irlanda, Dinamarca y Reino Unido a la Comunidad
Europea, paises en los que las organizaciones de consumido-
res venian trabajando de forma muy activa desde la década de
los anos 50, aparece la idea de una politica consumerista, eso
si, muy unida a la puesta en marcha del Mercado Comun 'y por
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primera vez se hace alusion en los documentos comunitarios
a una “Europa de los Consumidores”.

En 1973 se adopta la decision por parte de la CEE de consti-
tuir una Direccion General de Medio Ambiente y de Proteccion
de los Consumidores en el seno de la Comision y ese mismo
ano, se constituye el Consejo Consultivo de los Consumidores,
como elemento central de participacion entre sociedad civil y
Gobierno europeo, en el que estan representadas las organiza-
ciones de consumidores de los diferentes paises miembros de
la entonces, Comision Econémica Europea. Desgraciadamen-
te, Espana no participé en el inicio de todos esos procesos,
hasta su incorporacion a la Unién Europea en el afo 1985.

En la década de los 80, todavia el consumidor, segln afirma
Norbert Reich (Mercado y Derecho 1985) “se encuentra en
una situacion de subordinacion estructural en el mercado, en
relacién con la posicion que ocupan las empresas.”

La masificacion del consumo en nuestro pais ocurrida en
esa década gener6 una serie de situaciones contraproducen-
tes que cristalizaron en una posicion de predominio por parte
de los sectores empresariales de produccion y canales de co-
mercializacion, lo que llevo consigo un desequilibrio importan-
te entre la oferta y la demanda. Por lo tanto el consumidor
necesitaba un mecanismo para restablecer, en la medida de
lo posible, el equilibrio perdido en el mercado.

PROTECCION LEGAL PARA LOS DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES

En Espafia, la década de los afos 80, fue fructifera en de-
rechos. El detonante fue, desgraciadamente, la intoxicacion
masiva por aceite de colza adulterado en 1981, después de
este hecho luctuoso, se pusieron en marcha medidas tenden-
tes a evitar que situaciones como aquélla pudieran producir-
se. No olvidemos que como consecuencia de la mayor crisis
alimentaria que se ha producido en nuestro pais, fallecieron
350 personas segln datos oficiales y hubo 20.000 afectados,
muchos de los cuales todavia siguen arrastrando las secuelas
de la intoxicacion. Debemos ser conscientes de que, gracias
a ellos, hoy disponemos de medidas que garantizan nuestros
derechos. A veces en los procesos histéricos se olvidan los
detonantes (las personas) que hicieron posible avanzar a la
humanidad.

La Ley General para la Defensa de Consumidores y Usuarios
aprobada por el Parlamento espanol (por unanimidad) en julio
de 1984 supuso un hito en la defensa de los derechos de los
consumidores. En 1978 el articulo 51 de la Constitucién espa-
nola otorgaba derechos importantes a los consumidores, pero
no se habia desarrollado la Ley global que obligara al cumpli-
miento de los mismos.

Es el momento en el que surgen con cierta timidez asocia-
ciones de consumidores que, junto con las Oficinas Municipa-
les de Informacién al Consumidor (OMIC) y posteriormente las
Comunidades Autonomas, conforman el espacio en el que se

protegen en la actualidad (aunque con caracteristicas diferen-
tes) los derechos de los consumidores. Fundamental durante
esta época fue la puesta en marcha del Sistema Arbitral de
Consumo con caracter experimental (en 1986 y en 5 munici-
pios de Espana, entre ellos el de Madrid) que supuso un hito
fundamental para conseguir extrajudicialmente, la reparacion
de los danos ocasionados a los consumidores por el sector
empresarial. Espana fue pionera a nivel mundial en poner en
marcha un sistema de resolucion de conflictos extrajudicial so-
bre el que posteriormente otros paises (Portugal, y posterior-
mente Argentina) configuraron el suyo, asi como en décadas
posteriores hizo la propia Unién Europea.

Durante esta década también se inicia un movimiento inte-
resante de reflexion sobre como desde las politicas de Defen-
sa de la Competencia se puede desarrollar una eficaz protec-
cion de los derechos del consumidor. Reflexion que hoy esta
plenamente aceptada por todos los agentes econémicos.

Igualmente en la Unién Europea se inicia en 1985, el “Pro-
grama Preliminar de la CEE para una politica de proteccion
e informacién de los consumidores”. En este Programa Pre-
liminar y fruto de las reflexiones del movimiento organizado
de consumidores a través de Consumers International y sus
organizaciones regionales, en el caso europeo BEUC (Bureau
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Européen des Unions de Consommateurs), -organizacion que

aglutinaba a las asociaciones europeas de consumidores

como voz Unica ante la CEE y miembro a su vez como organi-

zacion regional de Consumers International desde 1965- se

agrupan los intereses de los consumidores en cinco grandes

categorias de derechos fundamentales:

« Derecho a la proteccion de la salud y la seguridad

* Derecho a la proteccion de los intereses econémicos

* Derecho a la reparacion de dafos

« Derecho a la informacion y la educacion

« Derecho a la representacion.

* En cada una de estas categorias el Programa de la CEE esta-
blecia los principios y las acciones prioritarias

El Segundo Programa (1981) los objetivos de las iniciativas
incorporadas se concretarian en:

* Los productos puestos a disposicion en el mercado comuni-
tario deben responder a normas de salud y seguridad acep-
tables.

* Los consumidores deben poder beneficiarse del Mercado
Comn.

¢ Los intereses de los consumidores han de ser tenidos en
cuenta en otras politicas comunitarias.

La seguridad de los productos era una condicién indispen-
sable para que se concretara el mercado interior, de ahi que
se legislara sobre:

* Reglamentacion que definiera las exigencias en materia de
salud y seguridad de los productos.

* Que se estableciera un programa de cooperacion entre auto-
ridades nacionales con competencias en esta materia.

« Creacion de mecanismos comunitarios de Control y Vigilan-
cia de los riesgos derivados de la utilizacion de los productos
de consumo.

* Campahas de informacién y educacion de los consumidores.

La futura Unién Europea con la incorporacion de Espana y Por-
tugal en 1985, y la desaparicion de fronteras internas entre sus
paises miembros, impulso la politica de proteccion de los consu-
midores, ya que era evidente para todas las instituciones publicas
y privadas la situacion de desigualdad en la que se encontraban
los consumidores en relacion a las empresas. Fue una década
importante desde el punto de vista de fomento de las asociacio-
nes de consumidores a nivel europeo y a nivel nacional.

UN RETO MUNDIAL

En 1983 se presentd, por parte del Consejo Econémico y So-
cial de Naciones Unidas (ECOSOC), un informe conteniendo un
“Proyecto de Directrices para la Proteccion del Consumidor”.
Este Informe fue aprobado por la Asamblea General el 16 de
abril de 1985. Fue el inicio de un fuerte movimiento, sobre
todo en América Latina, (donde las libertades democréticas

fueron recuperandose de nuevo, después de periodos de dic-
tadura en los distintos paises), que dio origen al surgimiento
de asociaciones de consumidores y agencias gubernamenta-
les de defensa de los derechos de los consumidores.

Los objetivos iniciales de las Directrices de Naciones Unidas
aprobadas en 1985 fueron:
¢ Lograr mantener una proteccion adecuada de los consu-
midores, consiguiendo una mayor seleccion a precios mas
bajos.
Facilitar modalidades de produccion y distribucion adecua-
das a las necesidades de los consumidores e instar a los
productores y distribuidores a adoptar estrictas normas éti-
cas de conducta.
Fomentar la cooperacion internacional.
Proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su
salud y seguridad.
Promocion y proteccion de los intereses econémicos de los
consumidores.
Acceso a una informacion adecuada.
Educacion del consumidor.
Posibilidad de compensacion efectiva (derecho a la repara-
cién econémica).
Libertad de constituir grupos y la oportunidad de escuchar
sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones
que les afecten.
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Iy

A estos derechos iniciales se le han ido incorporando otros
en las Revisién de las Directrices de 1999 (medio ambiente
saludable) y 2015 (servicios financieros, servicios publicos,
comercio electrénico....)

En la década de los afios 90 del siglo pasado, algo empez6
a cambiar:

* La sociedad civil se organizé y presiond a los Gobiernos y
Parlamentos para conseguir leyes que garantizaran los de-
rechos minimos de los ciudadanos en los paises menos de-
sarrollados.

Se produjo con caracter general un fuerte movimiento de
globalizacién econémica y un incipiente movimiento de coor-
dinacion social y relaciones bilaterales entre asociaciones
de consumidores, de diferentes paises y areas geograficas.
Los ciudadanos/consumidores empezaron a exigir un mode-
lo nuevo de practica empresarial y comercial. La incorpora-
cion de valores a los actos de compra o contratacion de ser-
vicios es un hecho diferencial que se inicia en esa década

A nivel internacional en el Congreso Mundial de Consumers
International celebrado en Durban (Sudéafrica) en el afio 2000
se adoptaron varias Resoluciones, en relacion con los cambios
que se estaban produciendo y los que se intuian aparecerian
en el siguiente periodo. Una de las Resoluciones especificaba
“El movimiento de consumidores debe trabajar como parte de
un fuerte movimiento de participacion ciudadana que insista
en la idea de que el mercado sirve a los derechos y a las nece-
sidades de los seres humanos y que sus intereses se ubican
en el centro mismo de la actividad comercial y gubernamen-
tal. Es necesario mejorar la fiscalizaciéon tanto del gobierno
como de la actividad comercial” Consecuencia del marco de
reflexion global de las organizaciones de consumidores en el
Congreso de Durban, el 15 de marzo del afo 2001 (Dia Mun-

dial del Consumidor) se celebré en todo el mundo bajo el titulo

“Responsabilidad empresarial en el mercado global”. En 2001

culminé el trabajo desarrollado en el marco de la OCDE, don-

de en el ano 2000 se habian actualizado las Directrices para

Empresas Multinacionales y donde a instancias y como conse-

cuencia de los trabajos desarrollados por Consumers Interna-

tional se incluyé por primera vez en las Directrices una seccion
sobre la Proteccion del Consumidor.

Se iba equilibrando la balanza de todas formas y para poder
apreciar los avances y ver que tampoco suponian un desequili-
brio a favor de los consumidores, voy a resenar lo contemplado
en el Capitulo VIl de las Directrices OCDE.

“Las practicas comerciales, publicitarias y de marketing de
las empresas deberan regirse por normas éticas. Las empre-
sas adoptaran todas las medidas que sea menester para ga-
rantizar la inocuidad y calidad de los bienes y servicios que
producen. En particular, las empresas deberan:

* Comprobar que los bienes y servicios que ofrecen al merca-
do cumplan con todas las normas legales relativas a la salud
y a la seguridad del consumidor.

* Entregar informacion fidedigna respecto de contenido, uso
seguro, almacenamiento y descarte de los productos.

 Instaurar un procedimiento efectivo para la resolucion opor-
tuna y equitativa de conflictos con el consumidor, evitando
gastos o molestias indebidas.

* Abstenerse de incurrir en afirmaciones, omisiones o practi-
cas enganosas, fraudulentas o desleales o que no corres-
pondan a la realidad.

* Respetar la privacidad del consumidor y proteger la informa-
cion de tipo personal.

« Colaborar plenamente con las autoridades en la prevencion
o eliminacién de cualquier peligro para la salud y la seguri-
dad publicas que se derive del uso de sus productos”.

EMPRESAS RESPONSABLES, CONSUMO RESPONSABLE

Es en ese periodo cuando se inicia un fuerte movimiento de
los consumidores, para “promover, garantizar e incentivar a
las empresas y las practicas comerciales responsables, fiscali-
zando, evaluando, exponiendo y presionando a las empresas,
velando por una mejor informacién hacia los consumidores
y una mayor conciencia de los problemas, asi como fomen-
tando la demanda hacia bienes producidos de una manera
socialmente responsable”. Se concreta esa iniciativa, por Con-
sumers International (Cl) con una propuesta, en el marco de
ISO (Organismo Internacional de Normas) para proponer la
elaboracion de Directrices sobre Responsabilidad Social de
las Empresas.

Se inician los trabajos, de lo que posteriormente culmind
con la ISO 26.000 (sin que fuera una norma ISO certificable,
sino como Cédigo de Buenas Practicas, por las diferentes
presiones ejercidas, fundamentalmente por las organizacio-
nes empresariales) el 29 de junio del 2004. Durante el largo
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proceso de reuniones que culminaron con la aprobacién de
la ISO 26.000 en noviembre del ano 2010, (estaba prevista
su finalizacion en el 2007) los consumidores a través de Con-
sumers International, defendieron “que las empresas que
afirman ejercer su responsabilidad social deberian hacerlo
en todo el proceso de produccion, por lo que las directrices
de la ISO sobre RS deberian ser elaboradas de manera que
pudieran ser utilizadas en todos los niveles y sedes donde
la empresa esté implantada y no sélo en una determinada
unidad de produccion. Los consumidores eran conscientes
de que existia una tendencia a la tercerizacion, que volvia la
cadena productiva compleja, dificultando la evaluacion por el
consumidor de los impactos ambientales y sociales de sus
héabitos de consumo”

Se iniciaba el siglo XXI a nivel mundial con la idea de que
la incorporacion de valores al acto de consumo era una de
las variables mas significativas del nuevo siglo, que aunque
fuera una minoria quién los incorporara en ese periodo, te-
nia una gran proyeccion y seria una mayoria en el transcur-
so del tiempo. Un nuevo consumidor surgiria, mucho mas
critico, consciente, responsable y solidario, un consumidor
que exigiria de las empresas un modo de gestion mucho
mas ético.

Recorridos 15 anos de este siglo XXI, se sigue intentando
avanzar para equilibrar las relaciones que se producen en el
mercado entre empresas y consumidores, pero no es facil, de
ahi que la celebracion del Congreso de Consumers Internatio-
nal, (18 a 21 de noviembre de 2015 en Brasilia) aporte una
nueva vision de hacia donde caminar en los préximos cuatro
anos:

Amanda Long (Directora General de Consumers Internatio-
nal) realizaba, al inicio del Congreso Mundial unas declaracio-
nes que darian la pauta de las reflexiones que se compartirian
en el Congreso:

“Todos los consumidores necesitan mayor representacion
en los mercados globales. Incluso las mayores organizaciones
de consumidores nacionales pueden tener dificultades en in-

fluenciar la postura de las empresas internacionales. Por eso
es tan importante que el movimiento de consumidores trabaje
en conjunto para alcanzar los cambios que beneficien a todos
en un mundo global. Nuestro pensamiento conecta con los
consumidores y con sus necesidades diarias” “En un mundo
globalizado, muchos consumidores enfrentan problemas co-
munes, ese por lo tanto, es un fuerte argumento para trabajar
internacionalmente por las soluciones”
Ya en el marco de la Nueva Estrategia de Consumers Inter-
national se acordaba:
¢ Llevar a cabo acciones coordinadas sobre empresas multi-
nacionales y acciones de defensa de los consumidores que
logren un gran impacto en la promocién de los derechos del
consumidor y su empoderamiento a través del mundo. Se
haré en el mercado global y a través de foros politicos inter-
nacionales.
* Innovar para empoderar a su membresia (250 organizacio-
nes en 120 paises) y a los consumidores que las integran,
aprovechando al maximo las oportunidades presentes en
la era digital, “se creara una plataforma colaborativa online
para el movimiento global de los consumidores que respal-
dara nuevas formas de empoderamiento de los consumido-
res y beneficios para las organizaciones miembros de Con-
sumers International. Esa innovacion digital permitira que el
movimiento global, junto a los propios consumidores hablen
con una sola voz en la escena mundial, enfrentando injusti-
cias en el mercado global con el peso necesario para que las
empresas multinacionales tomen nota”
La nueva vision de Consumers International consistira en
“desbloquear el poder de los consumidores a escala inter-
nacional y posicionar el movimiento global de consumidores
con un nuevo sentido de relevancia e inmediatez en la vida
cotidiana de las personas”
El desafio que se plantea a futuro es el de la “colaboracion,
trabajar juntos para verdaderamente hacer de los derechos
del consumidor, el agente mas poderoso para cambiar el
mundo”
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Seguimos avanzando. Las oportunidades y desafios para
los consumidores y sus organizaciones, que se plantean en un
mundo que cambia rapidamente, son extraordinarias. Es abso-
lutamente necesario coordinar los trabajos que se desarrollan
desde los Gobiernos (en el caso espanol: entre municipios, Co-
munidades Auténomas y Gobierno estatal) con los realizados
desde la sociedad civil (asociaciones de consumidores, etc.)
para avanzar hacia un escenario en el que el equilibrio entre
las fuerzas que operan en el mercado (empresas y consumi-
dores) sea posible. [gualmente hay que trabajar en avanzar en
los consensos con las empresas para que incorporen la cultu-
ra de los derechos y los valores dentro de sus actividades ordi-
narias: es posible. Solo hay que institucionalizar los acuerdos
y seguir avanzando.

POLITICAS TRANSVERSALES PARA LA DEFENSA DE LOS
CONSUMIDORES

Existen retos a nivel global que los consumidores tienen que
conseguir que sean superados, por la accién coordinada
con los Gobiernos, las empresas y sobre todo por la via de la
presién continua que se consigue estando a la cabeza de la
defensa de los intereses de los consumidores individuales y
ejercitando los derechos que corresponden en cada momento,
en el camino hacia esa sociedad mas justa y equilibrada, ne-
cesaria para este siglo que avanza de forma inexorable hacia
su primer cuarto.

La politica de proteccion de los derechos del consumidor
debe de ser introducida con caracter transversal en todas las
politicas desarrolladas por los diferentes gobiernos nacionales y
organismos multilaterales a nivel internacional. Implicar la politi-
ca de consumo en el resto de las politicas es un objetivo que, en
el caso de la Unidn Europea, vienen exigiendo las asociaciones
de consumidores desde la década de los 80 del siglo pasado,
no se ha conseguido, aunque algo se ha avanzado, es por lo
tanto, un reto para este futuro inmediato que se nos avecina.

Si en la década de los 80 algunos de los esléganes de los
Congresos de Consumers International hacian referencia al
“Poder del Consumidor” hoy el Congreso del 2015 habla de
“Desbloqueando el poder del consumidor: una nueva vision
para el mercado global”. Todo ello es reflejo de lo que se ha
internacionalizado la economia, por lo que las reflexiones en
torno a la misma y a como inciden en derechos de los con-
sumidores para seguir avanzando y conseguir equilibrar la
balanza en el mercado. Las organizaciones de consumidores
a través de Consumers International deben intensificar sus
campanas para incidir, todavia mas, en las politicas globales
de este siglo.

¢Son los consumidores conscientes del “poder” que tienen
para generar opinion, para cambiar normativas, para influir en
el mercado?.

En un articulo que escribi en esta misma revista, alla por
el afo 1998, comentaba que “la defensa de los derechos de

los consumidores no sélo se llevara a cabo frente a los abu-
sos de la oferta, sino que ejercera un papel regulador, con-
soliddandose como una herramienta que favorecera también
a los empresarios, contra la competencia desleal y contra los
desajustes del mercado.”

Casi 18 afnos después, en el Congreso Mundial de Consumi-
dores de Consumers International en Brasilia, se han puesto
las bases para transitar hacia el comentario anterior. Es cierto
que los procesos son largos, pero van por el camino adecuado.
El Congreso Mundial de 2015 tuvo como lema “Desbloquean-
do el poder del consumidor: una nueva vision para el mercado
global”. El evento seglin palabras de Consumers International
“contd con paneles y debates interactivos a través de una se-
rie de importantes temas de consumo, todos planteados por
expertos del movimiento de consumidores, organizaciones de
la sociedad civil, gobiernos y el sector privado y mediante pre-
guntas y respuestas en directo de la audiencia. Los delegados,
entre ellos las organizaciones miembros de Consumers Inter-
national, compartieron ideas y logros, asi como nuevas formas
de operar en el futuro, inspirandose entre si para trabajar en
conjunto la blsqueda de mayores impactos globales”.

Gobiernos, empresas, expertos del movimiento de consu-
midores y organizaciones de consumidores deben aunar es-
fuerzos, avanzar en los consensos, dirimir los problemas y fi-
jar pautas para la reparacion de los danos ocasionados a los
consumidores, como consecuencia de practicas comerciales y
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empresariales que no cumplen las normas legales existentes
en los diferentes paises, tienen que ser capaces de poner en
valor que la promocién y el cumplimiento de los derechos del
consumidor, es altamente eficaz para todos los intervinientes
en el mercado.

El equilibrio entre la oferta y la demanda es bueno, incluso
para las empresas, y es necesario caminar hacia una socie-
dad mas justa y equitativa, pero hay que tener en cuenta que
es absolutamente necesario que las caracteristicas del con-
sumidor responsable se instalen de forma definitiva en la cul-
tura de todos y cada uno de los consumidores individuales de
cada pais: ser criticos, conscientes, responsables y solidarios,
esa es la mejor manera de influir en el mercado, junto con la
exigencia, a través de las organizaciones de que el etiqueta-
do de los productos y servicios nos dé una informacion clara,
comprobable y certificable de los procesos de fabricacion o de
elaboracion de cualquier servicio.

Las organizaciones de consumidores a nivel nacional, re-
gional e internacional tienen un enorme reto por delante para
conseguir que los derechos de los consumidores, que no se
nos olvide, que son derechos humanos también, no sean ol-
vidados en procesos de negociacion comercial. Un caso sig-
nificativo ha sido el TPP (Acuerdo de Asociacion Transpacifica)
que segln la Oficina Regional de América Latina de Consumers
International el 7 de octubre de 2015: “ha sido negociado du-
rante 8 anos en secreto. Lo que sabemos de él ha sido posible
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gracias a las filtraciones de unos tres capitulos de un total de
30, y a pesar de haberse acordado, alin deberemos esperar
al menos un mes mas para conocer el texto completo”, no ha
tenido conocimiento del texto las organizaciones de consumi-
dores, ni se ha permitido su participacion en la negociacion.
Este acuerdo comercial establece las relaciones comerciales
entre Estados Unidos y 12 paises del area Asia Pacifico.

A nivel méas cercano, no olvidemos que el TTIP (Acuerdo
Transatlantico para el Comercio y la Inversién) en negociacion
desde 2013 entre Estados Unidos y la Union Europea, plan-
tea problemas similares al TPP, y al igual que en aquél, las
asociaciones de consumidores no han sido convocadas for-
malmente a la mesa de negociacion, donde se dirimen, entre
otros, aspectos relacionados con la alimentacion, o los servi-
cios financieros. Se trata de eliminar aranceles y obstaculos
normativos para dejar via libre al intercambio de productos co-
merciales, pero ¢a costa de qué? ¢de rebajar los estandares
de calidad consensuados por los diferentes paises miembros
de la Union Europea desde la década de los 80? Supondra un
enorme retroceso en los derechos de los consumidores, de los
ciudadanos, de ahi que las politicas globales de incidencia y
de negociacion sean absolutamente necesarias y Consumers
International tiene que ser un elemento mas, junto a los Go-
biernos, en la mesa de negociacion, para garantizar los dere-
chos de los més débiles.

Hoy, las politicas globales, a pesar de que las consideremos
lejanas, inciden de forma muy directa en nuestra calidad de
vida diaria. Participar para influir en todas las mesas de nego-
ciaciones en las que se negocie sobre derechos de los consu-
midores, ese es el objetivo a futuro, junto con la resolucién de
los conflictos colectivos o individuales que se derivan de las
diferentes politicas que las empresas desarrollan en el merca-
do y la informacion dirigida a los consumidores adaptada a las
nuevas necesidades.

Por ejemplo, seria necesario institucionalizar un logo “RSE”
para que en los productos o servicios apareciera resenado, de
esa forma los consumidores podrian incidir de una forma mas
eficaz en el mercado, discriminando de forma positiva a las
empresas socialmente responsables (y que cumplan con unos
indicadores previamente acordados entre empresas, sociedad
civil y gobierno) de aquéllas que no lo son. Pero hoy, esa asime-
tria en la informacion, hace que los consumidores no puedan
influir de forma eficaz, se hace de forma indirecta, pero no con
el gran poder que se deriva de la capacidad de eleccion diaria
sobre muchos productos y servicios.

Es cierto que lo viejo no acaba de morir y lo nuevo no acaba
de nacer, pero algo, como decia Mercedes Sosa, en aquella
cancion de los afios 80, “cambia, todo cambia”. Es responsa-
bilidad de todos colectivamente, también nuestra: individual.
Porque siempre es posible hacer avanzar los procesos, los de-
rechos..., y es responsabilidad colectiva y también individual
que los derechos que ha costado muchos afios conseguir, no
desaparezcan de la noche a la manana. Recordemos junto con
Antonio Machado que "hoy es siempre todavia”. B
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