UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION

LA COMUNICACION PUBLICITARIA EN EL ENTORNO
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

MEMORIA PARA OPTAR AL GRADO DE DOCTOR
PRESENTADA POR

Maria Luisa Gonzalez Herranz
Bajo la direccion del Doctor:

Raul Eguizédbal Maza

Madrid, 2001

ISBN: 84-669-2195-8



UNIVERSIDAD COMPLUTENSE DE MADRID
FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION

MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ

LA COMUNICACION PUBLICITARIA EN EL ENTORNO
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

TESIS DOCTORAL

DIRIGIDA POR EL DR. D. RAUL EGUIZABAL MAZA

ANO 2001



MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ
ARO 2001



A mis padres y hermano, que en todo momento me han

apoyado.






INDICE

I, INTRODUGCCION ..ottt 13
[I. EL CONSUMIDOR: UN COMPONENTE VITAL DEL MERCADO Y DE LA
SO I E D A DD et e 35
1. EL CONSUMIDOR EN LA TEORIA ECONOMICA.......coeeeeieeeeeeeeeeenn, 37
1.1. Mercado de Libre Competencia.......cocvviiiiiiiiiiiiiiiicicee e 38
1.2. Los cambios ocurridos y su significacion ...........ccooviiiiiiiiiiiiniinnn 43

1.3. Consecuencias: los problemas que tiene planteados el consumidor ....47

1.4. Politica de proteccion y defensa del consumidor.............coooveviiiiiennnnnn. 51
2. EL CONSUMIDOR COMO SUJETO DEL DERECHO DE CONSUMO....... 53
3. EL CONSUMIDOR Y EL ACCESO A LA JUSTICIA: NECESIDAD DE
PROCEDIMIENTOS EFICACES. ... i e e 55

3.1. Problemas relacionados con el ejercicio de los derechos.................... 58
4. EL CONSUMIDOR EN EL PROCESO DE CONSTRUCCION
@ 66

4.1. DEL TRATADO DE ROMA AL ACTAUNICA ......ooooiiiiiiiiieee e, 66

4.2. DEL ACTA UNICA AL TRATADO DE AMSTERDAM ........ccovvvveiiieen, 80
5. EL “OMBUDSMAN”, AUGE DE UNA FIGURA DESTINADA A
PROTEGER AL CIUDADANO ...ttt e e e ees 84
6. IMPORTANCIA DE LA INFORMACION DEL CONSUMIDOR ................. 87

6.2. EL PAPEL DE LA UNION EUROPEA EN LA EDUCACION E

INFORMACION DEL CONSUMIDOR ...coutieiiiieeee e 92

6.3. HACIA UNA POLITICA EUROPEA DE COMUNICACION SOBRE

CONSUMO Lt e e e e e e aaees 95

6.4. El papel de las Asociaciones de Consumidores en la informacion y

[a comunicacion al CONSUMIAOT ... ...t 99
7. LA INFORMACION, FORMACION Y EDUCACION DEL
CONSUMI D O R . e e e raeaens 102

7.1. LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR EN LA ESCUELA ........ccv....... 105

7.2. La informacidn, la educacion y la defensa del consumidor ................ 114

8. EL PAPEL DE LAS NUEVAS REDES Y SERVICIOS DE
TELECOMUNICACION EN LA INFORMACION Y EDUCACION DEL
CON SUMID O R e e, 116



LA COMUNICACION PUBLICITARIA EN EL ENTORNO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

9. LA PUBLICIDAD COMO FUENTE DE INFORMACION DEL

CONSUMIDOR. ettt e e e e e e et e e aeaaaes 118
9.1. La publicidad y la economia de la informacion........................cceennen 119
9.2. La publicidad ¥ SU PractiCa.......cccovuiuiiniiiiiieiei e 121
9.3. La credibilidad de la comunicacion publicitaria ..............cccoooeiinennn. 123
9.4. Publicidad persuasiva Vs publicidad informativa.................c.cocoiinni. 124
9.5. La Publicidad y [0S CONSUMIAOrES......cuouiniiiiii e 128

9.6. Criticas del movimiento consumerista a la comunicacion publicitaria. 130

9.7. Proceso a la publicidad: ¢inocente o culpable?.............ccooiiiiinn. 133
9.8. ¢, Qué pueden hacer los bombardeados consumidores? .................... 135
[I. EL MOVIMIENTO CONSUMERISTA: LA NECESARIA PROTECCION
AL CONSUMID O R . it aenes 141
1. ORIGENES DEL MOVIMIENTO CONSUMERISTA ...ouiiiiieiiiieeee 143
1.1. La defensa del consumidor: Las cooperativas de consumo: un
precedente del asociacionismo de 10s consumidores ..........covvvveiiiiiiiiiininnnnn. 145
1.2. PROBLEMAS ACTUALES DE LOS CONSUMIDORES ..........cccvvvnnn. 152
1.3. LA PROBLEMATICA DEL CONSUMIDOR A NIVEL MUNDIAL........... 156
2. LA ESENCIA DEL CONSUMERISMO ... 164
2.1. CONSUMERISMO PRIMARIO ..o e 171
2.2. CONSUMERISMO SECUNDARIO .. 188
3. REACCION DE LA EMPRESA ANTE EL CONSUMERISMO.................. 192
4. IDEOLOGIA DEL MOVIMIENTO CONSUMERISTA . oovvieieiieeieeeee. 202
4.1. INFLUENCIA DE LA IDEOLOGIA EN LA PERCEPCION DEL
MOVIMIENTO CONSUME RIS T A e e 206
4.2. UNA PERSPECTIVA DE PLURALISMO .....cciiiiiiiicii e 235
5. TRES ERAS DE ACTIVISMO DEL CONSUMIDOR EN LOS ESTADOS
UN D O S . e 238
5.1. LA PRIMERA ERA DE ACTIVISMO DEL CONSUMIDOR................... 242
5.2. LA SEGUNDA ERA DE ACTIVISMO DEL CONSUMIDOR ................. 251
5.3. LA TERCERA ERA DE ACTIVISMO DEL CONSUMIDOR .................. 259
5.4. CAUSAS DE LA TERCERA ERA DEL CONSUMERISMO................... 266
6. ASPECTOS GLOBALES DEL CONSUMERISMO .....coociiiiiiiiiiieeee, 270
6.1. RASGOS COMUNES DEL CONSUMERISMO ..., 271
6.2. PUNTOS COMUNES DEL CONSUMERISMO EN LOS PAISES
DESARR OLLAD S .. 272
6 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ

ANO 2001



INDICE

6.3. DIFERENCIAS ENTRE EL CONSUMERISMO DE LOS ESTADOS

UNIDOS Y EL DE OTRAS NACIONES DESARROLLADAS........ccoiviiieieannn 278
6.4. CONSUMERISMO EN NACIONES EN VIAS DE DESARROLLO......... 288
7. EL FUTURO DEL CONSUMERISMO ... 299
7.1. CONDICIONES NECESARIAS PARA LA APARICION DEL
CONSUMERISMO ... it 300
7.2.  SURGIMIENTO DE LOS PROBLEMAS DEL CONSUMIDOR DEL
0 I 1 301
7.3. CAMINOS FUTUROS PARA EL MOVIMIENTO CONSUMERISTA ..... 309
V. LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS:
PRINCIPAL REFERENTE DEL MOVIMIENTO CONSUMERISTA ........covvinnnne. 335
1. ORIGENES DE LAS ORGANIZACIONES DE CONSUMIDORES Y
USUA RIS Lot 337
2. DESARROLLO DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
U S U A RIS Lo e e e e 342
3. CLASIFICACION DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
USUA RIS Lot 347
3.1. En funcion de la diversidad de sus objetivos..........ccooveiiiiiiiiinininnee. 355
4. OBJETIVOS DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
U S U A RIS Lo e 359
5. ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR LAS ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES ... ittt et e e aneae 366
6. FINES DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES ..............oenill. 368
7. LOS RETOS DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
U S U A RIS Lo e e 371
8. LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES EN ESPANA.................... 373
8.1. Definicion y requisitos de las Asociaciones de Consumidores y
0 ST =1 o 1 373
8.2. FUNCION S e 374
8.3. Registro de las Asociaciones de caracter nacional: requisitos y
B B OS. . ieiiee 374
8.4. Financiacion, con especial consideracion del régimen aplicable a
(@S SUDVENCIONES ..o e 376
9. LOS PRINCIPIOS CONSTITUCIONALES Y LAS ASOCIACIONES DE
CONSUMIDORES EN ESPANA ....covttee ettt 378

TESIS DOCTORAL. FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION. U.C.M. 7



LA COMUNICACION PUBLICITARIA EN EL ENTORNO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

9.1. Asociaciones homologadas a nivel estatal............ccooooviiiiiiiiiiiinnnne. 378
9.2. Apoyo del Estado a las Asociaciones de Consumidores.................... 381
9.3. Requisitos para la homologacion estatal..............cooooviiiiiiiiiennn, 382
10. FINANCIACION DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES......... 393
10.1.  INQIrESOS PrOPIOS cuuutitit ittt ettt ettt ettt ettt et ae e aes 393
10.2.  SUDVENCIONES ... 396
10.3. otras consideraciones sobre la financiacion.............cocoevviviiiiinininnnnns 398
V. EL MOVIMIENTO CONSUMERISTA EN ESPANA ......oiiiiiiiiieeieeee 401
1. LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN ESPANA........ccovviieieeinnnn 405
1.1. Primeras iniciativas. Los afios anteriores al advenimiento de la
D10 T To] = Tox - N 405
1.2. La defensa del consumidor en la Constitucion Espafiola de 1978...... 412

1.3. El escandalo de la colza o la improvisacion de una politica de
CONSUMO €N ESPAM@. .. cuitiiiiii e 414
1.4 Desarrollo de la politica espafiola de consumo: LA Ley General

para la Defensa de los Consumidores y USUarios. ........ccvveveiiiiieinenenenenannns. 416
1.5. Actuaciones posteriores en materia de consumo en Espafa............. 421
2. POLITICAS DE CONSUMO Y PARTICIPACION DE LOS
CONSUMIDORES .. i e e e e aaaeas 422
2.1. LA CONSOLIDACION NORMATIVA DE LA PROTECCION AL
CONSUMIDOR ot e ae e 423
2.2. PROBLEMAS EN LA ELABORACION DE NORMAS LEGALES.......... 424
3. Poderes publicos, Asociaciones de Consumidores y defensa del
(03018 151 U1 4o (o PP 427
4, LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS Y SU
NECESIDAD ..ottt et 432
5. LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
ESPANOLAS ..ottt e e e e e et e e 438
5.1. ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES ESPANOLAS.......ccceeeeeevenn 440
5.2.  OTROS ORGANISMOS. ... 500
6. ACTIVIDADES DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS EN ESPANA ...ooteei et 509
7. EL FOMENTO DE LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y
USUARIOS EN ESPANA. LA POLITICA DE SUBVENCIONES...........ccuvvvn...... 511
8. LA ADMINISTRACION ESPANOLA EN MATERIA DE CONSUMO......... 514
8 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ

ANO 2001



8.1.
8.2.
8.3.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.
VI.

1.1.
1.2
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.

1.10.
1.11.
1.12.
1.13.
1.14.

2.
2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

INDICE

NIVEL ESTATAL .ottt 514
LAS COMUNIDADES AUTONOMAS ........cooveieieiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 531
LA ADMINISTRACION LOCAL .....oovvviiiiiieeeeeeeeee 535

EL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO ....coooiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 538
EVOLUCION DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO ................... 538
EL PAPEL DE LAS JUNTAS ARBITRALES DE CONSUMO................ 540
SITUACION DE LAS ADHESIONES AL SISTEMA..........cvvvvvviiinnnnnnee. 542
SOLICITUDES DE ARBITRAJE Y FORMAS DE RESOLUCION......... 544
PROBLEMAS DEL SISTEMA ARBITRAL DE CONSUMO .................. 545

EL MOVIMIENTO CONSUMERISTA EN DIFERENTES PAISES. ........... 549

PAISES DE LA UNION EUROPEA.......ciieeie e 551
AUSTRIA e 551
=] =T I ] [0 560
DINAMARGCA ..., 566
FINLANDIA ..o 574
FRANCIA oo, 584
GRECIA oo 593
IRLANDA ..o 594
ITALIA o 595
LUXEMBURGO ......coiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeee e 602
PAISES BAJOS ... 603
PORTUGAL ..o, 608
REINO UNIDO ..o, 637
REPUBLICA FEDERAL DE ALEMANIA .....ooviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 645
SUECHA oottt ee e 691

OTROS PAISES ..ot 722
ARGENTINA ..o 722
AUSTRALIA ..o 725
CANADA 728
CHILE ottt 732
ESTADOS UNIDOS ...oooiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 737
FILIPINAS ..o 757
HUNGRIA e, 759
ISRAEL ..o 759
NORUEGA ....oooiiiiiieeeeee e, 760

TESIS DOCTORAL. FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION. U.C.M. 9



LA COMUNICACION PUBLICITARIA EN EL ENTORNO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

2.10. NUEVA ZELAN D A e 765
2,00, POLONIA L 767
2.2, SUIZA 796
2.13. VENEZUELA .o e e 799
VII. LA comunicacion PUBLICITARIA Y EL MOVIMIENTO
CON SUME R S T A i e e aeeeas 803
1. REFLEXIONES SOBRE LA ACTIVIDAD PUBLICITARIA .....cooiieienne. 807
1.1. LA INVESTIGACION MOTIVACIONAL APLICADA AL CONSUMO...... 807
1.2 RELACION PRODUCTOR Y CONSUMIDOR.......ccvviiiiiiiiieeeeeeiinn 810
1.3. EL VALOR SIMBOLICO DEL CONSUMO......coiiiiiiiieeeeeeieeeeeean 811
1.4. GRUPOS DE PERTENECIA - GRUPOS DE REFERENCIA............... 813
1.5. LOS ESTEREOTIPOS ...ttt 814
1.6. LA IMPORTANCIA DE LA MODA EN LA SOCIEDAD DE
CONSUNMO . ettt ans 815
1.7. EL DISCURSO GLOBAL DE LA SOCIEDAD DE CONSUMO ............. 817
2. ANALISIS DE LA LEGISLACION PUBLICITARIA ..o 820
2.1. Estatuto de Publicidad, Ley 6/1964, de 11 de junio...........cccevvvnvnennnn. 822
2.2. Ley 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad ................. 823
2.3. LEY 26/1984, DE 19 DE JULIO, GENERAL DE DEFENSA DE LOS
CONSUNMIDORES ... e 826
2.4. NORMAS SECTORIALES POR TIPO DE PRODUCTO........cccuvvvneneen 827
2.5. NORMAS SECTORIALES RELATIVAS AL MEDIO TELEVISIVO ....... 830
3. PRACTICAS PROHIBIDAS MAS HABITUALES EN PUBLICIDAD.......... 837
3.1. PUBLICIDAD ENGANOSA ... 837
3.2. LA PUBLICIDAD PROHIBIDA. ... e 855
3.3. LA PUBLICIDAD DISCRIMINATORIA ... 857
3.4. LOS MENSAJES PELIGROSOS DE LA PUBLICIDAD .......cccocvvvneenne. 861
4. EL CONTROL DE LA PUBLICIDAD ... 869
4.1. CONTROL GUBERNAMENTAL .t 869
4.2. ELAUTOCONTROL EMPRESARIAL ...coiiiiiiie e 870
4.3. LAS ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES Y EL CONTROL DE
LA PUBLICIDAD ..ottt ettt 878
4.4, EL ARBITRAJE, LA SOLUCION IDEAL.....oiiiiiieieee e, 880

4.5. BALANCE DE DENUNCIAS PRESENTADAS POR FACUA ANTE
DIVERSOS ORGANISMOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA EN EL

10 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ
ANO 2001



INDICE

ANO 1999, .. i
VI, CONCLUSIONES ... .oiiiiiiiiee et
1X. BIBLIOGRAFIA ...t
X.  AGRADECIMIENTOS .. ittt eseeeees

TESIS DOCTORAL. FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION. U.C.M.

11






INTRODUCCION

l. INTRODUCCION

TESIS DOCTORAL. FACULTAD DE CIENCIAS DE LA INFORMACION. U.C.M.

13






INTRODUCCION

“Todos somos, por definicién, consumidores”, esta frase pronunciada por
el Presidente de Estados Unidos John Kennedy el 15 de marzo de 1962,
durante un discurso en el que por vez primera se reconocian los derechos de
los consumidores, se ha convertido en uno de los maximos referentes del

movimiento consumerista.

Vivimos en una sociedad desarrollada en la que el consumo se ha
convertido en el motor de la economia. Resulta imposible pensar en una
sociedad como la actual sin la existencia de consumidores. Los consumidores
se situan al final de la cadena produccion-consumo y sin ellos, sin aquellas
personas que optan por determinados productos o servicios, no tendria sentido

hablar de este proceso pues careceria de uno de sus pilares fundamentales.

Podemos decir, sin miedo a equivocarnos, que el consumidor es el nucleo
fundamental del sistema econdmico pues la produccién necesariamente va a
estar en funcién de la capacidad de adquisicién y consumo de productos por

parte de los consumidores.

Ahora bien, en la actualidad, esta afirmacion no ofrece dudas y es
indiscutible. Es normal oir hablar del consumidor como “el rey de la economia”,
como aquel que “con su comportamiento de consumo o compra va a influir
inevitablemente en el comportamiento de las empresas que proveen de
productos y servicios al mercado”.

Pero cabe preguntarse si esta importancia que ahora se le confiere a la
figura del consumidor ha sido siempre la misma o si se han experimentado
cambios importantes en esta concepcion y ha habido épocas en las que el
productor era quien marcaba las directrices del mercado y, consecuentemente
de la economia, tal como defendia Juan Bautista Say cuando afirmaba que “la
oferta crea su propia demanda” con lo que defendia que la figura del
consumidor carecia de importancia, ya que el consumo no era lo que contaba
sino que lo importante era la produccion, confiriendo al consumidor un papel

meramente pasivo en el sistema econdémico.
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A pesar de lo anteriormente sefalado, la figura del consumidor ha sido
objeto de estudio e investigacion desde el S. XIX y muy especialmente a partir
de la crisis econdmica del afio 1929 cuando se pone de manifiesto que la
produccion no es el motor de la economia como se creia sino que ésta
dependia de otros factores, entre ellos, el consumo, con lo que se empezaba a
barajar la idea del consumidor como principal generador de la actividad

econdmica.

En la actualidad nos enfrentamos a una economia cada vez mas
globalizada en la que poco a poco las barreras del mercado se van difuminando
y en la que la figura del consumidor va a sufrir constantes modificaciones como

consecuencia del imparable desarrollo econémico.

Entre las modificaciones a las que detalladamente haremos referencia,
guizas una de las méas importantes es el hecho de que el consumidor cada vez
va a ser mas consciente de la importancia de su comportamiento y de sus
decisiones y, por consiguiente, va a empezar a ejercitar con mayor fuerza la

influencia y poder que tiene.

Pero, no hay que olvidar que el hecho de que el consumidor moderno sea
mas consciente de su poder y de sus derechos le va a inducir a reclamar un
reconocimiento social y un espacio propio en el que ejercitar sus derechos. El
consumidor va a exigir a los poderes publicos el respeto y la defensa de sus
derechos e intereses.

¢De gqué mecanismos se va a valer el consumidor para ejercer estos
derechos? ¢Qué instrumentos pone la sociedad a su alcance? ¢Va a contar con
el apoyo de las instituciones publicas? Son muchos los interrogantes a los que

intentaremos encontrar respuesta.

Si tenemos en cuenta la maxima admitida universalmente de que “la
union hace la fuerza” vemos la necesidad cada vez mas patente que tienen los
consumidores de unir sus voluntades e intereses para poder exigir el respeto a
sus derechos y poder gozar de un reconocimiento en el mercado.

16 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ
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Asi, con la evidencia de la necesidad de unidad de accion y organizacion,
van a surgir las Asociaciones de Consumidores y Usuarios que desarrollan
diversas actividades entre las que cabe destacar labores de formacion,
informacion y educacion de los consumidores y que se van a convertir en el
principal referente de las Administraciones Publicas a la hora de acometer
politicas de consumo y de proteccion y defensa de los consumidores,

reconociéndolas como interlocutores validos del colectivo de consumidores.

Los poderes publicos no pueden obviar el hecho de que un consumidor
consciente de sus derechos, formado e informado, va a convertirse en el factor
basico del cambio y desarrollo econdédmico y que con una adecuada preparacion
contribuira a la construccién de una sociedad mas justa, equilibrada y solidaria.

Por otra parte es indiscutible el hecho de que actualmente nos
encontramos inmersos en una sociedad de la informacién en la que la labor de
los medios de comunicacién va a ser indispensable en la creacion de una
comunicacion fluida entre el movimiento asociativo de los consumidores y la
sociedad en general en la que sin duda influirAn sus actividades. Asi, los
medios de comunicacion van a convertirse en un aliado fundamental del
movimiento de consumidores pues van a realizar una funcion divulgativa

estrictamente necesaria en una sociedad como la actual.

Pero con todo, ni las Asociaciones de Consumidores ni los medios de
comunicaciéon pueden suplir el imprescindible papel que la Administracion
Publica tiene como responsable maximo de la formacion, informacién vy
educacién de un consumidor responsable y exigente que pueda ejercer con

plena libertad y conocimiento de causa sus derechos.

Al estudiar la figura del consumidor nos planteamos multiples
interrogantes: ¢ Cuales son los problemas a los que se enfrenta el consumidor
en la actualidad? ¢Qué causas los han originado? ¢Cuando aparecen o
empiezan a ser patentes estos problemas? ¢Cuando empieza a ser consciente
el consumidor de la existencia de estos problemas? ¢ Cuenta el consumidor con
organismos eficaces que le ayuden a resolverlos? ¢Cuando empiezan los

poderes publicos a ser conscientes de los problemas que afectan a los
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ciudadanos como consumidores y de su responsabilidad en la resolucion de los
mismos? ¢Cuando empiezan los productores a ser conscientes del poder real
de los consumidores y a orientar su comportamiento a las exigencias de éstos,
buscando el restablecimiento del equilibrio del mercado?. A todos estos

interrogantes, intentaremos dar una respuesta.

Uno de los principales instrumentos con los que va a contar la parte
productora para acercarse al consumidor va a ser la comunicacién publicitaria.
Podemos afirmar que en la actualidad hemos pasado de la maxima cartesiana
“pienso, luego existo” a la de “comunico, luego existo”. De nada le sirve a un
empresario tener los mejores productos del mercado si no es capaz de
hacérselo saber a sus potenciales consumidores con una adecuada labor de

comunicacion publicitaria.

Ahora bien, nuevamente surgen interrogantes: ¢Las técnicas que la
comunicacion publicitaria utiliza son respetuosas con el consumidor? ¢ A la hora
de plantearlas se tiene en cuenta que el consumidor tiene unos derechos y que
puede exigir que éstos sean respetados? ¢Esta suficientemente formado e
informado el consumidor sobre el poder que sobre él puede ejercer y, de hecho,
ejerce, la comunicacion publicitaria? ¢Es capaz de discernir racionalmente los
mensajes publicitarios y de escapar a la influencia que en su comportamiento
estos pueden ejercer?.

La comunicacion publicitaria ha sido objeto en muchas ocasiones de
criticas negativas, especialmente aquellas técnicas que pueden considerarse
engafosas o manipuladoras que pueden afectar negativamente a la capacidad
de decision de los consumidores.

No obstante, no pretendemos considerar que los problemas a los que
actualmente se enfrenta el consumidor estén provocados exclusivamente por
los productores, la comunicacién publicitaria o por la pasividad o ineficacia de
los poderes publicos. ElI consumidor también tiene un alto grado de
responsabilidad en la existencia de estos problemas y grandes posibilidades
para hacerlos frente.
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INTRODUCCION

Ante todo, el consumidor tiene que ser consciente de que tiene unos
derechos que deben ser respetados. Asi, el consumidor se va a convertir en
sujeto del Derecho del Consumo que va a tener como principal finalidad la de
crear y hacer efectivas las necesarias normas e instrumentos en el plano
juridico tendentes a la proteccion y defensa del consumidor.

El Derecho del Consumo va a ser el principal instrumento dirigido a
mejorar la situacion juridica del consumidor en aquellas facetas que son objeto
de las preocupaciones del consumidor, y por tanto, del movimiento

consumerista.

Para hacer efectivos los derechos del consumidor es estrictamente
necesario facilitar el acceso de éste al sistema judicial cuando considere que
sus derechos han sido soslayados o simplemente no respetados, aspecto este
nada facil en la actualidad, ya que las peculiaridades del funcionamiento del
sistema judicial dificultan en ocasiones la correcta aplicacion de la normativa de

defensa y proteccion del consumidor.

La necesidad de dar respuesta a este deficiente funcionamiento del
sistema judicial en cuanto al consumidor se refiere, se ha visto plasmada en las
resoluciones de los maximos organos judiciales, como el Parlamento Europeo
gue ya en el afio 1977 aprobd una Resolucion cuyo objetivo era simplificar los
procedimientos judiciales en materia de consumo, labor que ha continuado
hasta la actualidad.

Son muchos los problemas relacionados con el ejercicio de los derechos
por parte de los consumidores a los que haremos referencia, apuntando

posibles vias de solucion.

Teniendo en cuenta todo lo dicho anteriormente y partiendo de la
importancia de la figura del consumidor en la economia y en la sociedad actual,
nos detendremos en el estudio de cual ha sido el papel y la influencia del
consumidor en el proceso de construccion europea, desde sus inicios con el
Tratado de Roma que recogia la constitucion de la Comunidad hasta la
actualidad. Veremos, como en los diversos Tratados cada vez se ha avanzado
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mas y se ha ido confiriendo mayor importancia a la figura del consumidor y a la
necesidad de potenciar su defensa y proteccién desde todos los ambitos
implicados. Ademas, destacaremos la aparicidon, a principios de este siglo, de
una figura destinada a proteger y defender al ciudadano y por lo tanto al
consumidor, el Ombudsman que sera el encargado de asegurar el cumplimiento

de la legislacion por parte de las autoridades.

La labor desarrollada por las instituciones de los Ombudsman o
defensores del pueblo en diversos paises es sumamente importante y ha tenido
una gran influencia en la mejora de la situacion del consumidor, razén ésta por
la que nos detendremos a estudiar con detalle el surgimiento de esta figura, su
desarrollo y su situacion actual.

Hemos destacado anteriormente la importancia que para un correcto
funcionamiento del mercado tiene la existencia de una informacion adecuada
asi como la necesaria educacion y formacién del consumidor. Veremos como
informacion y educacion van a convertirse en pilares fundamentales de la
proteccion del consumidor, y por tanto deben convertirse en objetivos
prioritarios de los poderes publicos y de las Organizaciones de Consumidores.

Como hemos dicho, la comunicacién publicitaria va a ser una de las
principales fuentes de informacién con las que cuenta el consumidor. Es
indiscutible el poder que la comunicacion publicitaria tiene y la influencia que
ejerce en el comportamiento de las personas. Por ello, haremos referencia a
diversas teorias que se ocupan de estudiar la relacién entre publicidad e
informacion y que defienden la necesidad de una adecuada regulacion
publicitaria que elimine las malas practicas en el mercado y que incida en una

mejor y mayor protecciéon del consumidor.

Una de las cuestiones mas debatidas y de permanente actualidad es si la
comunicacion publicitaria es informacion o persuasion, o ambas cosas a la vez.
Muchos son los autores que estudian esta faceta de la comunicacion publicitaria
a los que haremos referencia con detalle en el intento de buscar una respuesta
convincente al interrogante de si la comunicacion publicitaria tiene como

objetivo informar o si, la contrario, lo que busca es persuadir.
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Las Asociaciones de Consumidores no son ajenas a la polémica existente
sobre el funcionamiento de la comunicacion publicitaria y su influencia en el
comportamiento del consumidor, llegando incluso a plantearse su licitud o
ilicitud. Asi, las actividades desarrolladas por las Asociaciones de
Consumidores confieren gran importancia a la comunicacién publicitaria que se

va a convertir en objeto de criticas en ocasiones muy negativas.

Pero si hemos comentado que la comunicacion publicitaria es
indispensable y necesaria para poner en comunicacion a los productores con
los consumidores, ¢podemos considerarla culpable del comportamiento de los

consumidores o hay que defender su inocencia?.

Por otra parte, ¢Cuéal es el papel del consumidor como receptor de la
comunicacion publicitaria? ¢Es un papel meramente pasivo o al contrario tiene
capacidad para exigir que la comunicacion publicitaria sea respetuosa con sus
derechos como ciudadano y consumidor?. Sea cual sea el papel del consumidor
como receptor de la comunicacion publicitaria es innegable que ésta es
necesaria y que para el buen funcionamiento del mercado es necesaria la
existencia de unos mecanismos de control que regulen esta actividad, que sin
duda redundaran en el beneficio tanto del consumidor como de la actividad
publicitaria en general, algo que se pone de relieve en algunos codigos de
practicas legales en materia de publicidad que datan de mediados del presente

siglo.

Pero la existencia de cédigos de regulacion no parece suficiente, se hace
necesario la existencia de otros mecanismos de control como los ejercidos por
algunas Asociaciones de Consumidores y a los que también haremos

referencia.

Tan importante como la informacién del consumidor es su formacion y
educacién. Hasta tal punto, que es un derecho reconocido explicitamente en la
Constitucion Espafiola y en las legislaciones de diversos paises, con el objetivo
de conseguir que el consumidor esté suficientemente formado para ser capaz

de realizar un consumo racional que evite riesgos para su salud y economia.
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La educacion se impone como uno de los principales caminos para lograr
una mayor efectividad en el ejercicio de los derechos y proteccién del
consumidor pues va a servir para que éste tenga una informacion suficiente y
veraz y un exhaustivo conocimiento de sus derechos que pueda facultarle para
actuar convenientemente cuando considere que sus derechos no han sido

respetados.

El principal instrumento con el que hemos de contar para hacer efectivo el
derecho a la educacion del consumidor, va a ser la inclusion de la asignatura de
consumo en el sistema educativo desde los ciclos elementales, como ha hecho
ya en Espafia la LOGSE, lo que sin duda, como veremos, redundara en un
futuro consumidor mas educado y capacitado para hacer frente a posibles

situaciones desfavorables.

Por ultimo, en lo referente a la educacion e informaciéon del consumidor,
destacamos la importancia de las nuevas redes y servicios de telecomunicacion
gue pueden convertirse en importantes aliados del movimiento consumerista y
de aquellas instancias de la Administracion Publica que se ocupan de la
proteccion y defensa del consumidor.

Hemos comentado anteriormente, que el principal referente que tiene el
movimiento organizativo de los consumidores son las Asociaciones de
Consumidores. La union y organizacion de los consumidores se va a ver
reflejada en el surgimiento de un nuevo movimiento social que persigue la
mejora de las relaciones entre los consumidores y deméas elementos que
intervienen en el mercado de modo que aumente el poder de los primeros: este

nuevo movimiento social es el movimiento consumerista o Consumerismo.

Como veremos, son muchas las opiniones que discrepan del momento
exacto en el que surge este movimiento, desde quienes defienden que éste se
remonta a la antigledad a quienes lo sitian a finales del siglo pasado o

mediados del presente.

Independientemente del momento histérico en el que apareciera este

nuevo movimiento social nos planteamos varios interrogantes a los que
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buscamos respuesta: ¢Qué factores originaron el surgimiento del
Consumerismo? ¢En qué situacion se encontraba el consumidor, capaz de
provocar el surgimiento de algo tan importante como un nuevo movimiento
social a nivel mundial? ¢Con qué objetivos aparece el movimiento
consumerista? ¢Puede considerarse el mensaje del Presidente Kennedy de
1962, en el que enuncia los derechos basicos del consumidor, como el revulsivo
del movimiento consumerista? ¢Qué otros movimientos o acontecimientos
sociales influyen en la emergencia del Consumerismo? ¢Cuales son los
derechos defendidos por el Consumerismo y cual ha sido su influencia en la
proteccion y defensa del consumidor?. Nos referiremos con detalle a todos
estos interrogantes planteados, intentando buscar la respuesta mas
satisfactoria.

Podemos decir que uno de los principales objetivos que persigue el
movimiento consumerista es valorar la problemética a la que se enfrentan los
consumidores a nivel mundial, ya que consumidores hay en todas las partes del
mundo, aunque con sus ldgicas e inevitables diferencias. ¢Son conscientes los
consumidores de los problemas comunes a los que se enfrentan? ¢Se puede
afirmar que el progreso social ha influido en la mayor o menor incidencia de
estos problemas en la vida diaria de los ciudadanos? ¢Cudéles fueron las
primeras iniciativas del movimiento consumerista que contribuyeron a la mejora
de la posiciéon del consumidor en el mercado y en la sociedad? ¢Fue la
organizacion de los consumidores y Su pertenencia a asociaciones
consumeristas un factor clave para el desarrollo del Consumerismo?.

Aceptando la consideracion del ~movimiento consumerista 0
Consumerismo como un nuevo movimiento social, cabe preguntarse cual es la
naturaleza del Consumerismo, qué significa realmente y cual es su definicion
mas completa. Existen numerosos estudios y teorias en torno a este tema a los
gue hacemos detallada referencia intentando discernir cual de ellos es el mas
acertado. Dentro de estos estudios, entramos con detenimiento en el estudio de
los diferentes tipos de Consumerismo partiendo de la experiencia de los

Estados Unidos, pais al que se considera cuna del movimiento consumerista.
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Como cualquier otro movimiento social, el movimiento consumerista tiene
una determinada ideologia que necesariamente va a influir en su concepcién.
En el caso del movimiento consumerista, existe una diversidad ideoldgica a la
gue haremos referencia haciendo un repaso a estas ideologias, radical y
reformista, a sus principales factores y a la influencia que éstas han tenido y
tienen en la vision, concepcién y aceptacion de la influencia del movimiento
consumerista como uno de los movimientos sociales mas importantes e

influyentes del ultimo siglo.

Sin embargo, a pesar de que son muchos los investigadores que
defienden una u otra ideologia del movimiento consumerista, hay otros autores
gue apuestan por una perspectiva de pluralismo y no conceden al movimiento
consumerista la entidad necesaria como para ser reconocido como un nuevo

movimiento social.

A continuacién y apostando por la postura de aquellos investigadores que
sitian el surgimiento del movimiento consumerista en los Estados Unidos,
hacemos un detallado estudio del Consumerismo en este pais, pasando por sus
diversas etapas historicas y a los diferentes factores que determinaron cada
una de ella. Consideramos importante el estudio del movimiento consumerista
en los Estados Unidos no sdélo porque alli tuviera una mayor aceptacion sino
porque consideramos que los acontecimientos ocurridos en este pais, van a
exportarse de una u otra forma al resto de paises del mundo, con lo que
conocer el surgimiento y desarrollo del movimiento consumerista en los Estados
Unidos nos va a permitir conocer su posterior adopcién y desarrollo en otros
paises.

Por otra parte, tenemos en cuenta cuales han sido los determinantes y
factores que han contribuido al éxito o fracaso de las politicas consumeristas y

su influencia en la situacién actual del movimiento consumerista.

A pesar de lo que afirmdbamos anteriormente de que el movimiento
consumerista estadounidense ha influido notablemente en el movimiento
consumerista a nivel mundial, hay que decir que los logros del movimiento no

han sido los mismos en Estados Unidos que en otros paises. Por ello,

24 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ
ARO 2001



INTRODUCCION

destacamos cuales son los aspectos globales que definen el movimiento a nivel
mundial deteniéndonos en los rasgos distintivos entre el Consumerismo de los
Estados Unidos y el de otros paises, diferenciando el Consumerismo en las
naciones desarrolladas del existente en paises que todavia se encuentran en
vias de desarrollo.

Tras conocer como ha sido el surgimiento, desarrollo e influencia del
movimiento consumerista tanto en Estados Unidos como a nivel mundial, cabe
plantearse cudal va a ser el futuro del Consumerismo. Desde sus origenes, el
Consumerismo se ha enfrentado a multiples acontecimientos que han puesto a
prueba su supervivencia, como fueron las dos guerras mundiales que
provocaron que las preocupaciones consumeristas pasaran a un segundo plano.
Continuamente el movimiento consumerista ha estado evolucionando para
adaptarse a las necesidades predominantes en cada momento. Pero cabe
cuestionarse si en el futuro, el movimiento consumerista va a ser capaz de
seqguir despertando el interés del publico, si van a continuar apareciendo nuevas
olas de Consumerismo o0 si este movimiento se ha anquilosado y se ha
convertido en una rutina social mas. ¢Cuales son las condiciones necesarias
para que el Consumerismo perviva y siga teniendo influencia en la sociedad?
¢, Cuales seran los problemas o circunstancias a los que va a tener que hacer
frente el consumidor en el futuro y a los que de una u otra manera tendra que
dar respuesta el movimiento consumerista?. Una vez repasados cuales pueden
ser estos potenciales problemas ¢Qué caminos debe tomar el Consumerismo
para buscarles solucion? ¢Qué estrategias seran necesarias para la continuidad
e incluso para una mayor potenciacién del movimiento consumerista? ¢ Cual

serd la ideologia predominante en el movimiento consumerista futuro?.

Repetidamente hemos afirmado la necesidad que tienen los consumidores
de aunar intereses y de asociarse para hacer valer sus derechos, y que el
principal referente del movimiento consumerista van a ser las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios que estudiaremos con detalle, ya que el conocimiento
de su funcionamiento nos va a permitir conocer mejor si cabe el desarrollo del

movimiento consumerista.
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Partimos de la definicibn de lo que se entiende por Asociacion de
Consumidores y Usuarios, nos preguntamos cuales son sus origenes, cual es la
razon de su existencia, sus objetivos, filosofia, qué actividades desarrollan,
cuales son los fines que persiguen, a qué retos deben enfrentarse, cual es su
estructura, cuéles sus fuentes de financiacion, etc., haciendo hincapié en las
diferencias, si es que existen, en los distintos tipos de Asociaciones de
Consumidores y Usuarios.

No todas las Asociaciones de Consumidores y Usuarios son iguales,
existen diferentes clasificaciones de las mismas aceptadas en mayor o menor
medida a las que haremos referencia, deteniéndonos en las caracteristicas

propias de cada una de ellas.

Nos detenemos especialmente en el estudio de las Asociaciones de
Consumidores en Espafa: pretendemos conocer qué requisitos legales son
necesarios en nuestro pais para constituir una asociacion de este tipo tanto en
el ambito estatal como en el autondmico, qué funciones tienen encomendadas,
cual es la forma de registrarse y cuales son los efectos de este registro, cOmo
se financian las Asociaciones de Consumidores en Espafia, concediendo una
especial importancia al régimen de subvenciones publicas, cual es la relacion
entre los principios reconocidos en nuestra Constituciéon y las actuales

Asociaciones de Consumidores y Usuarios existentes en Espaiia.

Una vez que hemos estudiado las Asociaciones de Consumidores y el
movimiento consumerista en general, pasamos a estudiar con mayor

detenimiento, si cabe, el movimiento consumerista en Espafia.

Es indiscutible la transformacion en todos los aspectos que ha sufrido
nuestro pais en los ultimos treinta afios. A esta transformacion no va a ser
ajeno el movimiento consumerista espafol. En los ultimos afios en Espafia se
han producido numerosos fendmenos relacionados de una u otra forma con el
consumo: la explosion demogréfica, la incorporacion de la mujer al mundo
laboral, la globalizaciéon del mercado, y el aumento de la competencia, entre
otros.
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Es indudable el retraso que en nuestro pais ha tenido el surgimiento del
movimiento consumerista y la preocupaciéon por la defensa y proteccion de los
consumidores, cuyo desarrollo se ha potenciado en los ultimos afios.

Aunque ya en los afios 60" comenzaron las primeras iniciativas
consumeristas en nuestro pais, no existian entonces las condiciones necesarias
para un auténtico desarrollo de un movimiento consumerista, debido

principalmente al sistema politico vigente en aquellos afos.

Podemos decir, sin miedo a equivocarnos, que en Espafa llevamos entre
10 y 15 afios de retraso respecto a otros paises europeos en materia de
proteccion al consumidor. Es en la década de los afios 60’ cuando los poderes
publicos se interesan por primera vez en Espafia por la creacion de organismos
dedicados a luchar contra el fraude comercial y hay que esperar hasta el afio
1968 para que por primera vez se regulara la representacion de los
consumidores en nuestro pais.

Repasamos con detenimiento qué actuaciones legales han caracterizado
los origenes del movimiento de defensa y proteccion del consumidor en Espafia.

A pesar de las diversas iniciativas llevadas a cabo, hay que decir que el
movimiento consumerista en Espafia no comienza a tener una entidad real
hasta la llegada de la democracia en la mitad de los afios 70’, especialmente
hasta la aprobacion de la Constitucion Espafiola de 1978 en la que por primera
vez se reconocen los derechos del consumidor y la responsabilidad de los
poderes publicos en su proteccion.

Las primeras Asociaciones de Consumidores en Espafia comienzan a
constituirse en el afio 1967, aunque hay que decir que ni tenian recursos
econémicos para ejercer sus funciones, ni tenian la preparacion técnica
necesaria para ello.

Es el articulo 51 de la Constitucién Espafola el que se ocupa de todo lo
relativo a la defensa y proteccion del consumidor en Espafia que va a ser
posteriormente desarrollado con la aprobacion de la ley General para la
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Defensa de los Consumidores y Usuarios de julio de 1984.

Pero, a pesar del reconocimiento expreso que la hace la Constitucién
Espafiola de la necesidad de dotar de mecanismos y procedimientos eficaces
gue protejan a los consumidores, en Espafia tuvo que ocurrir una circunstancia
dramética, el caso de la intoxicacibn masiva por el aceite de colza
desnaturalizado que provoc6 miles de muertos y heridos, 13 afios después de
aprobada la Constitucién, para que la Administracion Publica espafiola se diera
cuenta de que el consumidor espafol no estaba suficientemente protegido y que
no se estaban respetando los principios enunciados en la Constitucion.

Esta dramatica experiencia vivida provoca que los poderes publicos
comiencen a conferir una mayor importancia a la proteccion de los
consumidores lo que se va a reflejar principalmente en la aprobacion de la Ley
de Defensa de Los Consumidores y Usuarios, a la que nos referiremos con
detalle, y en el cada vez mayor apoyo de la Administracion a las Asociaciones
de Consumidores existentes.

Posteriormente, nos referiremos a otras actuaciones posteriores en
materia de consumo en Espafia, que tuvieron lugar principalmente como
consecuencia de la adhesion de nuestro pais a la Unién Europea en 1986.

Nos detendremos en el estudio de los problemas a los que ha habido que
enfrentarse a la hora de elaborar normativas legales relativas a la defensa y

protecciéon del consumidor, que como veremos, no han sido pocos.

Al hablar de las Asociaciones de Consumidores en Espafia volvemos a
darnos cuenta de que éstas surgen con bastante retraso respecto a otros
paises de nuestro entorno y los problemas a los que se han tenido que

enfrentar, entre ellos, el escaso espiritu asociativo de los espafioles.

En el estudio de los mecanismos de proteccion al consumidor en Espafa,
hacemos una especial referencia al Sistema Arbitral de Consumo, como sistema
alternativo y extrajudicial para la resolucién de conflictos en los que puedan

verse inmersos los consumidores.
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Para terminar de estudiar el movimiento consumerista en Espafa
hacemos un exhaustivo repaso a los organismos que funcionan en la
Administracion Espafiola y a las Asociaciones de Consumidores y Usuarios
existentes en la actualidad, deteniéendonos en sus origenes, actividades que
realizan y otros aspectos relevantes de las mismas. También nos detenemos a
repasar la actividad desarrollada por otros organismos publicos que colaboran
con las Asociaciones de Consumidores y Usuarios en la defensa de éstos, como

son el Instituto de la Mujer y el Instituto de la Juventud.

Seguidamente estudiamos cuales han sido los origenes, el desarrollo y
cual es la situacion actual del movimiento consumerista en diferentes paises, en
un intento por conocer las diferencias o similitudes que este movimiento ha
tenido en los diversos paises estudiados. La intencidn inicial era estudiar el
movimiento consumerista en todos los paises en los que tiene implantacion,
idea que hemos tenido que descartar por ser casi imposible de llevar a cabo. En
el estudio de los diferentes paises hemos diferenciado entre los paises
pertenecientes a la Union Europea y el resto de paises, por considerar que los
primeros tienen una normativa en comun que estan obligados a respetar

aunque, como veremos, no es asi en todos los casos.

Posteriormente, vamos a estudiar con mayor detalle la comunicacién
publicitaria y la influencia que tiene en el comportamiento del consumidor y en

el desarrollo de la actividad en el mercado.

Es indudable la evolucion que ha experimentado desde su aparicion hasta
nuestros dias, esta poderosa forma de comunicacion. A esta evolucion, y a los
cambios ocurridos en el mercado y su influencia en el devenir social, dedicamos
una parte del capitulo que hemos titulado *“la industria publicitaria y el

movimiento consumerista”.
Nos detenemos en el estudio detallado de aquellas especiales

caracteristicas de la comunicacion publicitaria que han influido en el consumo y

por ende, en el comportamiento del consumidor en la sociedad.
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Una vez estudiada la comunicacién publicitaria, su evolucion e influencia
en la sociedad, pasamos a examinar con detalle la legislacion publicitaria en
aquellos aspectos que afectan a los ciudadanos como consumidores. Asi, nos
referiremos a la normativa vigente en el ambito estatal (Ley General de
Publicidad, normativas relativas a determinados productos, normativas relativas
a los medios de publicitacion y a la Ley para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios). Tras ocuparnos de la normativa estatal, hacemos una referencia
expresa a la legislacion andaluza en materia de publicidad ya que esta
Comunidad Autdnoma se sitla en los primeros puestos en cuanto a elaboracion
de normativa publicitaria se refiere. Hablamos de tres normas fundamentales: la
Ley de Prevencion y Asistencia en Materia de Drogas, la Ley del Deporte de

Andalucia y la Ley de Publicidad Institucional de Andalucia.

Después de repasar la legislacion vigente en materia publicitaria en
Espafa en la actualidad y habiendo estudiado el movimiento consumerista, nos
detenemos en el estudio de aquellas practicas que pueden considerarse
abusivas y que son ilicitas pero que, sin embargo, siguen practicAndose en la
actualidad con total impunidad y que sin duda influyen negativamente en el
consumidor y en la transparencia del mercado.

Estos abusos a los que hacemos referencia de forma detallada, son los
siguientes: La publicidad engafiosa, con sus diversos matices; a saber,
supresiones por omisiéon, por negacion, por ocultaciéon, las adiciones que hacen
creer en la existencia de algo que no existe realmente y que toma diferentes
formas como son los elementos inventados tales como objetos inexistentes y
propiedades inexistentes, peligros inexistentes, testimonios inexistentes o
engafiosos, los pseudoacontecimientos... otra forma de abuso publicitario son
las deformaciones que pueden ser cuantitativas o cualitativas que incluyen la
publicidad encubierta, las falsedades sobre la identidad de anunciantes, marcas
de fabrica y productos, falsedades sobre las caracteristicas del objeto
anunciado, o sobre los motivos de una determinada accion.

Por otra parte, constatamos la existencia de publicidad prohibida y de
publicidad discriminatoria. Una vez estudiadas estas diversas formas de
publicidad ilicita nos detenemos en el estudio de determinados mensajes
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publicitarios que pueden ser peligrosos para el publico al que se dirigen como
son los transmitidos por la publicidad del tabaco, la publicidad de las bebidas
alcohdlicas, la publicidad de automoviles, la publicidad que hace referencia a
los habitos alimenticios de los adolescentes y que puede influir en situaciones
de anorexia y otras enfermedades juveniles y a los mensajes publicitarios que

se dirigen a los menores.

Ante este evidente incumplimiento de la legislacion publicitaria vigente en
la actualidad, cabe plantearse el siguiente interrogante: ¢Quién controla la
comunicacién publicitaria? ¢Cual es la labor que tienen que realizar los
gobiernos, la industria publicitaria y los consumidores, desde sus asociaciones

o individualmente, para acabar con los abusos mencionados?.

Una vez analizados los mecanismos que en la actualidad se ponen en
marcha para desterrar las practicas publicitarias ilegales y la labor al parecer
insuficiente de la Administraciéon Pdublica, la industria publicitaria y las
Asociaciones de Consumidores, nos planteamos una nueva via de actuacién
gue puede convertirse en la nueva formula capaz de solucionar este tema. El
arbitraje publicitario.

Por dultimo, hacemos referencia a los andlisis comparativos entre
productos y servicios como instrumentos utilizados para contrarrestar los
metodos de persuasion en el permanente debate sobre si la publicidad es
informacion o persuasion. Ademas, para fundamentar muchas de las
afirmaciones hechas anteriormente sobre el incumplimiento de la legislacion
publicitaria incluimos el balance de denuncias relativas a este tema recogidas

por diversos organismos publicos el pasado afio 1999.

En definitiva, el propésito de esta Tesis Doctoral es realizar un exhaustivo
estudio sobre la figura del consumidor, su papel en el mercado y en la sociedad,
los mecanismos con los que cuenta para su proteccion, el movimiento
consumerista como referente de la organizaciéon de los consumidores en la
busqueda del respeto de sus intereses y de la comunicacion publicitaria en su
relacion con la influencia que ejerce en el comportamiento del consumidor.
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El presente trabajo de investigacién tiene como principales objetivos el
estudio pormenorizado del movimiento consumerista. Conocer a fondo cuales
son sus origenes, qué causas provocan su aparicion, como se produce su
desarrollo, cual es su influencia en los diferentes ambitos sociales y en qué
medida ha contribuido el movimiento consumerista en el desarrollo de la
sociedad de los ultimos doscientos afos.

Como movimiento social que es, el movimiento consumerista ha influido
notablemente en otros movimientos sociales que se han producido a partir del
primer cuarto del siglo veinte. Pretendemos conocer con detalle de que manera
ha contribuido este movimiento al surgimiento de otros movimientos sociales o
en qué manera ha influido en su desarrollo. Si las politicas de consumo llevadas
a cabo por instancias publicas y privadas han repercutido en la vida normal de
los ciudadanos, si han contribuido a mejorar sus condiciones de vida y si el
movimiento consumerista ha conseguido penetrar a fondo en el devenir diario
de los ciudadanos.

Un profundo conocimiento del movimiento consumerista, su desarrollo,
influencia y repercusiones nos lleva a conocer un poco mejor los cambios que
se han producido a nivel social y en el mercado en los ultimos afios. La
proteccion y defensa de los derechos del consumidor es sin duda la herramienta
clave con la que cuenta el movimiento consumerista para conseguir un mayor
equilibrio en el mercado, lo que sin duda contribuird a conseguir una sociedad
mas equilibrada y con mayores oportunidades para todos sus componentes.

Conocer el movimiento consumerista nos lleva al estudio pormenorizado
de este fendmeno en distintos paises del mundo. En un principio, pretendiamos
estudiar este movimiento a nivel mundial, una pretensién quizas utopica que se
nos ha revelado como imposible. Dada esta dificultad, hemos optado por
detenernos en estudiar concienzudamente el movimiento consumerista en
aquellos paises en los que por sus peculiaridades ha tenido mayores
repercusiones. Asi, nos proponemos estudiar el movimiento con detalle en los
Estados Unidos, pais al que se considera como cuna del consumerismo.
Posteriormente, estudiamos el movimiento en los paises del entorno europeo

por su relacion e influencia que en la posterior aparicion y desarrollo del
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movimiento consumerista de Espafia ha tenido, ya que es en nuestro pais en el

gue el estudio se hace mas exhaustivo.

Es indudable la importancia que para el movimiento del consumidor tiene
la informacidén, educaciéon y formacion de los consumidores. Es por esto, que el
estudio de estas tres facetas se convierten en objetivo central de esta tesis
Doctoral. En el ambito de la informacidon, nos centramos especialmente en la
comunicacion publicitaria por ser ésta una de las manifestaciones informativas
gue mas influencia va a tener en el consumidor particular y por ello, en el
mercado y en la sociedad en general.

El estudio de la comunicacién publicitaria en la vertiente de su relacién
con el movimiento consumerista nos propone otro objetivo de estudio: conocer
cuales son las transgresiones que la comunicacion publicitaria puede hacer de
la normativa en lo que respecta a los derechos e intereses de los consumidores.

Por las caracteristicas de esta investigaciéon podemos decir que se trata
de un trabajo eminentemente compilativo, basado en la investigacion
bibliografica. Hemos tratado de analizar criticamente todos aquellos textos
relacionados con el tema del movimiento consumerista a los que hemos tenido
acceso, intentando poner de relieve los diferentes puntos de vista existentes a
la hora de abordar el movimiento de defensa y proteccion de los derechos e

intereses del consumidor.

Ademas de la investigacion bibliografica hemos utilizado como
instrumento de trabajo las diferentes entrevistas realizadas a responsables de
diferentes Asociaciones de Consumidores en Espafia, asi como las realizadas a
los responsables de las instancias publicas que tienen competencia en esta
materia.

Como objetivo final de esta tesis Doctoral, pretendemos poner en
evidencia las lagunas que se producen en la gestion del consumerismo, como
llamada de atencion a las instancias publicas y privadas que tienen como mision
velar por el bienestar de los ciudadanos en su rol de consumidores.

Consideramos que conocer a fondo la problematica a la que se tienen que
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enfrentar los consumidores dia a dia debe ser la base de un trabajo eficaz para
conseguir el respeto a sus derechos y la defensa de sus intereses. Con un
mayor conocimiento de la problematica consumerista se contribuye a un mejor
planteamiento de las estrategias necesarias para resolverlo y para conseguir
que la proteccion del consumidor sea lo mas eficaz posible. Esta es la principal
utilidad que vemos en esta Tesis Doctoral, que pueda ser considerada como
punto de partida para un mejor conocimiento del ambito de los consumidores y
contribuir en la medida de nuestras posibilidades a la mejora de sus

condiciones de vida.
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1. EL CONSUMIDOR EN LA TEORIA
ECONOMICA

El consumidor, conocido como el “rey de la economia”, ha sido
destronado. Podemos hacer esta afirmacién tan contundente si observamos
como se ha mantenido de una forma absolutamente aislada dentro del mundo
econémico, cuando otras fuerzas del mercado y de la sociedad han sabido
agruparse: los obreros en sindicatos, los comerciantes en gremios, los

empresarios en asociaciones, etc.

Es necesario echar una mirada al pasado para llegar a entender cémo y
por qué hasta ahora, no se le ha concedido al consumidor la importancia que
hoy dia tiene. Si observamos la evolucion de la teoria econdmica del
consumidor nos damos cuenta que desde sus inicios hasta la actualidad su

situacion ha experimentado un giro total.

Se puede considerar que el consumidor es el nucleo del sistema
econdmico, pues la produccién va a estar en funcion de la capacidad de
adquisicion de productos por parte de los consumidores. Dada esta importancia,
el consumidor siente la necesidad de reclamar una cierta proteccion frente al
resto de intervinientes en el mercado. Ya en el Siglo XVIII, Adam Smith veia en
el consumo el Unico fin y objetivo de la produccidon y se lamentaba de la ya
patente proteccién que en el orden econémico se reserva a los productores en

menoscabo de los intereses de los consumidores.

La defensa del principio de la soberania del consumidor ha exigido
siempre la necesidad de proveer una cierta proteccion a éste contra los ataques
a su capacidad de eleccion y a la libre expresién de su voluntad, condiciones

necesarias para el funcionamiento de las leyes del mercado.
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1.1. MERCADO DE LIBRE COMPETENCIA

esquema tedrico del funcionamiento de un mercado de libre

competencia viene apuntado por los siguientes puntos basicos de partida:

38

La existencia de un elevado numero de oferentes y demandantes de
modo que ninguno de ellos aisladamente puede tomar decisiones que
afecten al funcionamiento del mercado.

Homogeneidad del producto. Este principio se ha visto quebrantado,
como consecuencia del fendmeno de la diversificacion de la oferta,
gue se traduce en que ante una misma necesidad, el consumidor
dispone de un amplio abanico de productos que pueden satisfacerla
sin que existan, en muchos casos, diferencias sustanciales entre los
mismos.

La diversificacion de los bienes en base a cualidades o marcas, si no
va acompafiada de una adecuada informacion, impide al consumidor
conocer el grado de sustitucion entre los mismos, con el posible
perjuicio para él, a la hora de elegir aquél que mas le conviene.
Transparencia del mercado. Perfecto conocimiento por parte de todos
los agentes que intervienen en el mercado de la situacion de los
precios, informaciones sobre el producto, etc. Sin embargo, la
diversificacion de productos unida al desarrollo de técnicas de
informacion favorables al productor u oferente, lleva a una situaciéon
en la que el conocimiento de los consumidores o demandantes sobre
los productos que existen en el mercado es parcial e insuficiente.
Unicidad de precio. La reduccion del numero de oferentes, la falta de
homogeneidad de los productos y la insuficiente transparencia del
mercado dan lugar a la aparicion de diversos precios para productos
diferentes que satisfacen una misma necesidad. Este abanico de
precios puede no deberse a una variacién en la calidad sino que a
menudo obedece a razones como la adiciobn de caracteristicas

superfluas, distinta presentacion, etc.
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El resultado de esta quiebra de los principios tedricos de la libre
competencia es que el oferente se convierte en el agente econdmico activo en
la toma de decisiones econdmicas en detrimento de los intereses del

consumidor que se ve abocado a una mera situacion pasiva.

En el siglo pasado, el francés Juan Bautista Say logré6 demostrar a los
tedricos, con la ley de mercados, que la produccidén a veces no esta en funcién
de la demanda. Esta ley, que se conoce con el nombre de “Ley de Say” viene a
decir, en sintesis, que “la oferta crea su propia demanda”. Es decir, el

consumidor, el consumo, no cuenta, lo importante es la produccion.

Say decia que cuando se produce, existen unos factores de produccion
gue son retribuidos y, por consiguiente, originan unos ingresos que, al gastarse,
automaticamente crean la demanda para esa producciéon. La conclusiéon es que
si se produce mucho, el consumo se dara por si solo. Partiendo de esta base, el
consumidor no tiene practicamente ninguna importancia como motor de la

economia, su papel es meramente pasivo.

Todos los tedéricos econdmicos del siglo diecinueve se han dedicado a
estudiar Unica y exclusivamente como el consumidor distribuia su renta entre
los diferentes bienes, y no en como influia en la marcha de la economia. En
1854 Gossen enuncié una de las primeras leyes que se conocen sobre el
consumidor: “la intensidad de la satisfaccion producida por el consumo hasta
llegar a la saciedad”. Wafras elabor6 la “Ley de las utilidades marginales
ponderadas”, que no es otra cosa que “el consumidor se sacrifica con su dinero,
al gastar entre los diferentes bienes, de tal manera que la utilidad que le
producen los mismos sea igual”.

Esto, que es pura teoria, revela de manera clara la mentalidad de la
época, hasta que ocurre la gran crisis mundial del afio 1929. Fue entonces
cuando se vio de forma clara que la produccion no era el motor de la economia.
El inglés John Maynard Keynes con su “Teoria general de la inversién, el dinero
y el interés”, llegé a demostrar que no es la produccion sino el consumo, el
motor de la economia y logré introducir en la mentalidad de los gobernantes y

tedricos el concepto del “acelerador del consumo” como multiplicador de la
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inversién. Hoy en dia esta universalmente aceptada la idea de que el gasto y el
consumo son el acelerador y multiplicador de la renta, y por lo tanto, el

consumidor es el principal generador de la actividad econémica.

En una economia cada vez més globalizada como es la actual, el papel
del consumidor estd sufriendo constantes modificaciones. Se incrementa la
produccién, se aumenta la oferta y, ademds, el desarrollo econdémico ha
facilitado una mejora en el nivel educativo de la poblacién, lo que ha contribuido
a gue los consumidores sean mas capaces de procesar la informacién que
reciben y de orientar mas conscientemente sus pautas de consumo.

Esto va a conllevar una creciente necesidad de encontrar mecanismos
adecuados para proteger al consumidor que faciliten la cada vez mas amplia y

complicada tarea del ejercicio de su libertad de eleccion.

El consumidor moderno cada vez es mas consciente de sus derechos. Al
elegir los productos que va a consumir, su mayor nivel de formacién e
informacion le induce a exigir una mayor relacién calidad-precio, a buscar su
reconocimiento social y va a reclamar un espacio propio a través de las
asociaciones que le representan, de hecho, estudios recientes indican que mas
de la mitad de la poblacion tenia conocimiento de la existencia de este tipo
asociaciones a finales del afio 1995.

Las Organizaciones de Consumidores y Usuarios han estimulado la
conciencia de consumidor y usuario a través de la importante labor de
informacion, educacion y difusion que desarrollan. Por ejemplo, el niumero de
espafioles que pertenecen a una Asociacion de Consumidores y Usuarios
supera ya el millén y medio, y ya en el afio 1997 se recibieron mas de medio
millén de consultas y reclamaciones. Tanto por el papel que les reconoce la ley
como por la propia labor que desempefian, la participacién de las Asociaciones
de Consumidores en el disefio de acciones de proteccién al consumidor, como
interlocutores validos de los consumidores que son, deberia quedar siempre

garantizada.

40 MARIA LUISA GONZALEZ HERRANZ
ARO 2001



EL CONSUMIDOR: UN COMPONENTE VITAL DEL MERCADO Y DE LA SOCIEDAD

Un consumidor consciente de sus derechos, responsable de sus
asociaciones y autbnomo en sus decisiones de consumo constituye un factor
basico de cambio y desarrollo econémico y contribuird a una sociedad mas justa

y por lo tanto mas solidaria.

El consumidor demanda informacion objetiva y neutral relativa a
cuestiones practicas que afectan a su vida cotidiana y que le permite
administrarse de forma adecuada con sus intereses.

El consumidor se encuentra en evolucién constantemente y demanda
informaciones sobre los nuevos temas que van surgiendo. A todos nos espera
el futuro. En estos ultimos afios se estan produciendo muchos cambios, entre
ellos los de la tecnologia de la comunicacion y la telematica personal, que
tienen una gran repercusion en el consumidor final. Aparecen nuevos habitos y
ya no es posible hablar de un Unico consumidor, existen diferentes tipologias de
consumidores con sus preocupaciones y centros de interés respectivos. Nos
encontramos ante un hecho inédito en la historia de la humanidad: la
internacionalizacion de los mercados con el consiguiente proceso de
concentracion empresarial.

Por otra parte, desde hace tiempo estamos inmersos en un proceso de
homogeneizaciéon de formas de vida y culturas, junto con el aparentemente

paradojico resurgimiento de las diferencias locales y regionales.

El liderazgo de los medios de comunicacion en la creacion de los estados
de opinidon obliga por otra parte a que el movimiento de los consumidores
establezca relaciones fluidas con los medios de comunicacién que multipliquen
el efecto divulgativo de las actividades realizadas por las diversas
organizaciones consumeristas en aras a la defensa y proteccion de los

derechos e intereses del consumidor.

Nuestro pais se incorporé con bastante retraso a las pautas de consumo
del resto de paises desarrollados. Esta circunstancia, junto a una escasa
tradicion asociativa propia de nuestro pais, hace imprescindible que la
Administracion apoye al maximo a las Asociaciones del Consumidor y que
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exista un mayor compromiso ante la adopcién de decisiones politicas publicas

de proteccion al consumidor y usuario.

El objetivo basico al que deben responder las politicas de consumo es la
proteccion del consumidor frente a los riesgos potenciales que puedan afectar a
su salud, a su seguridad y a sus legitimos intereses econdémicos y sociales.
Este objetivo se traduce en un fuerte proceso de produccién normativa que se
va a concretar en una amplia legislacion estatal de caracter marco y sectorial, la
legislacion autonOmica y las delegaciones normativas a las corporaciones
locales. Esto que constituye un avanzado marco juridico de la proteccién del
consumidor, debe completarse con una mayor claridad del entramado
normativo, asi como una efectiva proteccion juridica, administrativa y técnica
del consumidor en las situaciones de inferioridad, subordinacién o indefension,
gue culmine con la reparacion de los dafios y perjuicios que puedan surgir los

consumidores y usuarios en determinadas operaciones de consumo.

Los conflictos que pueden plantearse entre consumidores y usuarios y
entre productores o proveedores de bienes y servicios, son peculiares, tanto por
su frecuencia como por la exigua cuantia de muchas de las transacciones. En
muchas ocasiones y debido a la pequefia cuantia del perjuicio econémico al que
se ve sometido el consumidor, unido a la dificultad de acceder de manera
sencilla a las instancias judiciales, el consumidor se encuentra en una posicion
de desigualdad que le lleva a abstenerse de iniciar las oportunas reclamaciones
a las que tiene derecho. Por ello, es necesario la puesta en marcha de un
sistema extrajudicial que facilite la resolucion de conflictos que pueden
considerarse menores. Este sistema extrajudicial en Espafia es el Sistema
Arbitral de Consumo, que funciona legal y formalmente desde el afio 1993.
Como veremos mas adelante, el Sistema Arbitral de Consumo es un servicio
gratuito que se basa en la participacion de consumidores, productores y
Administracion competente en la que de forma voluntaria se trata de llegar a
arreglos satisfactorios para todas las partes enfrentadas. Este procedimiento
arbitrario se va a completar con la labor realizada por las Oficinas Municipales
de Informacién al Consumidor, OMICs, en el campo de la mediacion y
conciliaciéon en la resolucién de conflictos entre consumidores y el resto de

agentes intervinientes en el mercado.
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Las Asociaciones de Consumidores y Usuarios desempeian un
importante papel en lo que respecta a la informacién y educacion del
consumidor, no obstante, esta labor no puede suplir el importante papel del que
es responsable la Administraciéon en el ambito de la formacion, informacion y
educacion de un consumidor responsable y exigente para que éste pueda
ejercer con pleno conocimiento de causa su derecho a elegir. Ademas, las
Asociaciones de Consumidores desempefian un poder activo en el mercado
para reclamar una mayor defensa de los intereses del consumidor, hoy por hoy,

muy debilitados.

1.2. LOS CAMBIOS OCURRIDOS Y SU
SIGNIFICACION

Ante la oportunidad de estudiar cualquiera de las facetas que inciden en
los llamados problemas del consumidor en el desarrollo actual de nuestra
economia, la primera cuestion que se plantea es la de por qué hablar de estos
problemas. ¢ Existen estos problemas realmente? Si la respuesta es afirmativa,
¢Qué o quién los ha producido? ¢Han existido siempre, o su aparicion se
enmarca en una fecha determinada? Y si es asi, ¢A qué cambios o
circunstancias se ha debido la aparicion, o al menos, la concienciacion de los
consumidores por un lado, y los poderes publicos por otro, acerca de dichos

problemas?.

La respuesta es que evidentemente estos problemas a los que hemos
hecho mencién, existen, y que ademas han aparecido en un determinado

momento del desarrollo econdmico, causados por la evolucién del mismo.

En cuanto a la respuesta de qué circunstancias han motivado la aparicién
de estos problemas, hay muchas opiniones patentes y sencillas que se han
citado en toda la literatura y comunicaciones sobre este tema hasta la saciedad.
Estas razones son las que se refieren al tipo de mercado en el que estamos
inmersos, en el que a diferencia del mercado de épocas anteriores, se da una

continua aparicion de productos, una sofisticacién y complejidad técnica cada
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vez mayor, la aparicion de un movimiento de consumidores consciente de sus
derechos y con un mayor poder de presion que va en aumento y también se
puede citar la evolucién del papel de las propias empresas hacia conceptos de

una mayor responsabilidad social.

Por otro lado, y siempre con relacién a la cuestion de los consumidores,
las empresas se encuentran con el problema de hacer llegar a los mismos las
caracteristicas y cualidades de sus productos, el problema de dar a conocer los
nuevos productos que van sacando al mercado y comunicar qué necesidades
van a satisfacer, y el problema, muchas veces, de diferencias sus productos de

otros similares e incluso iguales de sus competidores.

El hecho de que estas razones son las que siempre se han argumentado
al referirse a la problematica del consumidor no las quita importancia. Sin
embargo, creemos que no son nada mas que consecuencias de los problemas
reales causantes de esta situacibn que se pueden resumir en dos

planteamientos que se complementan.

En primer lugar, hay que considerar cdmo ha evolucionado histéricamente
el acercamiento que se produce en el mercado entre el productor y el
consumidor. SituAndonos en la época que podriamos denominar desde el punto
de vista de la produccion, como de economia artesanal, constatamos que este
acercamiento era elevado. En efecto, el productor establecido artesanalmente
en su pequefo taller conocia perfectamente las necesidades de su comunidad,
al mismo tiempo que el consumidor estaba bien informado e incluso conocia
personalmente al artesano; la calidad final del producto era un factor
importante, ya que de obtenerse provocaba de forma inmediata la reclamacion

por parte del comprador.

En una etapa siguiente, la de la revolucién industrial, el consiguiente
aumento de tecnologia lleva por un lado a un aumento de la produccion,
menores costes, baja de precios, mayor consumo. Estas circunstancias llevan a
Su vez a que la empresa se oriente a la produccién, pensando que el mercado
tenia capacidad para absorberlo todo. Las exigencias del consumidor no eran
excesivas y se contentaba con una cierta gama de modelos tipo. EI comprador
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pone su mayor énfasis en los aspectos de costes y de cantidades producidas.
En estas circunstancias se constata que el consumidor estd francamente

alejado del productor y ademas muy poco informado.

Esta situacion descrita se mantiene hasta que un aumento de la
competencia lleva a las empresas a una cierta saturacion del mercado. A partir
de este momento las empresas se ven obligadas a cambiar su orientacion
desde la produccion a las ventas. Lo fundamental es vender, y para ello, es
preciso dar una informacion al mercado sobre los productos que se intentan
colocar en él. Informacion que, normalmente, se transmite a través de los
vendedores y de la comunicacién publicitaria de la propia empresa. No cabe
duda de que esta situacién implica un mayor riesgo para el productor: el riesgo
de no vender parte o nada de lo que ha producido. En esta situacion de
economia de mercado, con las empresas orientadas a las ventas, el grado de
acercamiento del productor al consumidor es ciertamente ya mayor que lo que

era en el escalon anterior correspondiente al mercado de produccion.

Esta situacion hace pensar al productor en cOmo minimizar los riesgos
citados, con lo que descubre que quiz4 sea conveniente estudiar lo que quiere
el consumidor antes de decidir lo que se va a producir. Es en esta situacion
final en la que se ejerce una mayor presion sobre las empresas por parte del
entorno y en la que se da un mayor acercamiento entre el productor y el
consumidor a través del mercado. Sin embargo, la caracteristica de este
acercamiento es la unilateralidad. EI consumidor es un sujeto pasivo del interés
y estudio por parte del productor. Este ha sido uno de los aspectos que mas ha
cambiado en los ultimos afios, y que justifica en parte la probleméatica actual a

la que se enfrenta consumidor.

Hay que detenerse también en otro enfoque que puede aportar mucha
informacion sobre lo que ha cambiado, motivando los problemas en el campo

del consumo, y por lo tanto, de la economia en general.
El sistema econdmico en el que nos desenvolvemos en Occidente esta
basado, como ya hemos visto anteriormente, en el esquema tedrico de la libre

competencia. En efecto, tedricamente, el mercado es el principal y automatico
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instrumento que equilibra las distintas fuerzas econdémicas en juego. Repasando
el esquema observamos que se produce el enfrentamiento entre la oferta de los
gue producen y quieren vender con la demanda de los que consumen y quieren
comprar. Los desajustes insinuados en el equilibrio que existe entre oferta y
demanda ponen en movimiento el mecanismo. Asi por ejemplo, un crecimiento
de los precios hace darse cuenta a los productores que han subestimado la
demanda futura de los consumidores al hacer sus planes de produccion, por lo
gue este alza se convertira en un esfuerzo por producir mayor cantidad de
bienes, y ello, hasta que al final del proceso de adaptacion se vuelve a
restablecer el equilibrio entre la oferta y la demanda en un punto distinto del
anterior. No hace falta comentar que, siempre segun el citado esquema tedrico,
el mecanismo funciona de un modo inverso también automaticamente, por lo
gue se afirma que el equilibrio entre la oferta de los productores y la demanda

de los consumidores esta asegurado.

Este planteamiento, bien analizado, se basa, entre otros, en el supuesto
de que el consumidor constituye el verdadero regulador del sistema, ya que a
través del movimiento de los precios influye sobre el empresario que se limita a
reaccionar “cumpliendo las 6rdenes de los consumidores”, recibidas a través del

comportamiento del mercado.

El cambio que hay que resaltar en este esquema tedrico es el de que la
adaptacion de la oferta a la demanda estd mas en las manos del productor que
en las del consumidor, en la etapa actual de nuestro desarrollo econémico. Y

esto es algo fundamental, que es preciso analizar con mas detalle:

El empresario, de hecho, para decidir sus inversiones lo hace sobre
hipdtesis determinadas, pero hipotesis al fin y al cabo, del comportamiento
futuro de los consumidores, asi como de sus propios competidores, teniendo en
cuenta en estas hipotesis, la posibilidad de una cierta influencia sobre el
comportamiento del consumidor a través de la comunicacién publicitaria. De
este modo, el empresario tiene que tomar la iniciativa. El empresario se basara
en toda clase de estudios de mercado, encuestas, estudios de motivacion y
sociologicos, de tal modo que en esta etapa previa de estudio de la inversion, el

consumidor solo intervendr4d a través de las estadisticas que revelen las
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posibles tendencias de su comportamiento.

Una vez tomada una decision, el productor realiza sus inversiones, que
posiblemente requieran unos afios entre el momento de la decision y el de
puesta en el mercado de las primeras unidades producidas, y querra minimizar
el riesgo de error, que puede, en ocasiones, ser considerable. Para reducir este
riesgo, el productor intentara por todos los medios adecuar las necesidades de
los consumidores a los productos que se tiene pensado venden. Se tratara de
orientar al consumo con el objetivo, y esto es fundamental, no de basar sus
previsiones en lo que se puede esperar del mercado, sino de acomodar la

realidad futura a sus previsiones.

Esta desviacion respecto al esquema teorico, es la que esta en la base de
nuestro sistema econdmico, en el que se producen todos los desajustes
posteriores que en el ambito de la economia internacional o del pais llevan a
situaciones mas o menos puras de monopolios, carteles, u oligopolios. Pero
estos desajustes se producen también en el ambito de los consumidores y son
detectados inmediatamente por este sector que cada vez esta mas sensibilizado
y que permite hablar de los problemas del consumidor.

1.3. CONSECUENCIAS: LOS PROBLEMAS QUE
TIENE PLANTEADOS EL CONSUMIDOR

Sobre la base del fendbmeno descrito anteriormente conviene puntualizar,
para no ser demasiado optimistas ni pesimistas, que las cosas normalmente no
son tan extremas. Es decir, es injusto dramatizar diciendo que los consumidores
no pasan de ser meros objetos manipulados e indefensos en manos de los
productores, que a su vez no son tampoco unos desaprensivos que quieren
perjudicar a los consumidores sin ningun escrapulo. Para entrar objetivamente
en el problema hay que apreciar la situacion en su conjunto y con todos sus
matices, huyendo del sencillo planteamiento basandose en puntos blancos y
negros totalmente contrapuestos.
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Hecha esta salvedad y admitiendo que en un mayor o menor grado el
productor tiene todavia en sus manos el control del mercado, aunque no

completo, hay cuatro factores que conviene sefialar como problemas:

El comportamiento insuficientemente racional de los consumidores.

e La falta de informacion por parte de los consumidores.

e La baja organizacién de los consumidores.

e Las practicas de los productores para conseguir la venta de sus

productos.

Nos referimos brevemente a cada uno de ellos.

La racionalidad insuficiente de la actuacion de los consumidores es uno
de sus grandes puntos débiles. En efecto, muchas veces se compra sobre la
base de una cierta rutina, o bien dejandose influenciar por razones de prestigio,
0 sin calcular nada al comprar articulos de bajo precio. Se efectian compras
impulsivas como consecuencia de una comunicacién publicitaria muy bien
calculada especialmente en los establecimientos en los que el consumidor se
sirve solo. Muchas veces aparecen dificultades irracionales para llegar antes de
la compra a un conocimiento suficiente del mercado. En fin, muchas veces se
comete la irracionalidad de considerar un precio alto como una garantia de
calidad, identificando la baja calidad con los precios mas bajos. Aunque estos
ejemplos de racionalidad insuficiente son muy frecuentes, no puede adoptarse
en nombre de esta racionalidad la idea de que hay que hacer del consumidor un
hombre frid, calculador, inteligente en grado sumo, que conozca perfectamente
sus necesidades, calculando antes de cada decisiéon de compra el rendimiento
optimo de su dinero teniendo en cuenta la utilidad que le va a reportar el
articulo que tiene pensando adquirir, y que ademas esté perfectamente
informado de las condiciones del mercado. Pretender esto seria una utopia.

Para plantear el problema de la racionalidad insuficiente del consumidor,
consideramos importante definir que no se puede pretender que sus habitos de
consumo no sufran la influencia del prestigio social, la moda, la comunicacion
publicitaria, la falta de tiempo, etc., sino en qué grado esta influenciado por
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estos factores. La consecuencia consiste en que es necesario educar al
consumidor para que su comportamiento en el mercado sea resultado de esta
toma de conciencia.

El segundo de los factores que hemos mencionado es el de la falta de
informacion por parte de los consumidores. Una informacion que evidentemente
es necesaria para que el consumidor pueda jugar su pretendido papel de “rey
de la economia”. Para que sus decisiones de compra sean validas a efectos de
dirigir como consecuencia a los productores, el consumidor debe tener
permanentemente una vision de conjunto de la oferta que se le presenta, tanto
en cuanto a la calidad como en cuanto a los precios.

En las condiciones actuales del mercado los consumidores estan
sometidos a una continua aparicion de nuevos productos. La oferta se
diversifica y la transparencia del mercado se disipa. Los rapidos adelantos
técnicos, la aparicion de nuevos y cada vez mas complicados aparatos
electrodomésticos, hacen que cada vez sea mas dificil no ya so6lo para los
consumidores, sino incluso para los propios técnicos, estar en condiciones de
tener una informacion justa sobre la calidad de los productos. La incertidumbre
que ello provoca lleva a la sobrestimacién de los precios como indicadores de
cierta garantia de calidad. Todas las exigencias de los consumidores en
relacion con una mayor aplicacion de los sistemas de etiquetado informativo,

marcas y certificados de calidad, arrancan de esta situacion.

En tercer lugar, se han citado las caracteristicas de la organizaciéon de los
consumidores. Si se compara con el grado de organizacion y medios de los
consumidores, incluso de los consumidores asociados, con el grado de
organizacion de los productores, tenemos un buen indicio de que este es otro
de los problemas fundamentales a los que se enfrenta el consumidor. En efecto,
los consumidores a duras penas logran transmitir sus ideas a la opinién publica
y COomo consecuencia, se les presta poca atencién en las discusiones sobre la
politica econdémica.

Se puede atribuir este hecho a que los consumidores tienen un abanico
de intereses demasiado amplio y distinto entre unos y otros, que debilita
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relativamente su tendencia a asociarse. En el lado opuesto, los productores
tienen muy claro lo que pretenden y concentran su actuacién en uno o muy
pocos bienes. Si se cree pues, que en materia de politica econdmica es
necesaria una mayor eficacia en la defensa de los intereses de los
consumidores, habra que pensar en una adecuada potenciacion de sus

asociaciones.

Por altimo, se ha citado el problema del uso de ciertas practicas de venta
por parte de los productores. Consideremos por ejemplo, la necesidad que
tienen los productores de dar a conocer sus productos a los consumidores
potenciales, pero con el adecuado grado de persuasién para conseguir la venta.
Las criticas que siempre ha merecido la publicidad engafiosa, se han
intensificado a partir de los afios cincuenta, y han ampliado su ambito de accion
fijandose en la intensificacion de nuevas formas de comunicacién publicitaria
puestas en marcha como consecuencia de la creciente competencia existente
en el mercado. En general, se tiende a acentuar las fluctuaciones de la moda
para salir adelante con nuevos productos. De modo mas generalizado, se
vienen a tocar cada vez con mas insistencia las areas emocionales, ya que no
las irracionales, del comprador potencial, utilizando simbolos de prestigio y
otras estrategias publicitarias. Ademas, la comunicacion publicitaria cada vez se
dirige mas a estratos cada vez mas joévenes de consumidores, que

indudablemente son mas faciles de influenciar.

La estrategia del mercado ha introducido otras desviaciones como por
ejemplo, las ventas con bonos, primas, regalos, ficticias ofertas especiales, etc.
Sin embargo, a pesar de que en algunos casos las politicas de ventas hayan
podido ser justamente criticadas, no hay que olvidar que gran parte del
desarrollo econémico y de la prosperidad de los consumidores se ha debido a la
produccién en masa, la cual exige vender en grandes cantidades, lo que no es
posible sin una comunicacion publicitaria y una politica de ventas determinada,
y hay que admitir que en muchos casos ha sido la inercia de los consumidores
la que ha permitido a los vendedores seguir en una determinada linea, por otro

lado, criticable.
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1.4. POLITICA DE PROTECCION Y DEFENSA DEL
CONSUMIDOR

Hemos expuesto cuales son los problemas basicos que el consumidor
tiene planteados en la actualidad. Ademas, hay que partir de la conviccién de
gue estos problemas no sélo se deben a la politica y actuacion de los
productores, sino también a los propios consumidores, cuyo comportamiento no
esta a la altura que deberia estar. En efecto, la adaptacion de los consumidores
a la nueva situacion del mercado es mucho mas lenta que la de los métodos de
produccién y distribucién, los cuales se mejoran continuamente en el curso del
desarrollo econémico.

Teniendo en cuenta este retraso por parte de los consumidores, y
teniendo en cuenta los problemas basicos citados aflora como consecuencia
gue es necesaria una politica de consumo que tienda a disminuir este retraso y

ello principalmente a base de una adecuada:

e Educacion y formacién del consumidor.
e Informacion al consumidor.

e Proteccién del consumidor

La educacion del consumidor es necesaria en razon de que su
comportamiento no es suficientemente racional. Los consumidores,
convenientemente formados pueden hacer mas objetivas sus decisiones de

compra.

La informacién de los consumidores es necesaria para disminuir la falta
de transparencia del mercado, dando a los compradores y consumidores un
conocimiento objetivo méas profundo de los productos, sus precios, su calidad y

su utilizacion.
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La proteccién, en fin, deberia asegurar una mayor toma en consideracion
de los intereses de los consumidores en la propia legislacion de cada pais, asi

como la defensa activa y eficaz de sus intereses.
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2. EL CONSUMIDOR COMO SUJETO DEL
DERECHO DE CONSUMO

El Derecho de Consumo agrupa el conjunto de normas, reglas e
instrumentos a que abocan en el plano juridico, las diversas iniciativas que
tienden a asegurar o incrementar la proteccion del consumidor en el mercado

econémico.

El Derecho de Consumo no puede entenderse como una simple
enumeracion de los derechos, ya que por muy fundamentales que éstos sean,
se mantendran siempre en un plano abstracto. Debe, por tanto, dirigirse
también a mejorar en forma concreta la situacion juridica del consumidor en los
diversos ambitos que constituyen el objeto de las preocupaciones del

movimiento consumerista:

a) La reglamentacion de productos y servicios tanto en lo que respecta al
control preventivo de calidad y seguridad como en lo relativo a la
responsabilidad de los fabricantes, distribuidores o prestatarios de
servicios de los dafos y perjuicios derivados de defectos
sobrevenidos o accidentes con motivo de la utilizacion de tales
productos y servicios.

b) La regulacion de las condiciones generales de contratacion o de los
modelos contractuales que se proponen a los consumidores.

c) El control de las préacticas comerciales y de las formas especiales de
ventas, especialmente las relacionadas con las ventas con pago
aplazado.

d) La reglamentacion tanto de los medios como del contenido de la
informacion que circula en el mercado cualquiera que sea su fuente:
empresa (comunicacion publicitaria, etiquetado, certificados de
calidad), prensa y otros medios de comunicacidon social, poderes
publicos (campafias publicas de informacion) u Organizaciones de
Consumidores (analisis comparativos de productos, contrapublicidad,
etc.).
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El control de los mecanismos de formacion de los precios y las tarifas
en el mercado de bienes y servicios.
La vigilancia de las practicas y acuerdos colusorios en el ambito de la

defensa de la competencia.

La creacién de unas estructuras que hagan posible la informacion y

representacion pueden afectarle en gran medida en a su rol como consumidor.

Si gueremos aislar mas la figura del consumidor hay que fijarse en los

siguientes aspectos:

a)

b)

El consumidor no es solamente un comprador sino esencialmente la
persona que se situa al final del circuito econémico y que pone fin a la
vida econdmica de un bien, producto o servicio.

El consumidor aparece aislado, solo, en sus relaciones econOmicas.
Es decir, aparece él solo, tanto en el momento de la adquisicion del
bien como en el de su utilizacion.

El consumidor no es un experto, es decir, le diferencia de los otros
agentes del circuito econdémico, el carecer de una especial capacidad
técnica en cuanto que consume. Su actividad de consumidor no es

profesional.

Podemos definir consumidor como “aquel sujeto individual, que adquiere

o utiliza para su consumo o uso personal o familiar, los bienes y servicios

ofrecidos en el mercado por los agentes econdmicos que concurren a éste con

caracter profesional”.

Los caracteres del Derecho del Consumo son los siguientes:

a)

b)

54

Intenta reajustar las relaciones individuales entre el consumidor
aislado y el oferente profesional.

Tiende a reequilibrar de forma global las fuerzas presentes en el
mercado econdémico.

Trata de institucionalizar la proteccién juridica del consumidor, en el

ambito administrativo y judicial.
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3. EL CONSUMIDOR Y EL ACCESO A LA
JUSTICIA: NECESIDAD DE PROCEDIMIENTOS
EFICACES

Los derechos del consumidor y usuario sélo tienen sentido si, en ultima
instancia, pueden hacerse efectivos en caso de reclamacion. Por eso, una de
las prioridades esenciales de la politica de consumo se refiere al acceso a la
justicia de los consumidores y usuarios. La viabilidad de las reclamaciones
tramitadas siguiendo las vias tradicionales de acceso a las instancias judiciales,
presenta diversas dificultades ligadas a la clase de perjuicios derivados de los
actos de consumo: la reducida cuantia de la mayoria de las reclamaciones, la
inadecuacion del régimen general de responsabilidad civil subjetiva y la

frecuente incidencia del perjuicio sobre intereses colectivos.

Dichas peculiaridades y la necesidad de una respuesta a las mismas
fueron asumidas como objetivo de la politica de los consumidores de la Unidn
Europea desde sus inicios, a mediados de los afios setenta. Ya en el afio 1977
el Parlamento Europeo aprob6 una Resoluciéon tendente a la simplificacion de
los procedimientos judiciales en materia de consumo. Posteriormente, algunas
Resoluciones del Consejo de las Comunidades Europeas fueron definiendo las
vias tendentes a la simplificacion de los procedimientos judiciales y el fomento
de los sistemas extrajudiciales de resolucion de conflictos en los que estuviesen
en juego los derechos de los consumidores. Los sucesivos Planes de Accion
trienales han ido afiadiendo medidas concretas, como el analisis de los medios
para mejorar el acceso de los consumidores a la justicia y el resarcimiento de
dafios. El Tratado de la Unién Europea de febrero de 1992, establece la
necesidad de adoptar medidas concretas de cara a la defensa de los intereses
econdémicos de los consumidores, mientras el reciente Tratado de Amsterdam
se refiere al acceso de los consumidores a la justicia en la letra c¢) del nuevo
articulo 65, relativo al buen funcionamiento de los procedimientos civiles. El Art.
28 del Tratado sigue siendo relevante a este respecto.
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La Comision de las Comunidades Europeas elaboré en 1993 el Libro
Verde sobre acceso de los consumidores a la Justicia y solucién de litigios en
materia de consumo en el Mercado Unico. Con ello aporté un analisis de la
situacion en los distintos paises de la Union Europea, incorporando ademas una
serie de propuestas y consideraciones sobre la proteccién de los derechos
individuales, la proteccion de los derechos colectivos, las vias de recurso en
Derecho comunitario, la libre circulacibn de acciones de cesacion, la
simplificacion de la solucion de litigios transfronterizos, asi como autodisciplina
y dialogo de consumidores y profesionales y cooperacion transfronteriza,
instando por Gltimo a que se suscitara un debate a partir de las orientaciones
sugeridas en el Libro Verde.

El Comité Econdomico y Social de las Comunidades Europeas, en su
Dictamen 742/1994 sobre el Libro Verde, consider6 que, sin perjuicio de
perfeccionar y mejorar los mecanismos de caracter judicial, que deben
mantenerse, habra que dar particular relieve a los procedimientos de caracter
arbitral institucional como forma alternativa de resoluciéon de los conflictos de
consumo. A este respecto, estima necesario incentivar el didlogo entre las
entidades publicas, las organizaciones profesionales y las Asociaciones de
Consumidores y Usuarios para la co-gestion de los intereses en causa, la
prevenciéon de los litigios y el fomento de la institucionalizaciéon de

procedimientos voluntarios de mediacion y conciliacién.

También en 1994, el Parlamento Europeo adopté una Resolucién sobre el
fomento del recurso al arbitraje de Derecho para la resolucion de conflictos de
orden juridico. En ella se sostiene la conveniencia de que, en el marco de las
controversias transfronterizas entre consumidores y empresas, la Comision
presente una propuesta de procedimiento Unico para toda la Unién Europea
previendo la creacion y funcionamiento de d6rganos de arbitraje

descentralizados que sean facilmente accesibles para los consumidores.

Este proceso cuajé finalmente con la aprobacién del Plan de accién sobre
el acceso de los consumidores a la justicia y la solucion de litigios en materia de
consumo en el Mercado interior, con el que se pretendia dar respuesta a las
propuestas de todas las instituciones europeas en cuanto a la necesidad de
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articular soluciones en materia de acceso del consumidor a la justicia. La
concrecion de estos propositos se materializé en la reciente aprobacion de la
Directiva 98/27/CEE del Parlamento y el Consejo, de 19 de mayo de 1998,
sobre acciones de cesacion para proteccion de los intereses de los
consumidores, que otorga legitimacion a las Organizaciones de Consumidores
para el ejercicio de acciones de cesacion de précticas ilicitas sobre las materias
reguladas en otras nueve Directivas en el ambito de la U.E. Asimismo, se ha
introducido un formulario tipo para facilitar el tramite de los litigios y se han
adoptado criterios para la promocion de procedimientos extrajudiciales en el
ambito de la Union.

Entre las prioridades marcadas por la Comisidon en el contexto del Plan
trienal 1995-1997, también se contempld la necesidad de completar, revisar y
mantener actualizado el marco que garantice que los intereses de los
consumidores se tengan plenamente en cuenta en el Mercado Interior,
incluyendo el estudio por la propia Comision de las acciones apropiadas como

respuestas al Libro Verde sobre el acceso a la justicia.

Pese a todos los intentos, todavia no se ha culminado la adopcion de un
sistema comunitario de acceso de los consumidores a la justicia, y los sistemas
nacionales en la mayoria de los casos no ofrecen las suficientes garantias a los
consumidores en sus reclamaciones, tanto por la lentitud de su tramitacion
como por la escasa cuantia de la mayoria de ellas. Espafia no es una excepcion
y la necesidad de procedimientos eficaces de proteccion de los derechos de los
consumidores, se manifiesta tanto en los problemas que surgen del ejercicio de
los derechos, como en la consolidacién y mejora del procedimiento especifico
de solucion extrajudicial de conflictos de consumo: el Sistema Arbitral de

Consumo.
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3.1. PROBLEMAS RELACIONADOS CON EL
EJERCICIO DE LOS DERECHOS

3.1.1. Falta de medios institucionales contra

actuaciones criminales

En la practica, la proteccién juridica de los consumidores suele ser eficaz
frente a los empresarios y profesionales que actian normalmente en el trafico
economico, esto es, que actiuan globalmente dentro de la legalidad, aunque

puedan incurrir en actuaciones concretas incorrectas.

Sin embargo, todas esas normas son inoperantes frente a quienes actuan
en el mercado con propdésitos manifiestamente delictivos en perjuicio sobre todo
los consumidores, pero también de todos los profesionales que actian
respetando la normativa vigente. Piénsese en actuaciones de este tipo
mediante campafias intensas de publicidad engafiosa por diversos medios,
cuando la unica referencia es un apartado de correos. En un plazo muy
reducido de tiempo, tres o cuatro meses, se pueden obtener beneficios muy
importantes basados en el fraude a los consumidores, y al cabo de ese tiempo
desaparece la supuesta empresa sin dejar rastro visible. Otro caso
relativamente frecuente es el de promociones totalmente fraudulentas, pero
publicitadas ampliamente por los distintos medios de comunicacién y que se
limitan a unos cuantos dias, después de los cuales desaparecen también los

autores de esa actuacion.

En Espafa, ante este tipo de casos, ni el consumidor aislado ni las
Asociaciones de Consumidores tienen medios para poder actuar judicialmente
contra tramas que son verdaderamente criminales. En estos supuestos es
imprescindible una actuacidon policial rapida, que so6lo puede darse si existen
institucionalmente grupos de investigaciéon dedicados precisamente a estas
tareas.

Una denuncia de un consumidor que se ha visto defraudado por una de

estas campafias en una cantidad, que, por supuesto no sera en general muy
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elevada, dificilmente pondrd en marcha una investigacién policial inmediata y
eficaz. Por esa razon habria que analizar la conveniencia de generalizar
fiscalias que se encargaran de la protecciéon de los consumidores y que
contaran con medios policiales a sus 6rdenes suficientes para una actuacion
eficaz en este ambito.

Existe el precedente de una experiencia de este tipo en Sevilla, lo que
deberia permitir su evaluacién y a la vista de sus resultados considerar la
mencionada posibilidad. Naturalmente la funcion de estas fiscalias no podria
ser simplemente pasiva, de recibir y tramitar denuncias, sino que deberia ser
también activa, siguiendo atentamente las campafias publicitarias y de
promocién que pudieran ser fraudulentas, para actuar en defensa de los
consumidores, y hacer que se cumplan los articulos 282 y 283 del Cddigo

Penal.

Dado que las operaciones mas importantes para defraudar a los
consumidores se desarrollan en el ambito nacional, seria razonable, en caso de
que procediera la citada generalizacion, comenzar estableciendo una fiscalia
Ganica también en el ambito nacional, que deberia actuar en estrecha
colaboracion con el Instituto Nacional de Consumo y las Asociaciones de

Consumidores.
3.1.2. Ejercicio de acciones por la via civil
Entre los problemas que plantea en la actualidad el ejercicio de acciones
por la via civil, pueden mencionarse la solicitud de medidas cautelares de
cesacion, el ejercicio de acciones por parte de las Asociaciones de
Consumidores en nombre y por cuenta de sus asociados y la reclamacion de
dafos y perjuicios para una colectividad de consumidores perjudicados.

3.1.2.1. Solicitud de medidas cautelares de cesacion

En muchos casos de campafias de comunicacion publicitaria,
especialmente en las de gran impacto a través de los medios de comunicacion,
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es fundamental conseguir cautelarmente la cesacion inmediata de la promocion.
Hay campafas de gran trascendencia que se refieren a actuaciones en el
mercado que no duran mas de dos o tres dias. Si no se consigue esa cesacion
inmediata, la efectividad de la sentencia que se consiga en el procedimiento
definitivo sera nula, especialmente si se tiene en cuenta que en esos caso0s
resulta practicamente imposible conseguir una indemnizacién de dafios y

perjuicios.

La accion de cesacion esta expresamente prevista tanto en la Ley
General de Publicidad de 1988 (Art. 25 y SS.), como en la Ley de Competencia
Desleal de 1991 (Art. 18.21). En ambas leyes se prevé la posibilidad de
ordenar cautelarmente la cesacién de la comunicacion publicitaria, asi como
también esta admitida en ambas, con caracter general, la legitimacién activa de
las Asociaciones de Consumidores y Usuarios. Este planteamiento se
corresponde, ademas, con lo dispuesto en la reciente Directiva sobre acciones

de cesacion en materia de proteccion de los intereses de los consumidores.

Las dificultades préacticas surgen en primer lugar, porque dada la lentitud
en los sistemas de reparto de las nuevas demandas entre los juzgados asi
como la de su funcionamiento, es normal que transcurran meses e incluso afios
antes de que se pueda obtener una cesacion cautelar, lo cual la hace en

general inatil.

Lo mé&s conveniente seria que una norma con rango de ley impusiera que
el reparto de las demandas en que se pida con caracter cautelar la cesaciéon de
una campafia de comunicacion publicitaria, deban tramitarse inmediatamente, o
alternativamente, deberia establecerse donde haya varios juzgados uno de ellos
al que presentar dichas demandas. De este modo, se facilitaria que fuera
realmente efectiva la posibilidad de adopcion de medidas cautelares por parte
del juez, mecanismo que reviste especial importancia cuando se dan los
supuestos previstos en el articulo 30.12) de la Ley General de Publicidad, es
decir, cuando una comunicacién publicitaria haya sido expresamente prohibida
o cuando se refiera a productos, bienes, actividades o servicios que puedan
generar riesgos graves para la salud o seguridad de las personas o para su

patrimonio o se trate de comunicacion publicitaria relativa a juegos de suerte,
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envite 0 azar. En estos casos dicho precepto establece que el juez, si asi lo
insta el d&rgano administrativo competente, podra ordenar la cesacion
provisional en un plazo maximo de 24 horas desde la presentacion de la
demanda. Es evidente que si en estos casos no se agiliza el reparto de
demandas, carecera de toda eficacia la accion de cesacidn.

En la actualidad se encuentra en tramite de modificacién la Ley de
Enjuiciamiento Civil*, cuyo articulo 1428 regula con caracter general las

medidas de cesacion o de prohibicién de la publicidad.

También el articulo 25.2 de la Ley de Competencia Desleal?, establece un
procedimiento de medidas cautelares de cesacion que podran ser adoptadas
por el juez en un plazo de 24 horas en casos de peligro grave e inminente. No
obstante, este plazo en raras ocasiones se cumple, precisamente por los
problemas que surgen motivados por la tardanza en el reparto de asuntos.
Habria que adoptar medidas concretas para conseguir la efectividad de estas

disposiciones.

Otra dificultad importante consiste en que la paralizacion de una campafia
publicitaria a instancia de parte, implica la imposicion al solicitante de la medida
de una fianza para garantizar los dafios y perjuicios que puedan irrogarse en el
caso de que finalmente se considere que no habia lugar a la medida cautelar

adoptada.

Cuando son las Asociaciones de Consumidores las que ejercitan las
acciones, tienen derecho al beneficio de justicia gratuita, aunque este beneficio
no incluye la exenciéon de las fianzas que puedan solicitarse por las medidas
cautelares. Es normal que si la cesacion se refiere a una campafa de
comunicacién publicitaria importante, la fianza sea muy elevada. Para estos
casos cabria plantearse la conveniencia y viabilidad de constituir un Fondo
creado con la finalidad de atender los gastos que pueda generar el ejercicio de
acciones colectivas y de grupo por parte de las organizaciones legitimadas,
incluido el pago de la fianza. EI Fondo podria dotarse a partir del importe de las
indemnizaciones impuestas en el ejercicio de acciones colectivas y de grupo
para las que estén legitimadas las Asociaciones, siempre y cuando dichas
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acciones no hayan sido objeto de liquidaciéon y ejecucion individualizada, en los
términos que se establezcan reglamentariamente. Un precedente de un fondo
de este tipo en Québec, donde se cred una corporaciéon independiente el Fond
d’aide aux recours collectifs (fondo de ayuda a las acciones colectivas) y fondos
de esta clase se han creado en Ontario y en Australia.

Otra solucibn mas radical y cuestionable seria considerar que la
resolucién judicial que otorga la cesacidon con caracter inmediato tiene caracter
interdictal y no cautelar. Esto significaria que esa sentencia tendria caracter
definitivo, aunque sin fuerza de cosa juzgada; de manera que solamente se
iniciaria el procedimiento principal en el caso de que asi lo demandara la parte
a la que se hubiera impuesto la cesacion, para que se dejara sin efecto la
misma o para que se declarara que no habia sido acordada conforme a Derecho
y exigir, como consecuencia, una indemnizacion de dafos y perjuicios. Al dejar
de tener caracter cautelar la resolucién, no seria necesaria la fianza. Aunque
seria razonable seguir exigiendo la prueba de que el demandante que ha
conseguido la cesacioén tiene una situacién patrimonial que le permitiria, en su
caso, resarcir los dafos y perjuicios causados. Para esa finalidad seria util el
Fondo al que hemos hecho referencia anteriormente. Dentro de este
planteamiento, la demanda de cesacidOn para supuestos que no exijan una
prueba complicada, como pueden ser los de la publicidad engafiosa, se

tramitaria por un procedimiento urgente y, por consiguiente, muy rapido.

3.1.2.2. Ejercicio de acciones por parte de las
Asociaciones de Consumidores en su nombre y por cuenta de sus
asociados

El articulo 20 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
usuarios, LGDCU, legitima a las Asociaciones de Consumidores y Usuarios para
“representar a sus asociados y ejercer las correspondientes acciones en
defensa de los mismos”. Aunque en la practica el problema esta resuelto, la
norma en si no es facil de interpretar. Sin embargo, la posibilidad de que las
Asociaciones ejerciten acciones de resarcimiento a favor de sus consumidores
asociados, para reclamar dafos individuales, puede ser muy importante para la
efectividad de las propias organizaciones. No cabe duda de que constituye un
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aliciente importante para hacerse socio, saber que si se tiene que ejercitar
alguna demanda para reclamar dafios individuales, lo podra hacer la Asociacién

por cuenta del asociado.

Ademas, no hay que olvidar que las Asociaciones de Consumidores
disfrutan del beneficio de justicia gratuita, lo que redundaria en el beneficio
individual de los asociados.

3.1.2.3. Reclamacién de dafios y perjuicios para una

colectividad de consumidores perjudicados

La mayor dificultad que se plante en materia del ejercicio de los derechos
a favor de los consumidores, consiste en la imposibilidad en estos momentos de
ejercitar acciones en nombre y por cuenta de una pluralidad indeterminada de
consumidores o usuarios, que se han visto perjudicados de la misma manera
por una misma entidad y que reclaman una indemnizacion global para todos

ellos.

Con frecuencia, en empresas importantes con miles o millones de
clientes, el cobro indebido de una cantidad muy reducida, que puede ser de
unos cuantos miles de pesetas, permite un beneficio ilegal muy sustancioso, en
ocasiones cientos o miles de millones; pero es evidente que ningun consumidor
reclamara judicialmente la cantidad que se le debe a él de forma individual.
Incluso aunque lo hiciera alguno, el resultado sigue siendo muy beneficioso
para la empresa que ha obtenido un beneficio que no le correspondia. Una
solucion para este tipo de situaciones consistiria en admitir el ejercicio de
acciones colectivas para reclamar globalmente el conjunto de indemnizaciones

debidas por la actuacién ilegal de la empresa de que se trate.

En el Derecho norteamericano existen dos modalidades de acciones que
sirven para conseguir esta finalidad: la Class Action y la actuacion del
denominado Parens Patriae. La diferencia basica entre una y otra modalidad de
accion, a los efectos que aqui nos interesan, consiste en que la Parens Patriae
es ejercitada por un abogado del Estado, mientras que la Class Action puede

ser ejercitada en general por cualquiera en nombre del conjunto de personas
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incluidas en la accion.

El problema basico que plantearia la introduccibn en nuestro
ordenamiento juridico de acciones como las arriba mencionadas, consiste en
gue se ejercitan acciones de reclamacion de dafios por cuenta de personas que
no han otorgado su representacion y que pueden ser dificilmente identificables.
Por ello puede ocurrir que, en el caso de que la demanda obtenga una
sentencia favorable, una parte importante de la indemnizacién no pueda ser
distribuida a los interesados, produciéndose asi un enriquecimiento injustificado
de quien plante6 la demanda.

Si bien la sentencia del caso del aceite de colza establece en Espafia un
principio muy importante a favor del posible ejerci6 de acciones de
indemnizacion por las Asociaciones de Consumidores a favor de personas a las
gue no representan en el proceso, esa doctrina estd muy limitada por el
caracter penal del procedimiento donde se produce y por las circunstancias

concretas de ese procedimiento.

Hay que partir en primer término de la dificultad fundamental para estas
acciones: la posible identificacion de las personas afectadas por la actuacion
ilegal y que por tanto podrian tener derecho a resarcimiento. A ese problema se
vincula también el del efecto de la cosa juzgada de la sentencia que se dicte
respecto de aquellos perjudicados que no hayan estado representados durante
el procedimiento judicial. Por otra parte, no se puede ignorar el altisimo costo
gue tiene un litigio de estas caracteristicas.

3.1.3. Problemas de caracter internacional

Cada vez son mas frecuentes y tienen mayor trascendencia las
operaciones o relaciones juridicas nacidas entre consumidores y empresarios
en un marco internacional, especialmente dentro del ambito de la Unidn
Europea. Y es cierto que este tipo de relaciones plantea problemas especiales
relacionados con la proteccion de los consumidores y usuarios, que exigen la

promulgacién de normas mas especificas.
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Asi ha ocurrido ya dentro del ambito de la Union Europea. El Convenio de
Roma, de 19 de junio de 1980, sobre la Ley aplicable a las Obligaciones
Contractuales, que esta vigente en el &mbito de la Union Europea, se refiere ya
en el Art. 5 a los contratos celebrados por los consumidores. Se trata de
asegurar que la ley aplicable sera aquella del mercado en el cual se hizo la
oferta, debiendo aplicarse por consiguiente las normas imperativas favorables a
los consumidores en ese mercado. Por otra parte, el Convenio celebrado en
Lugano (Suiza) el 16 de septiembre de 1988, relativo a la Competencia Judicial
y a la Ejecucion de Resoluciones Judiciales en Materia Civil y Mercantil,
contiene también una seccidn cuarta referente a la competencia en materia de
contratos celebrados por los consumidores, que comprende los Arts. 13 y 15.
En esos articulos se privilegia el domicilio del consumidor como foro

competente con caracter general.

Estas normas sirven ciertamente para proteger a los consumidores,
especialmente cuando se realizan contratos a distancia. Deberia estimularse el
conocimiento por los consumidores de los derechos que esos convenios les

otorgan.

La situacion no es ni mucho menos tan favorable en relacibn con otros
dos problemas muy diferentes: por una parte la proteccién de los consumidores
como turistas y por otra parte, la proteccién de los consumidores en los casos

de contratos realizados a través de las autopistas de la informacion.

Seria importante estimular la realizacién de convenios entre Asociaciones
de Consumidores de diversos paises, al efecto de otorgar a los miembros de
unas y otras en los paises respectivos el mismo apoyo y los mismos derechos

que a los propios asociados.
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4. EL CONSUMIDOR EN EL PROCESO DE

CONSTRUCCION EUROPEA
4.1. DEL TRATADO DE ROMA AL ACTA UNICA

El Tratado constitutivo de la Comunidad Econémica Europea, firmado en
Roma en el afio 1957, no contemplaba una politica especifica de proteccion de
los consumidores. En general, las sucesivas modificaciones que ha sufrido este
Tratado hasta llegar al Tratado de Amsterdam, vigente en la actualidad, se han
caracterizado por las escasas alusiones a este tema y el tardio reconocimiento
de una identidad propia de la politica de proteccién de los consumidores. Esto
no ha sido obstaculo para que la actividad de produccion normativa comunitaria
en materia de proteccion al consumidor haya sido una de las mas dinamicas,
con un profuso elenco de Directivas y Reglamentos que han impulsado de forma

decisiva la configuracion de la normativa nacional en este ambito.

No se puede hablar de una politica comunitaria de proteccion e
informacion de los consumidores y usuarios hasta el afio 1975. Fue en una
cumbre de Jefes de Estado que se celebré en Paris en el afio 1972, donde por
primera vez se instd a las instituciones comunitarias a elaborar un programa
concreto orientado al fortalecimiento y coordinacion de las medidas de
proteccion al consumidor y usuario. Esta iniciativa se concretd tres afios
después, con la adopcion de una primera Resoluciéon del Consejo, que
reconocia la necesidad de dar importancia a los intereses de los consumidores
y usuarios en el proceso de construccion europea y quedo recogida en el primer
programa Preliminar de la Comunidad para una Politica de Proteccion y de
Informacion de los Consumidores?, aprobado por el Consejo el 14 de abril de
1975, en el que los Estados miembro confirmaron su determinacion de redoblar
sus esfuerzos en pro de los consumidores, y lo que era mas importante, dar
reconocimiento politico a la necesidad de una accibn comunitaria en este

campo.
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Este primer programa constituyo, a la vez, una Carta de Derechos de los
Consumidores Europeos y un Plan de Accion tendente a garantizar una mejor
proteccion de los consumidores en toda la Comunidad. Se estipula
especificamente que “ya no se considera al consumidor como un comprador y
usuario de bienes y servicios para su uso personal, familiar o colectivo, sino
como una persona involucrada en los diferentes aspectos de la vida social que

pueden afectarle directa o indirectamente como consumidor”.

En el programa, los intereses del consumidor se agrupan en cinco
categorias de derechos basicos; se definen los objetivos y principios generales
de una politica de proteccién a los consumidores y se exponen un cierto nimero

de actividades prioritarias a fin de garantizar cada uno de los derechos basicos.

En cuanto a los objetivos, el programa sefiala que, teniendo en cuenta las
misiones confiadas a las Comunidades, resulta claro que el conjunto de las
actividades llevadas a cabo tienen repercusiones sobre los consumidores y, por
tanto, el primer objetivo de caracter general de la Comunidad consiste en tomar
ampliamente en consideracion los intereses de los consumidores en los
diversos sectores de las actividades comunitarias de satisfacer sus necesidades
colectivas e individuales. Por ello, parece necesario definir una politica

especifica de proteccion e informacién de los consumidores.

En relacion con otras politicas comunes (economia, agricola, social, de
medio ambiente, de transportes, de energia, etc.) se trata de una orientacién
general que se propone mejorar la situacion de los consumidores, sea cual sea
el sector de la produccion, la distribucion o las prestaciones de servicios de que
se trate.

Los objetivos fijados por esta politica son concretamente, asegurar:

a) Una proteccion eficaz contra los riesgos capaces de afectar la salud y
la seguridad de los consumidores.

b) Una proteccion eficaz contra los riesgos capaces de perjudicar los
intereses econdmicos de los consumidores.

c) Los medios apropiados para el asesoramiento, la asistencia y la
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indemnizacion por perjuicios.
d) La informacién y educacion de los consumidores.
e) La consulta y representaciéon de los consumidores cuando se preparen

decisiones que afecten a sus intereses.

Asi pues, desde 1975, la Comunidad Econémica Europea ha enunciado y
detallado los cinco derechos fundamentales del consumidor que han de servir

de inspiracién a todas las acciones que tiendan a su defensa y proteccion:

a) Derecho a la proteccion de su salud y seguridad

b) Derecho a la proteccion de sus intereses econémicos
c) Derecho a la indemnizacion por perjuicios

d) Derecho a la informacion y a la educacion

e) Derecho a la representacion y a ser oidos

1 El Derecho a la proteccion de la salud y seguridad de los
consumidores
El derecho a la salud y a la seguridad es un derecho natural: es un bien
primario que tiene la persona. Mediante el ejercicio de este derecho, se tiende a
garantizar la preservacion de la salud y la integridad fisica de las personas.

La tutela de tales derechos debe tener una doble vertiente: la via
administrativa, a través de una normativa que reglamente los limites dentro de
los cuales es socialmente admisible el riesgo propio del consumo de ciertos
bienes o servicios. La via penal, que entra en funcionamiento cuando el
suministrador del bien o del servicio actia en forma que sobrepase de un modo
intolerable las probabilidades de dafios que se han aceptado colectivamente

como licitas.

La evolucion reciente del mercado se ha caracterizado por la
multiplicacion de nuevos productos, muy elaborados desde el punto de vista
cientifico y técnico, pero cuya composicion y efectos sobre la salud son dificiles

de controlar.
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Hay que pensar que los resultados de los experimentos hechos en
laboratorios de los diferentes Estados miembros de la Comunidad han revelado
la nocividad de ciertas sustancias, que son cada vez mas empleadas en la
composicion de los productos alimenticios, de los productos farmaceéuticos, de
los productos de mantenimiento, de los productos cosméticos, etc.

En efecto, el uso de los productos quimicos, colorantes artificiales,
agentes conservadores, que cada vez con mayor frecuencia forman parte del
proceso de fabricacion, es particularmente peligroso en los productos
alimenticios.

Por tanto, el consumidor no esta debidamente informado de esta
agresion. La presencia de estas sustancias perniciosas que con frecuencia
aparecen bajo su denominacién quimica, no esclarecen al consumidor sus
propiedades y peligros eventuales. Muchas veces son sefialadas bajo
denominaciones genéricas que impiden al consumidor saber exactamente si

pueden ser peligrosas para su salud o para su seguridad.

Para asegurar la proteccién de la salud fisica de los consumidores, los
métodos aplicados mas habitualmente consisten en la prohibicion de usar
productos peligrosos, o imponer una etiqueta obligatoria si es que éstos son
indispensables. En la mayoria de los paises de la Comunidad hay normas de
seguridad y una reglamentacion del etiquetado para las sustancias téxicas,
inflamables, explosivos y corrosivos de uso comun. A veces las etiquetas deben
indicar también los peligros que no aparecen hasta pasado un cierto tiempo,
como es el caso del tabaco.

2 El Derecho a la proteccion de los intereses econdémicos
Este derecho puede considerarse junto a de la informacién, el mas amplio
y el que presenta mas variados aspectos, ya que casi toda la defensa del
consumidor no es otra que la defensa de los intereses econdmicos, frente al
arrollador poder de la produccion y venta masificada, cuya Unica ambicién son

los beneficios econdmicos.
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Las reglamentaciones impuestas por los poderes publicos para proteger
los intereses economicos de los consumidores tienen por objeto la proteccion
contra las practicas fraudulentas de que pueden ser objeto. Las hoy vigentes se
refieren, entre otros aspectos, a la reprension de fraudes, control de los
métodos de venta, publicidad falsa o ambigua, asi como las medidas

reglamentarias del crédito para el consumo.

La reglamentacion directa no es el unico medio de proteccion. Entre
otros, los métodos mas importantes son los que tratan de la intervencion, a fin
de preservar el juego de la libre competencia. Se considera que la politica
competitiva puede permitir la baja de precios, mejorar la calidad y estimular las

innovaciones.

En la vida diaria, nos vemos rodeados de situaciones en donde,
ineludiblemente, debemos contratar servicios. Unas veces con empresas en
régimen de monopolio, donde solamente cabe el firmar si queremos el servicio
e intentar protestar después, si es que podemos. Son contratos llenos de

clausulas abusivas, como:

e Corte unilateral del servicio.

e Derecho a dar por terminado un contrato por la sola voluntad el
suministrador, sin que se haya producido incumplimiento alguno por
parte del usuario.

e Clausula penal, cuya aplicacion da lugar a que la falta de pago de uno
solo de los plazos hace perder al consumidor el bien que ha comprado
y el dinero que entregb.

e EI vendedor se reserva el derecho a modificar las caracteristicas
esenciales del objeto o bien adquirido.

e EI vendedor se atribuye el derecho de no responsabilizarse de la
garantia del producto, en caso de que aparezcan vicios ocultos o
defectos de fabricacion o distribucion.

e Aplicacion de tarifas que el consumidor no puede conocer.

e EXxigencia de dinero o letras antes de la entrega de lo comprado.
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La Administracion ha de proteger los intereses econémicos del usuario y

consumidor como sujeto primordial de consumo y no los de las empresas.

En una economia de mercado, la proteccion total del consumidor exige la
libre competencia. Esta libre competencia deja de existir cuando por parte de la
oferta se producen situaciones de practicas monopolisticas u oligopolisticas.

3 El Derecho a la indemnizacién por perjuicios
O derecho a la reparacion de dafios. Es un derecho en nacimiento, pero
de imprescindible e ineludible aplicacion. Estd muy vinculado al derecho de

proteccién de los intereses econdmicos.

La reparacion de dafios causados por las repetidas infracciones contra los
intereses del consumidor, precisa que la existencia de un Derecho de Consumo
y que los poderes publicos dicten normas para que esto se cumpla.

La Carta Magna del Consumidor, al hablar de la reparacion de dafos,
dice: “cada consumidor deberd poder obtener reparacion por parte de un
proveedor de bienes o servicios, de toda la parte del perjuicio causado por un
defecto de fabricacion y debera por si mismo recurrir sin dificultades y con
pocos gastos a una jurisdiccion nacional o para las pequefias reclamaciones a

un arbitro oficial”.

El fabricante o distribuidor no se hace cargo ni afronta los fallos que
puede tener el producto por impericia o negligencia en su manejo y al
consumidor y usuario le es sumamente dificil no sélo acreditar los vicios en el
producto, sino conocer la posible causa de esos vicios y, por e€so, se establece

una obligacion sobre quien reclama que es casi de imposible cumplimiento.

Hace falta, pues, una informacion directa de las empresas que prestan
servicios, de los vendedores de bienes duraderos, de las inmobiliarias y de los
productores, de cuéales son los derechos econdmicos que tiene reconocidos el
consumidor para que sepa donde puede reclamar y cuando puede reclamar, en

caso necesario.
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Asi pues, es necesario:

e Organizar, en el ambito comunitario y en el ambito de cada Estado
miembro, un sistema de asistencia y asesoramiento al consumidor y
usuario.

e Institucionalizar un sistema de reclamaciones y de arbitraje amistosos
de litigios planteados por el consumidor y usuario.

e Una legislacion especifica para la justa defensa de los consumidores y
usuarios.

e Una legislacion sobre legitimacion y acciones posibles en estos
aspectos de las Asociaciones de Consumidores y otros organismos.

4 El Derecho a la informacion del consumidor
El derecho a la informacion es uno de los derechos basicos que tienen los
consumidores y es el que va a permitir el ejercicio pleno y responsable de los
deméas derechos.

Como ha subrayado recientemente J.K. Galbraith “el condicionamiento del
consumidor se ha convertido en una de las artes mas perfeccionadas de
nuestro tiempo”. La moderna sociedad industrial caracterizada por la produccion
y el consumo en masa, la llamada “sociedad opulenta” ha hecho ingresar a
nuevos sectores de la poblacion en la senda consumista. Pero, al propio
tiempo, ha debilitado enormemente la posicion general de todo consumidor en
el mercado. Una de las causas fundamentales de este debilitamiento es la falta
de transparencia en el mercado, es decir, la ausencia de una informacion
adecuada y suficiente.

El derecho de informacién va a formar al consumidor, de tal manera, que
ademds de conocer las caracteristicas esenciales de los productos, tales como
su naturaleza, calidad, cantidad, duracién y precio, va a realizar una eleccion
racional entre los distintos bienes de consumo que se le ofrecen y va a utilizar
el producto con seguridad y satisfaccion, permitiéndole un empleo mas racional

de los medios adquisitivos en su poder.
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El derecho de los consumidores a la informacion siempre ha sido el eje de

toda propuesta encaminada a estructurar una proteccién juridica de los

consumidores.

Ya en la década de los 60, fue resaltado entre los otros derechos del

consumidor por el Presidente norteamericano J.F. Kennedy, que enunciaba que

era fundamental “el derecho a ser informado, para gozar de proteccion frente a

las informaciones, publicidad, etiquetaje, o cualquier otra practica que pueda

ser fraudulenta, falaz o engafiosa y con el fin de obtener los datos necesarios

para realizar una eleccién adecuada".

Posteriormente, los integran como derecho basico del consumidor:

La Asamblea Consultiva del Consejo de Europa, al aprobar la Carta
de Proteccion del Consumidor.

La Organizacién de Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE), en
el informe presentado en 1972, sobre la politica de protecciéon de los
consumidores de los Estados miembros.

A mediados de la década de los 70’, el Consejo Ejecutivo de la
Comunidad Economica Europea en el Primer Programa Preliminar
para una Politica de Proteccion e Informacién de los Consumidores.
Ya por su titulo se puede deducir la importancia que en dicho

programa se atribuye a la informacion de los consumidores.

La configuracion actual del mercado y las mas elementales exigencias

sociales, presionan a favor de un amplia y exacta informacion. Tenemos que

pensar que:

En pocas ocasiones se ofrece a los consumidores un minimo de
informacion que ayude a seleccionar la oferta mas favorable desde
todos los puntos de vista. Y cuando se difunden datos relevantes para
poder decidir en el mercado, no se adoptan las medidas oportunas
para que puedan ser utiles y facilmente accesibles al consumidor
medio.
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e Se pasa por alto la circunstancia fundamental de que los
consumidores carecen de capacidad técnica y de tiempo para un
estudio comparativo de las distintas ofertas.

e La imperfeccion informativa del mercado imposibilita la seleccion libre
y correcta del consumidor.

e Las deficiencias informativas hacen que el consumidor se vea
inducido a adquirir productos o servicios 0 bien a aceptar condiciones
gue rechazaria si tuviera mas amplia y eficaz informacién.

e En ocasiones, ni siquiera se da importancia a pasar por alto o0 a no
destacar debidamente circunstancias que ponen en peligro la vida, la
salud o seguridad del consumidor.

e Muchas veces incluso, el consumidor actia de forma aparentemente
irracional, porgue se halla condicionado por mecanismos sutiles que
le hacen desechar informaciones que permitirian una seleccion mas
racional.

Se impone que el consumidor esté perfectamente informado de todas las

opciones posibles. Esta informacion tiene cuatro aspectos que son prioritarios:

Los ensayos comparativos
Los realizan organismos privados y para-publicos y sus informes se
publican posteriormente en las revistas de los consumidores.

El etiquetado

Las etiquetas indican las precauciones que hay que tomar, instrucciones
para preservar la higiene y la seguridad, datos de peso, volumen, namero de
unidades contenidas, etc.

Los servicios de consulta
Los servicios consultivos responden a demandas de particulares y se han
especializado por completo en el campo de la economia domestica.

La informacion general del consumidor
Casi todas las Asociaciones de Consumidores tienen acceso a las
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organizaciones de prensa, revistas en particular. La radio y la television tratan
de cuestiones de mayor actualidad, pero sin dedicar siempre programas

completos al consumo.

5 El Derecho a la educacion de los consumidores
La educacién del consumidor es el complemento del derecho a la
informacion. Para poder utilizar la informacion de que disponen, los

consumidores necesitan una educacion especial.

A nivel politico internacional se ha reconocido que, si los consumidores
se comportan de una manera mas racional, comparando los precios, las
calidades y los servicios antes de comprar, podrian contribuir a frenar las alzas
de los precios y ayudar a los responsables politicos en la lucha contra la
inflaciéon. La manera de hacer comprender a los consumidores la influencia que
puede ejercer es informandoles y educandoles sobre sus propios problemas
como consumidores desde la edad escolar. Ahora bien, también los adultos
deben ser educados de forma que se conviertan en consumidores conscientes

de sus derechos y responsabilidades.

El derecho a la educacién tiene como fundamento otro derecho de los
consumidores, que es el de escoger con conocimiento de causa; el derecho de

eleccidn dificilmente podra ser ejercido sin una previa educacion.

Desde un punto de vista estrictamente econdémico, el consumidor ha sido
considerado tradicionalmente como un sujeto econémico de conducta irracional
y basicamente falto de informacion, por lo que sus deseos no podian ser
equiparados en modo alguno, a las decisiones racionalmente adoptadas por las
empresas. De ahi, que una politica protectora de los consumidores debe
articular, entre sus lineas fundamentales, el derecho a la educacion.

Como pone de manifiesto el informe de la organizacion de Cooperacion y
Desarrollo Econdmico a favor de una politica de apoyo a los consumidores: la
educacion de los consumidores se dirige a desarrollar su sentido critico y su
juicio en todo lo que concierne a los problemas relativos al consumo.
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6 El Derecho a la representacion de los consumidores

De los cinco derechos del consumidor reconocidos por los organismos
europeos, vemos que: mientras que los tres primeros derechos (Derecho a la
salud y a la seguridad, Derecho a la proteccién de los intereses econdémicos y
Derecho a la reparacion de dafios) pueden instrumentarse legalmente para su
ejercicio individual. Los dos ultimos (Derecho a la Informacién y a la educacion
y Derecho a la representacion) presuponen colectividad u organizacion. Por lo
tanto, para ser efectivo el derecho a la representacion es necesario que los
consumidores estén unidos, a través de sus organizaciones 0 asociaciones y
gue el Estado las impulse, con vistas a una defensa total del consumidor.

Respecto a los principios y actividades prioritarias que se sefialan en el
programa hay que tener en cuenta que, en el marco de la politica comunitaria,
para armonizar la legislacion de los estados miembros, ya se habian aprobado
una serie de Directivas de especial interés para los consumidores, por lo que,
en un anexo al programa se incluia una seleccién de ellas. Asi, la Comunidad
ya habia aprobado normas relativas a los productos alimenticios, productos
industriales, textiles, productos para la alimentacion animal, vehiculos de motor,
etc.

Dado el amplio campo de todas estas actividades, el programa prefirid
limitar el nimero de actividades a realizar en una primera fase, indicando que
podrian deducirse nuevas orientaciones, a propuesta de la comision, a medida

gue se fuera avanzando en el cumplimiento del programa.

De esta forma el programa preliminar recogia las lineas fundamentales en
gue se venia inspirando el movimiento consumidor desde su aparicion en

Europa en la década de los afos sesenta.

Sin embargo, la aprobacién del Primer Programa Preliminar coincidié con
la aparicion de las consecuencias de la primera crisis del petroleo y la
Comunidad entré en un periodo de grave recesion econdmica con tendencia al
empeoramiento. Debido a ello la puesta en marcha del programa se inicio en
una situacion de crisis econémica caracterizada por un lento crecimiento, un

aumento constante del desempleo y las altas tasas de inflacion.
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Entre los afios 1975 y 1980 la Comisién sometié al Consejo de Ministros
un paquete inicial de medidas concretas a proteger los intereses econémicos de
los consumidores en una época de recesion mundial, pero con abundancia de
bienes y servicios. En esos cinco afios se elaboraron cinco proyectos de
Directivas referentes a responsabilidad por productos defectuosos, ventas a
domicilio, indicacion del precio en los productos alimenticios, créditos al
consumo y publicidad engafiosa. De ellos, s6lo dos fueron aprobados por el
Consejo, lo que nos da una idea de la lentitud del proceso de toma de

decisiones.

Respecto a la parte del programa relativa a la salud y seguridad de los
consumidores, su puesta en marcha fue mas facil, ya que los efectos indirectos
de la politica para garantizar la libre circulacién de los bienes y para eliminar las
barreras técnicas al comercio supusieron un importante paso adelante. La
posibilidad de una eleccibn mas diversificada de productos constituyé una
ventaja para los consumidores, pero también un inconveniente, a saber, la
forma de compatibilizar el objetivo de la libre circulacion de mercancias con la
existencia de divergencias, entre los Estados miembros, sobre la elaboracion de
legislaciones nacionales de proteccién a los consumidores.

La Unica posibilidad de salvar este obstaculo era la creaciéon de una
politica comunitaria de proteccion a los consumidores, que se veria reforzada
por el hecho de que las numerosas directivas que se aprobaron antes y
después de 1975, vinculaban la proteccidon de los consumidores a la eliminacion

de las barreras técnicas al comercio.

En el afio 1979 la proteccion de los consumidores adquiri6 una nueva
dimensién. En la sentencia de un proceso ventilado ante el Tribunal de Justicia
de las Comunidades Europeas, el caso Cassis de Dijon, se especificaba que las
disposiciones comerciales y técnicas de los Estados miembros que supusieran
la creacion de barreras al comercio, podrian ser compatibles con el articulo 30
del Tratado de Roma, si dichas disposiciones eran necesarias (es decir,
adecuadas y no excesivas) para satisfacer requisitos obligatorios tales como la
salud publica, la proteccién de los consumidores y del medio ambiente, la

transparencia de las transacciones comerciales, etc.,, y aunque esta
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especificaciéon favorece aparentemente a los consumidores, su aplicacion
supone la armonizacion de una serie de normas técnicas a nivel comunitario, lo
gue llevo a la comisién a estudiar detalladamente todos aquellos casos que se

le presentan y en los que se hace alusion a aquella sentencia.

El agravamiento de la recesion mundial en los primeros afios de la
década de los ochenta y la apariciéon de nuevos problemas a los que debian
enfrentarse los consumidores, llevd a la Comision a revisar la politica
comunitaria de protecciéon e informacion de los consumidores. En mayo de 1981
el Consejo de Ministros aprobd, por propia iniciativa, un Segundo Programa de
la Comunidad Econdmica Europa para una politica de proteccién e informacion
a los consumidores®, en el que se establecen las actividades para el periodo
1981-1986.

Dado el amplio campo del Programa Preliminar, el Segundo Programa
confirma los objetivos y derechos contenidos en el primero, pero subraya dos
orientaciones llamadas a cobrar creciente importancia:

En una situacion de crisis econdmica caracterizada por una constante
disminucién del poder adquisitivo, un desempleo creciente y una dependencia
energética exterior, los consumidores reaccionan tratando de obtener el mayor
provecho posible de sus rentas y manifestando una mayor atencion hacia los
precios y las calidades, ya que saben que la comunidad, mediante la politica
agricola o de la competencia, puede representar un papel importante en la
formacion de los precios.

En segundo lugar, la proteccion de los consumidores exige siempre
medidas legislativas y reglamentarias, pero hay que completar esta Optica
defensiva con una accion mas positiva y el objetivo ser&d crear las condiciones
para la participacién del consumidor en las grandes decisiones que le afecten
como comprador o usuario y que determinan, en definitiva, sus condiciones de
vida. De este modo, sin abandonar sus intereses propios pero conociendo mejor
los de los demas, los representantes de los consumidores y de los productores,
los distribuidores, etc., pueden entablar un dialogo que, sin necesidad de

adoptar reglamentaciones, ofreceria mejores garantias a unos y otros.
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En consecuencia, el nuevo programa comprometia a la Comunidad a:

e Desarrollar su politica de proteccion del consumidor poniendo el
enfasis en temas tales como los precios y las disparidades de precios,
la calidad y precio de los servicios asi como en la prestacion y
aplicacion de la politica agricola comun, de la industrial, de la
competencia, etc., realizando de manera creciente encuestas
especificas referente a las diferencias de precios que subsisten en el
interior del Mercado Comun.

e Desarrollar la consulta y representacion de todos los intereses
afectados, y por tanto, de las Asociaciones de Consumidores y
Usuarios.

e Crear las condiciones para un mejor dialogo y una mayor concertacion
entre los representantes de los consumidores, de los productores y de
los distribuidores.

Por otra parte, durante el afio 1983 tuvo lugar un acontecimiento
importante en el campo de la politica comunitaria de proteccion a los
consumidores. Por iniciativa de Grecia, se celebro el 12 de diciembre de dicho
afio, por primera vez, un Consejo de Ministros responsable de los asuntos de
consumo. A partir de ese momento se han venido celebrando reuniones
peridédicas del Consejo de Ministros durante las cuales la Comision ha reiterado
insistentemente la necesidad de una accion comunitaria para los afios
siguientes. Las propuestas de la Comision han sido, en general, aceptadas por
los Ministros, quienes reconocieron que una mejor proteccion de los
consumidores, en un mercado libre y abierto y en condiciones de igualdad de
competencia, no debe llevar a la creacion de barreras a la libre circulacion de
productos, ni de tramites excesivos ni de innecesarios costes adicionales de

produccion.

En este periodo, la politica de los consumidores no alcanzé una gran
relevancia debido por un lado, a la situacion de recesién econdmica en Europa
a partir de 1973 y al consiguiente rechazo a incrementar los recursos para
determinadas iniciativas comunitarias y, por otro, por la disparidad de criterios
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sobre las competencias comunitarias y nacionales en la materia.

No obstante, se adoptaron varias Directivas relativas al etiquetado y la
calidad de los productos cosmeéticos, al etiquetado de los productos
alimenticios, la publicidad engafosa, los derechos de los consumidores en la
venta a domicilio y la responsabilidad por los dafios causados por productos
defectuosos, entre otras.

4.2. DEL ACTA UNICA AL TRATADO DE
AMSTERDAM

4.2.1. El Acta Unica Europeay los primeros

programas de accion

El documento que dota a la politica de los consumidores de un
fundamento juridico especifico es el Acta Unica Europea de 1987.

Segun se recoge en el articulo 100A, la proteccién de los consumidores
estd basicamente orientada a la realizacién del mercado interior y al hecho de
gue éste ultimo debe basarse en un nivel elevado de proteccion de los
consumidores. Por tanto, la politica de consumo siguié en la practica, siendo
una politica secundaria sobre todo por los limites que presenta el Articulo 100A

y que son los siguientes:

e EIl articulo 100A sélo reconoce a la Comisién como institucion que
debe tener en cuenta en sus propuestas la condicion de “nivel de
proteccion elevado de los consumidores”, por lo que no compromete
al resto de instituciones, como el Consejo o el Tribunal de Justicia, ni
tampoco compromete a los Estados miembros.

e EI hecho de que se hable de *“proteccion elevada” debilita la
proteccion de los consumidores en aquellos Estados miembros en lo
que el nivel de proteccion es superior al definido por la iniciativa
comunitaria. Para que el criterio mas favorable para el consumidor

fuese el del nivel de proteccibn mas elevado, la Comision deberia
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tomar como punto de partida la legislacién de cada Estado miembro
gue haya conseguido mayores avances en la materia.

e Puesto que el Art. 100A limita la defensa de los consumidores y
usuarios a cuestiones ligadas con la consecucion del mercado interior,
otras cuestiones mas ligadas a los aspectos sociales de la politica de
consumo como pudiera ser el acceso de los consumidores a la
justicia, determinados aspectos de los servicios publicos, aspectos de
la politica alimenticia y de nutricibn o de la politica sanitaria, la

vivienda, etc., quedan excluidos.

A pesar de las limitaciones que hemos sefialado, el Art. 100A supuso un
gran avance y provoco un creciente interés por los temas relacionados con la
proteccion de los consumidores, que se tradujo en 1989 en la creacién, por
parte de la Comision, de un servicio autonomo, el Servicio de Politica de los
Consumidores, orientado especificamente a abordar los problemas relacionados

con el consumo y a tratar los intereses de los consumidores.

Paralelamente, la Comisién establecié su | Plan de Accidn Trienal para la
Politica de los Consumidores (1990-92), basandose en una resolucién del
Consejo de 9 de noviembre de 1989 que definia las futuras prioridades para la
reactivacion de la politica de proteccion de los consumidores y usuarios. Las
prioridades de este Plan se centraron en las mejoras en cuanto a la
representacion de los consumidores, la mejora en la difusion de la informacion
al consumidor, la garantia de la seguridad al consumidor y la ampliacién de las
posibilidades reales de eleccion de los consumidores de cara al mercado

interior.

Desde entonces se han desarrollado el Il Plan de Accion para el periodo
1993-95 y el recientemente expirado Il Plan relativo al periodo 1996-98, en el
gue se sefalaban tres consideraciones que orientasen las prioridades en
materia de politica de consumo en el ambito de las instituciones de la Union

Europea de cara al futuro:
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1. Preocupacion del consumidor por:
. Los servicios publicos
. Los servicios financieros y
. La seguridad de los alimentos
2. El reto de la adaptacion al radical cambio tecnolégico que supone la
sociedad de la informacién.
3. Interés en que la politica de consumo participe de la de consumo
sostenible.
Estas prioridades siguen estando presentes en el recientemente aprobado
“Plan de Accidén sobre Politica de los Consumidores 1999-2000".

4.2.2. El Tratado de Maastrich

Hay que esperar hasta el afio 1992 para dotar de un nuevo impulso a la
politica de proteccién del consumidor y consagrar realmente el papel de la
misma dentro de la Unién europea.

En el Tratado de Maastrich se refuerza el fundamento juridico de la
politica de proteccidon al consumidor, ya que por primera vez se reconoce la
necesidad de “contribuir al fortalecimiento de la proteccion de los
consumidores” y ademd@s se introduce un Titulo especifico, Titulo XI, dedicado a

la proteccion de los consumidores que sera desarrollado en el articulo 129A.

El Tratado de Maastrich introduce, en su articulo 3B, el principio de
“subsidiaridad” segun el cual, la Comunidad intervendrd en los ambitos que no
sean de su competencia exclusiva “solo en la medida en que los objetivos de la
accion pretendida no puedan ser alcanzados de manera suficiente por los
Estados miembros y, por consiguiente, puedan lograrse mejor, debido a la
dimension o a los efectos de la accién contemplada, a nivel comunitario”.

Una utilizacion eficiente y democratica de este principio va a contribuir a
dotar a la Union Europea de la flexibilidad necesaria para llevar a cabo una
gestion mas eficaz y agilizar la toma de decisiones en materia de proteccioén al
consumidor.
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Por ultimo, el Tratado de Maastrich introdujo una nueva figura en el marco
del Parlamento europeo, la del Defensor del Pueblo o Ombudsman que tiene
poderes para recibir las quejas de los ciudadanos europeos relativas a practicas
de instituciones y organizaciones comunitarias, asi como para realizar
investigaciones por iniciativa propia, con lo que se pretende garantizar el
ejercicio efectivo de los derechos de los consumidores.

Dado el interés creciente de los ciudadanos europeos por la politica de
los consumidores, la Comision decidio transformar, en 1995, el servicio
encargado de la politica de los consumidores en una Direccion General, la DG-
XXIV, cuyas competencias ademéas del desarrollo de las politicas de los
consumidores, se han ampliado al ambito de la proteccion de la salud y de la

seguridad alimentaria a nivel comunitario.

La DG-XXIV se ocupa de proponer y estudiar la legislacion para proteger
a los consumidores y usuarios en el ambito del mercado interior, de reforzar la
trasparencia del mercado, de intensificar la confianza de los consumidores
mediante una mayor informacién y educacion, de desarrollar y potenciar el
dialogo entre la Comisién y las Organizaciones de Consumidores y Usuarios y
de asegurar que los intereses de los consumidores y usuarios tengan una
consideracion adecuada en el resto de politicas comunitarias.

4.2.3. El Tratado de Amsterdam

La dltima y mas reciente modificacion normativa que afecta a los
consumidores y usuarios es la contemplada en el Tratado de Amsterdam de
1997. Este tratado al confirmar que la politica de los consumidores es un ambito
en el que la Union Europea puede jugar un papel importante, aumenta las
posibilidades y capacidad de la union Europea para hacer frente a las nuevas
posibilidades en materia de proteccién de los consumidores y usuarios.
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5. EL “OMBUDSMAN", AUGE DE UNA
FIGURA DESTINADA A PROTEGER AL
CIUDADANO

La Constitucion sueca del afio 1890 incorpora en su articulado la figura
del “Ombudsman”, persona encargada entonces de asegurar el cumplimiento de
las leyes por parte de las autoridades.

En 1919 el “Ombudsman” hacia acto de aparicion en Finlandia, y en la
década de los sesenta se incorpora a las legislaciones de Noruega, Alemania,
Dinamarca, Gran Bretafia, Canadad y Nueva Zelanda. Aunque con matices
diferentes en cada pais, la mision del “Ombudsman” es proteger al ciudadano
del abuso, la arbitrariedad o el dafo injustificado que pudieran derivarse de
acciones dentro de la Administracion Publica. Se trata, pues, de una figura
netamente politica.

Desde hace poco los suecos cuentan con otro “Ombudsman” para
ocuparse de la defensa de los consumidores. Su objetivo es velar por la
aplicacion de dos leyes: la Ley sobre Marketing y la Ley de Condiciones
Contractuales.

La Ley de Condiciones Contractuales protege a los consumidores contra
las clausulas injustas que puedan encontrarse en los contratos de todo tipo. El
“Ombudsman” esta capacitado para modificar o suprimir las clausulas que crea

oportunas.

El “Ombudsman” intentara llegar siempre a un acuerdo amistoso, y en el
caso de que no lo consiga hay un Tribunal especial a su disposicién (Tribunal
de Mercado); este Tribunal, estd compuesto de nueve miembros: dos
magistrados, un experto, tres representantes de los consumidores y tres que
representan a los industriales. Sus sentencias son inapelables y puede disponer
de determinadas practicas en espera de sentencia definitiva.
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El “Ombudsman” ha actuado con efectividad en el caso de la publicidad o
incluso ha llegado a prohibir la publicidad en productos dafinos, como el
tabaco. En una palabra, el “Ombudsman”. Se ha convertido en una figura capaz

de transformar totalmente el caracter de la publicidad sueca.

En los paises ndordicos y Canada, el “Ombudsman” recibe las quejas por
medio de una simple carta. En Inglaterra y Francia, si un ciudadano se siente
lesionado, debera dirigirse a un parlamentario, y solo si éste lo considera

oportuno le pasara la reclamaciéon al “Ombudsman”.

Donde mayor competencia tiene este organismo es en los paises
nordicos, donde su vigilancia se extiende a toda la Administracion civil y militar
del Estado; y en algunos caso a la municipal. En otros paises su actuacion esta
mas limitada. En Alemania le competen Unicamente cuestiones relacionadas
con la defensa. En Canada, con los problemas linglisticos y, mas

concretamente en Québec, los asuntos sociales.

Algunos han pedido que las recomendaciones del “Ombudsman” tengan
un poder mayor frente a la Administracién. Otros, sin embargo, afirman que es
precisamente lo caracteristico de su mediacién la falta de vinculacién para que

no se convierta en una jurisdiccién contenciosa.

El éxito del “Ombudsman” depende en buena parte de la educacion civica
del pais. Necesita que la Administracion colabore y mantenga una actitud
abierta a la conciliacion. Y se requiere también en el ciudadano cierta
objetividad a la hora de poner objeciones, pues no siempre el “Ombudsman” da
la razon a los ciudadanos.

Hay que decir que cuanto mas asentada esta la democracia en un pais,
mas en cuenta se tiene al consumidor y mas representacion tiene éste en los

organismos gue se encargan de su defensa.
Es notable la gran diferencia que existe entre los paises del norte y del
sur de Europa. Mientras que en los paises ndérdicos hay una larga tradicién de

preocupacioén por el consumidor, en los paises latinos ésta es muy reciente y en
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algunos casos casi inexistente o impuesta por presiones politicas.

Esto mismo sucede en lo que se refiere a las Organizaciones de
Consumidores, que en los paises mas avanzados tienen una extraordinaria
fuerza y tradicion y que en muchos casos son intimos colaboradores de las

organizaciones oficiales.
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6. IMPORTANCIA DE LA INFORMACION
DEL CONSUMIDOR

Una de las razones fundamentales para considerar la importancia que
tiene que el consumidor reciba una informacion adecuada es que los mercados
eficientes precisan un equilibrio entre sus participantes.

Un requisito previo para que los mercados funcionen eficientemente es
gue los participantes actuales o potenciales, independientemente del lado en el
gue se encuentren (oferta o demanda), dispongan de una informacion adecuada
respecto a las condiciones del mercado. De no existir este equilibrio, uno o mas
participantes disfrutaran de una ventaja que le permitird distorsionar el
mercado, debido a un comportamiento no competitivo.

En la economia moderna muchos de los mercados de interés para el
consumidor normal tienden a adoptar una estructura basada en un relativo
niumero de oferentes especialistas, haciendo frente a un gran numero de
consumidores carentes de conocimientos especializados relativos a la
transaccion en cuestion y frecuentemente con poco tiempo disponible para
explotar adecuadamente oportunidades de mercado. Con el fin de solucionar
tales deficiencias y desequilibrios del mercado, la mayoria de los gobiernos de
los paises desarrollados han puesto en préactica planes de proteccion al
consumidor de mayor o menor alcance.

La informacion y la educacion del consumidor pueden considerarse como
los medios mas eficaces para conseguir una adecuada autoproteccion. En el
pasado, la proteccion del consumidor se ha llevado a cabo mediante legislacién
gue contemplaba problemas especificos que llamaron la atenciéon de las
autoridades en su momento. El potencial para encarar ciertos aspectos de la
proteccion al consumidor, apostando por la autoproteccién del consumidor a
través de una mejora en la informacion y educacion, ha sido frecuentemente
ignorada.
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Sin embargo, la informacion y educacién del consumidor son parte vital

de su proteccion, por dos principales razones:

e Las acciones legislativas solamente tienen plena efectividad si los
consumidores estan informados de sus beneficios y de los medios
disponibles para garantizar que las disposiciones legales se respeten.

e Muchos ejemplos de la ineficacia del mercado son atribuibles a la falta

de conocimientos del consumidor sobre las condiciones del mercado.

Cabe preguntarse qué aspectos necesariamente tienen que ser cubiertos
por la informaciéon que debe recibir el consumidor. Como minimo, esta

informacion debe referirse a:

e Las caracteristicas de los productos o servicios destinados al
consumidor final.

e Los suministradores de dichos productos y servicios.

e Las condiciones de transaccion del consumidor.

e Las condiciones de uso del producto o servicio, incluyendo los efectos
conocidos sobre la seguridad y sanidad del consumidor.

e Los medios para obtener proteccion.

A pesar de la importancia de la informacién hay que decir que su
disponibilidad no es suficiente para garantizar la autoproteccion del consumidor.
La emisién de informacién sirve para muy poco si el consumidor carece de

comprension y habilidad necesaria para:

e Reconocer la importancia de la informacion.
e Saber donde puede hallar la informacién y como obtenerla.

e Incorporar informacién relevante al proceso de toma de decision.

Por tanto, un aspecto fundamental para la educacién del consumidor es la
formacion e instruccion sistematicas disefiada para impartir los conocimientos
necesarios y para desarrollar las habilidades necesarias para que los

consumidores aprendan a valorar y utilizar la informacion dirigida a ellos.
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En términos méas concretos, las metas principales de la educacion del

consumidor se dirigen a como ayudar a los consumidores a protegerse a si

mismos aprendiendo al menos cémo:

Utilizar de forma efectiva las fuentes orales y escritas de informacion
y asesoramiento.

Elegir de forma mas inteligente entre varios productos y servicios de
conformidad con sus necesidades y recursos.

Desarrollar habilidades de negociacion para realizar buenas compras
y aprovechar al maximo los servicios disponibles.

Utilizar plenamente los productos y servicios haciendo frente a
problemas y situaciones particulares.

Comprender sus derechos como consumidores de manera que sepan
buscar ayuda en caso de que los productos y servicios sean
deficientes.

Apreciar los factores sociales, economicos, medioambientales, de
seguridad y nutricionales, que afectan a sus decisiones como

consumidores.

La educacion del consumidor ha de ser moral y estética. Pero, ademas,

econémica, para que su situacion sea plenamente consciente y responsable.

Erich Weber propone los objetivos basicos de esta educacion:

Orientacion general sobre la economia de mercado, sobre los
meétodos de distribucion y venta, publicidad, compra a plazos, ahorro,
etc. y, por supuesto, sobre instituciones y meétodos que puedan
mantener al consumidor informado y defendido.

Educacion para una seleccion critica. En la sociedad de consumo el
problema constante es la “eleccién entre una abundancia de bienes”.
Hay que formar el sentido critico, la eleccion responsable y, en
particular, la capacidad de enfrentarse con la publicidad, aceptando
sus informaciones racionales y rechazando sus sugestiones
emocionales.

Educacion para un manejo racional de los recursos econémicos y para
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el ahorro. Lo ideal, es la preparacién para elaborar (y cumplir) unos
presupuestos familiares razonables, parte esencial, igualmente, es la
educacién para el ahorro, entendiendo éste como una “renuncia al
consumo directo”.

Otros autores van mas lejos afiadiendo otros objetivos de naturaleza mas

amplia, incluyendo el aprendizaje de como:

Adaptarse al cambio tecnoldgico que afecta al suministro de productos

y servicios.

Buscar cambios y mejoras en los productos y servicios que ya no

satisfacen sus necesidades.

Desarrollar una conciencia acerca de los factores econémicos que les

afectan como consumidores.

Extenderse desde una responsabilidad inicial de su entorno personal y

familiar hasta una amplia comprensién y un sentido de

responsabilidad hacia la comunidad en la que viven, asi como hacia la

comunidad nacional y global.

La necesidad de proporcionar a los consumidores una adecuada

informacion ha sido reconocida en mayor o menor por todos los

paises. Este reconocimiento ha sido resultado en una variedad de

desarrollos de entre los cuales citamos los mas usuales:

e Establecimiento de instituciones publicas con responsabilidad
especifica en temas para conflictos con el consumidor.

e Introduccién de una legislacion o cddigo de préctica relativo a la
provision de la informacion.

e Formacion de Organizaciones de Consumidores, independientes
generalmente de las instituciones publicas o de intereses
comerciales.

Estas son las notas caracteristicas que 