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Introduccion:

La cooperacion internacional de FACUA en
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de la sostenibilidad social y financiera de las
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Introduccion

Paco Sanchez Legran
Presidente de la Fundacion FACUA

Durante el periodo 1996-2016, FACUA-Consumidores en Accion y la Fundacion FACUA de
Espana desarrollaron su actividad de cooperacion internacional a través de ayudas econo-
micas para proyectos que las distintas organizaciones latinoamericanas les presentaban.
Asi, se realizaron 93 proyectos que se implementaron en 18 paises: Argentina, Bolivia,
Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Haiti, México,
Nicaragua, Panama, Perd, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela, muchos de ellos
con el apoyo econémico también de instituciones espanolas.

Complementando esta labor de cooperacion a través de apoyos econémicos a programas
especificos desarrollados por las organizaciones de consumidores de los paises indicados,
FACUA ha firmado acuerdos o convenios de colaboracion con las siguientes organizacio-

nes:

Pais Asociacion de consumidores

Argentina

Asociacion de Defensa del Consumidor de Viedma (Decovi)
Asociacion de Defensa de Usuarios y Consumidores (Adeuco)
Centro de Educacién del Consumidor (CEC)

Consumidores Argentinos

Protectora Asociacion de Defensa del Consumidor

Asaciacion Civil de Consumidores y Usuarios Sepa Defenderse de
Argentina

Asociacion Accion del Consumidor de Argentina (Adelco)

Bolivia

Comité de Defensa del Consumidor (AlIS-Codedco)

Chile

Organizacion de Consumidores y Usuarios (ODECU)
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Pais Asociacion de consumidores

, Consumidores de Colombia (COCO)
Colombia . . . )
Liga de Consumidores Silvania
Costa Rica Asociacion Red de Consumidores Alerta - Fundacion Ambio
Fundacion Antonio Ninez Jiménez de la Naturaleza y el Hombre
Cuba
(FAN))
El Salvador Centro para la Defensa del Consumidor (CDC)
Federacion Nacional de Consumidores de El Salvador (Redes)
Guatemala Liga del Consumidor
México El Poder del Consumidor
Nicaragua Liga de Defensa del Consumidor de Nicaragua (Lideconic)
8 Red Nacional de Defensa de los Consumidores (RNDC)
Consumo Etico
Panama Unién Nacional de Consumidores y Usuarios de la Repulblica de
Panama (UNCUREPA)
3 Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC)
Peru o . . b
Asociacion de Consumidores y Usuarios de Huanuco y Pasco
S Fundacion por los Derechos del Consumidor (Fundecom)
Republica 2 . . o ,
. Asociacion de Consumidores y Usuarios de la Provincia de Santia-
Dominicana
go (Asocoupsa)
Uruguay Consumidores y Usuarios de Uruguay (CUA)
Federacion Venezolana de Asociaciones de Consumidores y Usua-
\Venezuela .
rios (Fevacu)
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Junto con estos acuerdos o convenios firmados, las organizaciones FACUA y Fundacion
FACUA continuaron ampliando sus relaciones de cooperacion con otras muchas organi-
zaciones de consumidores, como veremos a lo largo de este capitulo.

Valoracion de los resultados y cambio de criterios adoptados

Tras este largo periodo de apoyos y valorando los resultados alcanzados, la direccion de
la Fundacion FACUA lleg6 en 2016 a la conclusion de que la inmensa mayor parte de las
ayudas econdmicas que habia enviado en estos cerca de veinte anos, si bien sirvieron
para desarrollar un buen nimero de programas o proyectos -que sin lugar a dudas fue-
ron importantes v Gtiles para sus destinatarios-, la realidad es que se ha comprobado
en el transcurso del tiempo que dichas ayudas econdmicas no han servido suficiente-
mente para fortalecer la institucionalizacion organizativa de las citadas organizaciones.
Ni tampoco para fortalecer su afiliacion o membresia, ni su capacidad de aumentar sus
niveles de autofinanciacion.

Por todo ello y con todo el respeto y admiracion al movimiento de defensa de los consu-
midores de dicho continente, la direccion de la Fundacion FACUA adoptd el acuerdo de
dar un cambio a sus criterios para financiar proyectos de cooperacion en América Latina
y el Caribe. A partir de 2017 puso en marcha un programa para fortalecer a las propias
estructuras organizativas y sus capacidades para ampliar su nimero de asociados, que
contribuyera al fortalecimiento de la sociedad civil en los distintos paises de América
Latina y el Caribe.

Partiendo de este acuerdo, entre los anos 2017 y 2020 se ha venido desarrollando, en
colaboracion con la Fundacion Ciudadana por un Consumo Responsable de Chile y la
propia FACUA-Consumidores en Accion, un proyecto a medio vy largo plazo denominado
“Intercambio de experiencias para el logro de la sostenibilidad social y econémica de las
organizaciones de consumidores” en el que ya han participado las siguientes organiza-
ciones: Asociacion Peruana de Consumidores (ASPEC), Organizacion de Consumidores
y Usuarios de Chile (ODECU), Consumidores Argentinos, Federacion de Organizaciones
Juveniles de Consumidores y Consumidoras (FOJUCC-Chile), Educar Consumidores de
Colombia, Centro para la Defensa del Consumidor de El Salvador (CDC), Tribuna Ecua-
toriana de Consumidores y Usuarios, Instituto Panamerio de Derecho de Consumido-
res y Usuarios (IPADECU), Union Nacional de Consumidores y Usuarios de la Repiblica
de Panama (UNCUREPA), Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile
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(CONADECUS), Fundacion Ambio de Costa Rica, Movimiento Nacional Iniciativa de los
Consumidores de Venezuela, Liga Uruguaya de Defensa del Consumidor (LIUDECO) y
Asociacion de Proteccion de Consumidores del Mercado Coman del Sur (PROCONSU-
MER) de Argentina.

Proyecto para el fomento de la sostenibilidad social y financiera

Para el desarrollo de este proyecto especifi-
co, se implementaron entre los anos 2017 y
2020, las siguientes actuaciones con la par-
ticipacion de las organizaciones intervinien-
tes en el programa de intercambio de expe-
riencias anteriormente mencionadas:

La primera de la actividades fue la realiza-
cion de tres talleres especificos a través de
videoconferencias. En ellos se trataron al-
gunos de los aspectos fundamentales de
las herramientas o modelos de organizacion
utilizados por FACUA para logar la sustenta-
bilidad social y financiera. Las organizaciones
anteriormente mencionadas participaron en
las diversas sesiones formativas, donde se
impartieron tres tematicas o materias fun-
damentales.

El primer tema fue el “Proceso seguido por
la institucionalizacion organizativa de FACUA
hasta convertirse en un movimiento social ge-
nerador de opinion pablica y con implantacion
en toda Espana”. El segundo, el “Sistema de-
sarrollado por FACUA para la atencion a las
consultas y reclamaciones de los asociados y
consumidores en general y el fomento del aso-
ciacionismo de los consumidores” Y |a tercera
tematica, fue “La comunicacion de FACUA a los

De arriba a abajo, Rubén Sanchez, Olga Ruiz y
Paco Sanchez fueron los representantes de FA-
CUA que impartieron las videoconferencias.
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ciudadanos y a la sociedad, como base para fomentar la creacion de una red de consumido-
res en accion”.

Gracias a este modelo de funcionamiento que ha tenido FACUA-Consumidores en Ac-
cion de Espana desde sus inicios en 1981, se ha podido alcanzar en 2020 la cifra de mas
de 240.000 asociados, de los que mas de 70.000 lo son de pleno derecho y aportan una
cuota anual. La organizacion ha creado una red de mas de veinte oficinas o locales so-
ciales distribuidos por toda Espana, en los trabajan 123 profesionales de diferentes dis-
ciplinas, mas otro centenar de directivos voluntarios que atienden a decenas de miles
de consultas y reclamaciones de los consumidores y usuarios. Todo esto ha permitido
alcanzar en 2019 unos ingresos propios en torno a los dos millones de euros a través
de las cuotas o aportaciones de sus asociados de pleno derecho.

La evolucion de FACUA desde 1981 hasta 2003 se fue desarrollando exclusivamente
en la region de Andalucia, que es una de las diecisiete comunidades auténomas que
conforman la estructura territorial y politica del Estado espanol. Fue en 2003 cuan-
do FACUA comenz0 a extender su actividad y funcionamiento por toda Espafa. En el
siguiente cuadro se puede observar la evolucion de la organizacion desde dicho ano,
queriendo destacar que en los inicios se comenz6 con tan s6lo 213 asociados en toda
Espana, excepto en Andalucia, donde el nimero de asociados era bastante mas alto
porque ya se llevaba funcionando desde 1981:

N° socios N° de

N°socios N°de N° de Ingresos
de pleno . . cuotas
adheridos consultas denuncias por cuotas
derecho cobradas
2003 213 - 3.986 163 158 5.970 €
2004 431 = 2.027 216 313 10.020 €
2005 688 - 3.661 215 417 13.983 €
2006 1.161 524 4.408 424 649 26.833 €
2007 1.286 1.513 5.778 249 639 25997 €

11
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N° soci . Ne
S0Cl08 nogocios  N° de N° de de Ingresos
de pleno . . cuotas
adheridos consultas denuncias por cuotas
derecho cobradas
2008 1.872 3.923 13.062 490 882 37.827 €
2009 2.442 13.317 29.264 606 1.431 86.082 €
2010 3.486 24844 25.844 776 2.272 121.714 €
2011 4.401 39.995 30.017 899 2.735 146.682 €
2012 5.339 50.118 21.621 927 3.276 165.027 €
2013 6.824 65.300 21.060 1.605 4.170 222212 €
2014 8.908 77.167 17.417 2.036 5.176 285.000 €
2015 13.324 129.489 62.460 15.818 8.694 427.840 €
2016 19.635 134.727 19.134 10.154 12.815 713.323 €
2017 26.046 149.488 29.710 8.904 16.234 944.786 €
2018 28.415 151.269 22.004 5.631 16.981 1.030.768 €
2019 28.346 154.859 19.090 3.628 15.962 1.022.292 €

12



Introduccion

A estos datos de este primer cuadro hay que unirles la suma de los de las ocho asocia-
ciones provinciales que integran FACUA Andalucia, que en el dltimo ano eran:

Ne° socios . N° de Ingresos
N° socios N° de N° de g

Ano de pleno . X cuotas or
P adheridos* consultas denuncias P
derecho cobradas cuotas

2019 45,327 42.097 20.313 5.675 16.201 1.038.815 €

(*) Los socios adheridos de Andalucia ya estan incluidos en el cuadro anterior.

En el siguiente cuadro se presentan los datos de FACUA y de FACUA Andalucia suma-
dos para poder disponer de una perspectiva global de los resultados del conjunto de la
organizacion en el ejercicio 2019:

Ne° socios . N° de Ingresos
N° socios N° de N° de g

G R lens adheridos* consultas denuncias SIECE por
derecho cobradas cuotas

2019 | 73.673 154.859 39.403 9.303 32.163 [2.061.107 €

Este crecimiento exponencial que ha experimentado FACUA desde 2003 se ha debido
a su compromiso por desarrollar un modelo sostenible social y financieramente y, en
gran medida, al uso adecuado y eficiente que se ha tenido en la utilizacion de las nuevas
tecnologias de la comunicacion y en el uso de las redes sociales. De esto dltimo, pode-
mos presentar datos del nimero de los seguidores de nuestra organizacion en algunas
redes sociales, a la vez que podemos sefnalar que nuestro sitio web fue visitado durante
2019 por 1.538.326 personas. Este tema sobre la utilizacion de las nuevas tecnologias
de la comunicacion y de las redes sociales sera tratado de manera mas especifica en el
segundo capitulo del libro.
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Red social

8 000QJY M0

N° de
seguidores

256.787 | 182.643 | 40.201 | 9.600 | 5.113 4,214

Como segunda actividad que conforma el proyecto, y de manera complementaria a los
tres talleres impartidos, se establecio una via de comunicacion bilateral de los respon-
sables de los distintos frentes de actividad de las organizaciones latinoamericanas con
los companeros de dichas funciones en FACUA, para el intercambio y seguimiento de
experiencias. Esto se realizo a través de videoconferencias y del envio de documenta-
cion que utilizaron las organizaciones que lo desearon.

La tercera de las actuaciones del proyecto que estaba prevista implementar era la apor-
tacion de un programa informatico a cada una de las organizaciones de consumidores
que estuvieron de acuerdo en llevar a cabo un modelo de organizacion con membresia
0 asociados. La finalidad de este software seria el control y seguimiento de los asocia-
dos y de las reclamaciones, lo que les permitiria avanzar hacia la sustentabilidad social
y financiera. Lamentablemente, la aplicacion de este programa ha sido inviable ante
las diferentes caracteristicas que cada organizacion tiene o tendra implementadas en
estos temas, a la vez que la falta de equipos de ordenadores adecuados v de falta de
personal especializado para su seguimiento y funcionamiento.

Finalmente, la cuarta actividad que forma parte del proyecto fue la realizacion de visitas
de trabajo a la sede central de FACUA y a la de la Fundacion FACUA en Sevilla, durante
los ejercicios 2018 y 2019, por parte de representantes de las organizaciones de con-
sumidores que mostraron su interés en implementar el modelo de funcionamiento que
fomentara la sostenibilidad social y financiera a través del aumento de la membresia
y adaptando los criterios de funcionamiento ya expuestos por los dirigentes de FA-
CUA-Consumidores en Accion en las videoconferencias.

Tras la visita del presidente de la Fundacion Ciudadana por un Consumo Responsa-
ble, entidad con la que la Fundacion FACUA firmd un convenio de colaboracion, tam-
bién realizaron visitas de trabajo las organizaciones siguientes: Asociacion Peruana de
Consumidores (ASPEC); Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile (ODECU);
Consumidores Argentinos; Federacion de Organizaciones Juveniles de Consumidores

14
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y Consumidoras (FOJUCC-Chile); Instituto Panameno de Derecho de Consumidores y
Usuarios (IPADECU) y Union Nacional de Consumidores y Usuarios de la Replblica de

Panama (UNCUREPA), y Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile
(CONADECUS).

/e N
¢CLAUSULA
SUELO?

UNETEA

2 cooperacion internacional
iy el consumo sostenible _ -

Fundacion Ciudadana por un Consumo ASPEC.
Responsable de Chile.

ODECU. FOJUCC y Consumidores Argentinos.

G)facua.org (’)facua Gtacvaong

Consumidores en Accién

@)racvs @rocva G
o @pfacvs G @ o G

Grocvs  Eyfacvd

UNCUREPA-IPADECU. CONADECUS.
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En todas las visitas de trabajo, diversos directivos y técnicos de FACUA y de la Funda-
cion FACUA explicaron y mostraron el desarrollo, la estructura y metodologia de fun-
cionamiento de FACUA, tanto a nivel central como en las distintas organizaciones y
delegaciones territoriales, en relacion a los métodos de atender las consultas y recla-
maciones, la defensa juridica ante los tribunales, el fomento de la afiliacion, la comu-
nicacion con los asociados y con los medios de comunicacion, la utilizacion de nuestra
web, nuestra presencia en las redes sociales, las actividades formativas, el proceso de
extension territorial y otros frentes de actividad.

Complementando estas visitas de trabajo, y aprovechando la visita a Madrid de un
representante del Instituto Brasileiro de Defensa do Consumidor-IDEC, procedimos
a invitar a dicho companero para que realizara una visita de trabajo a la sede central
de FACUA en Sevilla. El objetivo era conocer los procedimientos en la atencion de las
consultas y reclamaciones, asi como en la defensa juridica de sus asociados ante los
tribunales, junto a la relevancia que tiene la difusion de las actividades y campanas que
realiza FACUA a través de su web, las redes sociales y de los medios de comunicacion.

Debido al ambito de accion del representante de IDEC, FACUA le explico la situacion del
transporte publico y la movilidad sostenible en Espana, asi como el trabajo que hace la
organizacion para la defensa de los derechos e intereses de los consumidores y usua-
rios en este sector.

Finalidad del programa que se esta desarrollando

El programa que las dos fundaciones vienen desarrollando, y que continuara en los
proximos anos con las organizaciones de consumidores que asi lo deseen, no pretende
instalar ni imponer un modelo de organizacion determinado imitando a FACUA, sino
contribuir a que se conozcan nuevas posibilidades y caminos, que sumados a las expe-
riencias acumuladas por cada organizacion latinoamericana, faciliten el fortalecimiento
social y la sustentabilidad financiera de cada una de ellas.

Debemos asumir con objetividad que el movimiento de consumidores latinoamerica-
no y caribeno presenta una gran variedad de formas organizativas, entre las que se
encuentran tipologias que pueden ser consideradas como caracteristicas de la region
y que funcionan como comités, foros, fundaciones, etc., junto con otras que pueden
tener caracteristicas organizativas mas parecidas a las existentes en Espana y Europa.

16
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Aunque como rasgo comin de la mayoria de ellas, con solo algunas excepciones, nos
encontramos con organizaciones que fundamentalmente funcionan en base a un gru-
po dirigente de activistas y con niveles bajos de asociados con modelo mas propios de
ONG que de movimientos organizados de consumidores. Y que solo en algunos casos
abonan o aportan una cuota periddica para el sostenimiento econémico de la orga-
nizacion, funcionando la mayoria de ellas con ayudas provenientes de la cooperacion
internacional o alguna ayuda de sus respectivos gobiernos, asi como en algunos casos
se consigue financiacion a través de las costas judiciales en los procedimientos que
se realizan ante los tribunales de justicia en defensa de los consumidores contra las
empresas.

Partiendo de esta realidad contrastada, el conjunto del movimiento latinoamericano
y caribefno de defensa de los consumidores presenta un bajo nivel de asociados o de
membresia, lo que unido al hecho de que los gobiernos de los diferentes paises de la
region no suelen dedicar importantes partidas econémicas anuales de los presupues-
tos de cada Estado a financiar o a subvencionar a las organizaciones de consumidores,
como si ocurre en otros paises de otros continentes como es el caso de Europa, hace
que nos encontremos por tanto con organizaciones poco sostenibles econémica y so-
cialmente. Mayoritariamente necesitan de ayudas de terceros para poder funcionar y
desarrollar sus proyectos y es por ello por lo que se hace necesario que las citadas
organizaciones reflexionen con objetividad evitando la autocomplacencia y asuman la
necesidad de convertirse en auténticos movimientos de consumidores con una alta
membresia, integrados por cientos o miles de ciudadanos, ya sea en calidad de socios
plenos que aporten una cuota cada ano o de socios simpatizantes o adheridos que aun-
que sin abonar nada, apoyen, defiendan y sostengan ambos grupos de asociados. A fin
de cuentas, el fomento de la sostenibilidad social y financiera de las mismas.

Culminacion de esta fase del proyecto con la edicion de este libro

Con el fin se seguir avanzando en el desarrollo de este programa, diferentes organiza-
ciones de consumidores de Perq, Chile, Argentina y Panama asumieron el compromiso
de participar en la edicion de un libro en formato digital, que hoy se ha hecho realidad y
que han editado las dos fundaciones que desarrollan este programa. Las mismas pre-
sentan, junto a los primeros capitulos, las diferentes y enriquecedoras experiencias de-
sarrolladas o previstas para desarrollar en cada una con el fin de irimplementando ese
modelo de organizacion mas sostenible social y financieramente, a través del fomento

17
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de la afiliacion o membresia y de la mejora de la comunicacion con sus asociados y con-
sumidores en general, de la tramitacion de sus reclamaciones, de su web, de las redes
sociales, de la publicacion de boletines informativos digitales, de la profesionalizacion
de sus actividades, un funcionamiento que fomente la direccion colectiva y la toma de
decisiones mas participativas.

Esperamos y deseamos que este libro pueda ser una nueva contribucién a impulsar la
reflexion por parte del movimiento de consumidores de Latinoameérica y el Caribe, op-
tando, en el uso de su libertad, por seguir defendiendo la existencia de organizaciones
minoritarias formadas solo por pequenos grupos de activistas con modelos de ONG; o
por otro lado, también en el uso de su libertad y autonomia, por trabajar para fomentar
organizaciones formadas por centenares o de miles de asociados y de simpatizantes
adheridos vy logren tener una mayor capacidad de intervenir en la sociedad para defen-
der los intereses y derechos de los usuarios en cada uno de sus paises, como auténticos
movimientos de consumidores.

18



Avances y oportunidades para potenciar la
estrategia digital en las asociaciones de
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Avances y oportunidades para potenciar la estrategia digital en
las asociaciones de consumidores en América Latina y el Caribe

Armando Flores Aleman
Asesor de la FCCR

Juan Trimboli Vercesi
Presidente de la FCCR

Frente a la violacion de sus derechos, los consumidores y sus organizaciones represen-
tativas, en el transcurso del tiempo, siempre han explorado e implementado diversas
estrategias de organizacion e incidencia que han viabilizado la defensa de sus derechos
frente a politicas pablicas y practicas empresariales vejatorias.

Al observar con un sentido critico la historia de este movimiento social, se puede ver
que una de sus virtudes, tanto a nivel global como regional, ha sido asumir que los
principios que lo inspiran tienen siempre que materializarse en iniciativas y politicas
concretas, y que estas se modifican en funcion de los cambios econdmicos, politicos,
sociales, culturales y tecnolégicos que se producen inexorablemente en todas las so-
ciedades.

Dichos cambios llevan también a replantearse las modalidades institucionales y orga-
nizativas, asi como los instrumentos que se utilizan para alcanzar una mayor eficien-
cia, incidencia y poder en el espacio social. Ha sido esta aproximacion dinamica a los
cambios lo que ha permitido al movimiento de consumidores, superar dificultades de
distinta naturaleza, manteniendo y acrecentando su vigencia como movimiento social.

En la década de los setenta, bajo el calor de las asociaciones de vecinos y de amas de
casa, surgieron las primeras asociaciones de defensa de los consumidores en Espanay
Ameérica Latina. En ese mismo periodo, Anwar Fazal, uno de los mas lucidos activistas
en defensa de los derechos de los consumidores indicaba que este movimiento deberia
tener cinco pilares principales.

Primero, el movimiento debe ser popular, sus organizaciones tienen que nutrirse de
usuarios. Ser organizaciones de consumidores y no solo para los consumidores. El mo-
vimiento no solo se enfoca en el valor de la calidad y seguridad de los bienes y servicios,
sino principalmente en el valor de las personas y sus derechos.

El segundo pilar refiere a que el movimiento se enfoca en el poder. El poder de la gente

comun para contribuir a que se organicen y se constituyan, por si mismos, en una fuer-
za para promover y defender sus derechos como consumidores.
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En tercer lugar, este es un movimiento por los derechos humanos, por el derecho a
una vida con dignidad. Para lo cual, las necesidades basicas de alimentacion, vivienda,
servicios basicos vy educacion se constituyen en asuntos prioritarios en sus demandas.

Cuarto, el movimiento de consumidores debe trabajar por la proteccion del medio am-
biente. Una relacion arménica y no destructiva con la naturaleza es esencial para la
sobrevivencia de la especie humana.

Quinto, el movimiento se ocupa también de la justicia. De como el sistema politico, legal
y econdmico se constituye efectivamente en una base justay racional para la conviven-
cia de las personas.

En América Latina y el Caribe, la mayoria de las organizaciones de consumidores sur-
gieron acompanando a procesos democraticos nacientes, después de largos anos de
dictaduras que conculcaron las libertades democraticas, afectando de esa forma a la
organizacion y movilizacion ciudadana de las organizaciones sociales, incluyendo a las
que pugnaban por los derechos de los consumidores.

Durante las Gltimas tres décadas del siglo XX la organizacion de los consumidores ger-
mind y se expandid principalmente a partir de un extraordinario trabajo de contacto
directo, mano a mano, voz a voz. También fueron de ayuda los espacios abiertos en
los medios masivos de
comunicacion (prensa
escrita, radio vy televi-
sion), aunque siempre
predominaba un for-
mato clasico que prio-
rizaba lo presencial
en las actividades de
informacion, capacita-
cion, promocion, orga-
nizacion y movilizacion
ciudadana.

Este naciente movi-

miento social se via- 4 =
bilizaba a partir de un San Antonio, Chile. | Imagen: Flickr.com/ lopezlago (CC BY-ND 2.0).
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fuerte compromiso social y militante de los miembros de estas organizaciones, quienes
con su empeno, perseverancia y capacidades profesionales permitieron la expansion
de una tematica, que entonces adn no se afincaba en la conciencia ciudadana y tam-
poco era parte de las preocupaciones en los espacios gubernamentales y académicos.
Como lo senalara Jim Guest, quien fuera presidente de una de las organizaciones mas
grandes del mundo, Consumers Union de Estados Unidos, “cualquiera que haya puesto
alguna vez empeno en asuntos relacionados con los consumidores, sabe que este tra-
bajo es casi siempre una prueba de resistencia, que los éxitos no llegan de la noche a la
manana, ni se ganan en un solo terreno de juego”. El movimiento de consumidores ha
recorrido el mismo camino, enfrentado obstaculos similares y sorteando las mismas
vallas que otros movimientos sociales han tenido que recorrer e ir superando a lo largo
de la historia.

Al realizar una mirada objetiva sobre el mapa institucional de las organizaciones de
consumidores de la region, se evidencian desniveles significativos entre ellas. Algunas
ya alcanzaron un grado de desarrollo e incidencia importante, mientras que otras no
logran todavia niveles aceptables de sostenibilidad social y financiera, a pesar del es-
fuerzo que despliegan en su trabajo cotidiano.
Parece claro que abrir los caminos para avan-
zar hacia una necesaria sostenibilidad social
-ser organizaciones de consumidores y no solo
para los consumidores- y también financiera,
que constituye la base necesaria para alcanzar
margenes amplios de autonomiay ser sosteni-
bles socialmente y en el tiempo, corresponde,
en primer lugar, a cada organizacion. Mas alla
de intervenciones externas solidarias, nada ni
nadie podra reemplazarlas en lo esencial de
esta necesaria y compleja tarea.

Y si la sostenibilidad social y financiera siem-
pre fue un requisito necesario, hoy ya resulta
ineludible debido a la gravedad de la situacion
sanitaria, social y econdémica que nos golpea,
demandando de todo el movimiento social un
trabajo contundente que abra nuevos horizon-
tes para la sociedad y la naturaleza.
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Asi como se sabe que las causas de las fragilidades institucionales son multifactoria-
les, también se debe reconocer que son diversos los caminos v los instrumentos que
permitiran avanzar hacia un fortalecimiento institucional consistente. Y en este esce-
nario, influenciado por la revolucion tecnolégica y la expansion de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, una adecuada y sistematica utilizacion del inmenso
potencial que contienen las redes sociales y las herramientas digitales aparecen como
un recurso de primera importancia.

En esa linea, conviene recordar que el desarrollo de internet, la ampliacion de la cober-
turaylavelocidad a la que han evolucionado las telecomunicaciones son elementos que
vienen cambiando, en algunos casos de manera vertiginosa, la convivencia humana, la
economia y en general a la sociedad. En Ameérica Latina, la poblacién con suscripcion a
banda ancha de telefonia movil entre los anos 2000 y 2017 aumento en la proporcion
que muestra el siguiente grafico:

Ameérica Latina. Porcentaje de la poblacion con suseripciona banda
ancha movil (2010-2017)
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La explosion de la telefonia movil se produjo al inicio del presente siglo, generando una
constante ola de innovacion en los teléfonos y potenciando la transmision de datos a
velocidades cada vez mayores, lo que, entre otras cosas, ha favorecido la irrupcion de
las redes sociales: Facebook (2004), Twitter (2006), WhatsApp (2009), etc. En América
Latina, hay diversas mediciones sobre el uso de las redes sociales entre la poblacion,
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por ejemplo, para el ano 2017, el Latinobarometro publicé la informacion que se mues-
tra en la siguiente tabla:

Promedio regional de uso de
otras redes sociales

Uso de Facebook por pais

Ecuador 69%
Argentina 69%
WhatsApp 60%
Chile 68%
Uruguay 67%
Costa Rica 65%
Republlica 64% Youtube 33%
Dominicana
\Venezuela 63%
Colombia 61%
Brasil 61%
Instagram 19%
Paraguay 61%
El Salvador 57%
Per( 54%
Bolivia 52%
Twitter 12%
México 51%
Honduras 49%
Nicaragua 41%
Guatemala 41% LinkedIn 2%

Fuente: Latinobarémetro 2010-2017.
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A partir de esta informacion, queda claro que ya en 2017, las redes sociales, especial-
mente WhatsApp y Facebook, eran utilizadas por mas de la mitad de la poblacion de
Ameérica Latina, lo que ha abierto un nuevo canal y medio de interaccion entre los ciuda-
danos v las asociaciones de consumidores de la region.

Esta claro que las herramientas del internet vy las redes sociales, indiscutiblemente,
favorecen a las conexiones y difusion de formas, practicas y mensajes de los movimien-
tos democraticos en los niveles nacional e internacional (Castells, 2012).

Conscientes de ello, en la actualidad la mayor parte de las asociaciones de consumido-
res utiliza las redes sociales (principalmente Facebook y Twitter) para dar a conocer su
trabajo y presentar sus propuestas, asi como conocer y recibir inquietudes y avisos de
posibles violaciones de los derechos de las personas consumidoras. Algunas asociacio-
nes empezaron tempranamente a utilizar redes sociales, otras lo hicieron mas tarde.
Algunas muestran una intensa actividad en redes y otras las tienen en pausa.

Luego de revisar los perfiles de Facebook y Twitter de la mayor parte de asociaciones
de consumidores de América vy el Caribe, hasta finales de agosto de 2020, este era el
alcance en redes sociales logrado por las mismas:

Poblacion  Seguidores Seguidores
del pais en Facebook en Twitter

Organizacion

1 nggqufggr México | 124.738.000 |  494.230 45.023
2 PROTESTE Brasil | 209.469.333 |  404.690 33.518
3 IDEC Brasil | 209.469.333 |  249.723 42,067
4 ASPEC Perd 32.162.184 159.658 11.159
5|  CONADECUS Chile 18.729.160 10.171 6.663
6 ConESrLlecizrores Colombia | 50.372.424 10.243 3.483
7 cDC El Salvador | 6.643.000 6.160 2.038
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Oreanizacién Poblacion  Seguidores Seguidores
g del pais en Facebook en Twitter
8 ODECU Chile 18.729.160 5.094 2.923
g | UniondeUsuarios | o i | 44,560,000 2.130 421
y Consumidores
10 Tribuna del Ecuador | 17.023.000 1.807 462
Consumidor
11| Consumidores |, o tina | 44.560.000 1.723 639
Argentinos
12 ADELCO Argentina 44.,560.000 1.223 670
13|  FUNDECOM Republica |14 566 000 984 466
Dominicana
14 UNCUREPA Panama 4.159.000 789 328
15 IPADECU Panama 4.,159.000 780 274
16 FOJUCC Chile 18.729.160 729 1.020
17 ONPECO Republica |4 5ee 000 626 677
Dominicana
18 | Fundacion Ambio | Costa Rica 5.022.000 481 225
19 CODEDCO Bolivia 11.353.142 n.d. 282
20 LIUDECU Uruguay 3.449.299 330 64
Movimiento
21 Iniciativa de los \Venezuela | 32.605.423 264 227
Consumidores
22 LIDECONIC Nicaragua 6.465.513 288 85
23 LIDECON Guatemala 17.263.000 184 124

Fuente: Elaboracion propia a partir de revision de los perfiles en redes de cada asociacion.
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Se sabe que el acceso a internet y a las redes sociales ain no es universal en nuestros
paises, pero considerando la gran expansion que en los Gltimos afos han mostrado
estas tecnologias de la informacion y comunicacion, es destacable que varias asocia-
ciones de consumidores ya estan haciendo un interesante uso de estas herramientas
que han potenciado su comunicacion y posicionamiento nacional e internacional.

A pesar de los avances mostrados, la asociacion de consumidores con mas usuarios
en redes sociales ha logrado que el 0,4% vy el 0,04% de la poblacion de su pais sean sus
seguidores en Facebook y Twitter, respectivamente. Lo que muestra una gran oportu-
nidad en la region para potenciar y maximizar el uso de estos medios para promover la
organizacion, informacion y movilizacion de la poblacion consumidora.

Ante el conjunto de las organizaciones sociales, y en particular ante las organizaciones
de consumidores, se presenta un escenario de extrema complejidad. La region es una
de las mas golpeadas por la Covid-19, con millones de trabajadoras y trabajadores des-
empleados, sin proteccion social y sin capacidad de ahorro para enfrentar esta nueva
realidad. Como agravante, las amenazas a la democracia estan aumentando en varios
paises de la region. El contexto regional nos demanda la construccion de un pacto social
con un denominador comin que radica en el respeto y fortalecimiento de los derechos
ciudadanos, en sociedades donde disminuyan las brechas entre una democracia ideal y
las necesarias democracias reales en que desarrollamos nuestras vidas.

Para contribuir en un escenario de esta naturaleza, se hace necesario acrecentar la in-
fluencia politica, ganar respaldo ciudadano y asi potenciar la capacidad de incidir en
todos los ambitos donde se acuerdan politicas que afectan a la calidad de vida de la
ciudadania en su condicion de personas consumidoras con derechos.

La pandemia por Covid-19 ha cambiado nuestra vida como nunca antes lo habiamos
experimentado, afectando en forma directa a derechos fundamentales como los de-
rechos de los trabajadores y de los consumidores. En tiempos de crisis, las personas
buscan a quien acudir para recibir informacion, orientacion y defender sus derechos, vy
uno de esos espacios lo atienden las asociaciones de consumidores.

Como resultado de mediciones realizadas entre noviembre de 2019 y agosto de 2020,
sobre la audiencia en redes sociales de las principales asociaciones de consumidores
de América Latinay el Caribe, es interesante y esperanzador encontrar en este periodo,
que incluye el aparecimiento y desarrollo de la Covid-19, algunas asociaciones de con-
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sumidores que muestran un incremento de seguidores en redes sociales, alcanzando
en un caso hasta el 50%, como se indica en la siguiente tabla:

Incremento Incremento
seguidores en seguidores en
Organizacion i Facebook Twitter
En n° En % En n° En %

1 ASPEC Per( 53.761 50,8% 3.460 44,9%
2 Poder del México 33712 | 7.3% | 8880 | 24,6%

Consumidor
3 PROTESTE Brasil 1.893 0,5% 560 1,7%
4 IDEC Brasil -2.154 -0.8% 1.011 2,5%
5 CONADECUS Chile 952 10,3% 1.229 22,6%
6 CDC El Salvador 669 12,2% 292 16,7%
7 LIUDECU Uruguay 290 725% i 220%
g | Iribunadel Ecuador 237 15,1% 60 14,9%

Consumidor
g | Consumidores | oo htina 193 12,6% 31 5,1%

Argentinos
10 ODECU Chile 177 3,6% 291 11%

Union de
11 Usuarios y Argentina 154 7,8% 58 16%
Consumidores

12 UNCUREPA Panama 113 16,7% 33 11,2%
13 FOJUCC Chile 89 13,9% 21 2.1%
14 IPADECU Panama 55 7.6% 11 4,2%
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Incremento Incremento
seguidores en seguidores en
Organizacion Facebook Twitter
En n°® A En n°® A
15 ADELCO Argentina 32 2,7% 49 7,9%
16|  ONPECO Republica 15 2.4% 2 0,3%
Dominicana
17 LIDECONIC Nicaragua 10 3,6% 5 6,2%
1g| Fundacion .o pica 9 1,9% 7 3,2%
Ambio
19 LIDECON Guatemala 2 1,1% 9 7,8%
20| FUNDECOM | Republica 8 ~0,8% 1 0,2%
Dominicana
21 CODEDCO Bolivia n.d. n.d. -1 -0,3%

Fuente: Elaboracion propia a partir de revision de los perfiles en redes de cada asociacion entre noviembre
2019y agosto 2020.

Es claro que avanzar en una estrategia digital no es sencillo, pero la practica de algunas
organizaciones de la sociedad civil, incluyendo algunas asociaciones de consumidores
en la region, nos confirma que un uso permanente vy adecuado de las redes sociales
resulta clave para cumplir con los objetivos de promover participacion ciudadana e in-
fluir en politicas pablicas y practicas empresariales. De hecho, para los movimientos
sociales, los medios digitales son definitivamente una herramienta fundamental para
conectar la escala local, en donde tienen lugar las luchas, con los significados globales
(Pleyers, 2018).

Una adecuada estrategia de las asociaciones de consumidores en las redes sociales les
permitira ganar adhesiones a la causa, que da razon a la existencia como organizacion,
y hacer que las personas consumidoras sean participes de acciones y campanas espe-
cificas. En este proceso donde se va construyendo y ampliando socialmente una orga-
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nizacion de consumidores, los adherentes asumen de mejor manera que su asociacion
puede cumplir con eficacia e independencia su rol en la sociedad si es financiada total o
parcialmente por los propios ciudadanos consumidores.

En medio de los graves perjuicios ocasionados en la region por la Covid-19, también
se puede destacar que la pandemia provoco la irrupcion masiva de las vias digitales
para el desarrollo de reuniones, realizacion de casi todo tipo de eventos, la prestacion
de distintos tipos de servicios, etc., impulsadas por una expansion sin precedentes del
teletrabajo. Esta situacion abre nuevas oportunidades para potenciar el trabajo de las
asociaciones de consumidores.

No se trata de promover lo que se podria denominar activismo online sin considerar
un necesario anclaje territorial, sino de potenciar una relacion sinérgica entre ambos
componentes, que a la vez articule las conexiones globales con los cuadros nacionales,
el uso de medios alternativos de comunicacion con los medios tradicionales.

No estamos proponiendo una estrategia que descarte otro tipo de iniciativas o descuide
el trabajo presencial, que tanto ha contribuido en los avances en materia de proteccion
al consumidor que han logrado nuestros paises. Sino que se sugiere una estrategia
que, manteniendo lo presencial, potencie el trabajo digital, con especial atencion en
las redes sociales. Esto favorecera una ampliacion de la cobertura territorial, permiti-
ra ir ampliando la membresia, visibilizara el encuentro de nuevos aliados (ciudadanos,
colectivos, generadores de opinion, etc.), mejorara la oportunidad de conectar con la
juventud vy facilitara acciones rapidas, reduciendo costos y aumentando los impactos.
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A
ASPEC

Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios
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la organizacion mediante la afiliacién de nuevos asociados

Crisdlogo Caceres Valle
Presidente de ASPEC

En noviembre de 2019, la Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios (ASPEC)
cumplié 25 anos de funcionamiento ininterrumpido, lo cual corrobora que es la orga-
nizacion de su tipo mas antigua del pais. Dicho aniversario inspira el presente articulo
y nos permite reflexionar sobre el camino andado y el que nos resta aun por recorrer.

Preliminar

Para entender a una organizacion civil como ASPEC, sobre todo si no se vive en el Perq,
es oportuno considerar el entorno en el que esta se desenvuelve. Por ello, para una me-
jor comprension, consideramos pertinente evaluar su posicion desde dos perspectivas
que se complementan la una a la otra: el contexto externo vy el funcionamiento interno.

El contexto externo

En el PerQ las organizaciones de consumidores no reciben apoyo econémico del Es-
tado y estan prohibidas de acceder a fondos vinculados de cualquier manera al sector
empresarial, muy por el contrario, la Ley n® 29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor’, les impone una serie de obligaciones, restricciones y penalidades -de las
que no resulta menester ocuparse en el presente trabajo- que no se exigen a otras or-
ganizaciones sociales y que hacen que su subsistencia sea una labor titanica, una lucha
quijotesca contra molinos de viento.

Como si lo anterior no fuera suficiente, dichas colectividades “laboramos”, al menos en
lo que a ASPEC atane, de manera gratuita para el Estado. En efecto, de manera perma-
nente, el Congreso de la Republica nos envia proyectos de ley vinculados a la tematica
propia del derecho del consumidor, para que los revisemos v les brindemos nuestras
sugerencias. Igualmente, somos convocados a participar en audiencias no solo por el
poder legislativo sino por otros poderes del Estado. Del mismo modo, las municipalida-

1. Publicado en el Diario Oficial El Peruano el 02 de setiembre de 2010.
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des nos piden apoyo para la realizacion de operativos vinculados al control de pesos vy
medidas, cumplimiento de normas técnicas de salubridad en restaurantes, existenciay
acceso al libro de reclamaciones, etc. Concurrentemente, los organismos técnicos soli-
citan nuestra participacion en eventos y en docenas de comités encargados de la elabo-
racion normas y reglamentos técnicos vinculados a la calidad de productos y servicios.

La lista anterior podria continuar pero considero que lo dicho grafica nitidamente la
situacion.

Pese a lo dicho, es oportuno mencionar que en el Perl existe una figura sui generis que
permite que determinadas organizaciones de consumidores obtengan recursos. Nos
referimos a la disposicion contenida en el articulo 156 del citado Codigo con arreglo a
la cual las asociaciones inscritas en un registro especial -y no todas lo estan- que sus-
criban convenios de cooperacion con el INDECOPI? y los organismos reguladores de los
servicios pablicos, tienen la posibilidad de acceder a un porcentaje de hasta el 50% de
las multas impuestas -las mismas que constituyen fondos pablicos- en los procesos
promovidos por dichas asociaciones contra las empresas que violen los derechos de
los consumidores. Cabe indicar que, normalmente, el INDECOPI dispone la entrega a las
asociaciones litigantes de porcentajes muy inferiores al mencionado 50% de la multa.

El funcionamiento interno

En una situacion tan angustiante como la descrita cabe preguntarse como hacen las
organizaciones de consumidores para existir.

La respuesta tiene que ver esencialmente con la naturalezay la condicion humanas por
cuanto en muchas personas anida una potente vocacion social que se traduce, median-
te programas de voluntariado, en acciones concretas a través de estas organizaciones
en beneficio de la ciudadania.

Pero, claro, ese deseo de ayudar a los demas sin recibir una retribucion econémica acor-

2. Son las siglas del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y la Propiedad Intelectual, que es la
agencia gubernamental peruana de libre competencia. Dicha entidad esta dividida en siete comisiones,
una de las cuales es la Comision de Defensa del Consumidor, ante la cual las asociaciones de consumidores
como ASPEC pueden interponer denuncias administrativas contra los proveedores que violan las normas
contenidas en el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Las sanciones que puede aplicar di-
cha Comision fluctdan desde una amonestacion hasta una multa de 450 Unidades Impositivas Tributarias
(UIT). Cada UIT equivale a 4.300 soles (1.087 euros aproximadamente).
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Celebrando el Dia Mundial del Consumidor y campana alimentos sanos y sostenibles en 2019.

de con lalabor realizada no puede durar por siempre y los voluntarios permanecen en la
institucion hasta que otras responsabilidades demanden su atencion.

Resulta evidente entonces que la falta de recursos ocasiona que la labor de las asocia-
ciones se sustente esencialmente en el apoyo de voluntarios que cumplen un cicloy se
retiran, con lo cual las organizaciones no llegan a profesionalizarse. Esto es, a contar
con un staff remunerado que permanezca indefinidamente en la organizacion.

No es mi intencion esbozar un panorama sombrio y fatalista. Por el contrario, creo que,
a pesar de los inconvenientes mencionados, el hecho de que existan en el Pera docenas
de organizaciones de consumidores de todo cuno, demuestra a las claras que la espe-
ranza y el afan por mejorar las cosas, se renueva cada dia. Empero, si deseamos que
las buenas intenciones se materialicen, hay que recordar lo que Albert Einstein decia:
“Locura es hacer lo mismo una y otra vez esperando obtener resultados diferentes” Si las
asociaciones persisten en un modelo de financiamiento que no demuestra resultados
favorables, es necesario estar abiertos a nuevas opciones cuyo Unico limite deben ser
la ley v los estatutos que rigen la marcha de cada organizacion.

Tipos de asociados

Hablando de estatutos, el de ASPEC permanece basicamente incolume desde su pu-
blicacion, salvo una modificacion realizada hace mas de una década3. Sin embargo, la

3. Dicha modificacion llevada a cabo en 2008 precis6 los requisitos para integrar el Consejo Directivo de la
institucion, el cual debe contar necesariamente con la presencia de dos asociados fundadores, y también
determind los tipos de asociados materia de comentario.
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pandemia Covid-19 hace impostergable emprender una actualizacion de dicho cuerpo
normativo a fin de incorporar en el mismo algunas disposiciones acordes con la llamada
“nueva normalidad” que hemos empezado a vivir como, por ejemplo, la realizacion de
sesiones del Consejo Directivo y de asambleas generales en forma virtual®.

Con arreglo al articulo octavo del referido estatuto, los asociados son de cinco tipos:

A. Fundadores: tienen la condicion de asociados plenos pero, ademas, suscribieron el
acta de constitucion de ASPEC.

B. Honorarios: son invitados por el Consejo Directivo, en reconocimiento a su tra-
yectoria personal. No participan en los érganos de gobierno y administracion de la
asociacion.

C. Plenos: son personas naturales que, inicialmente, fueron asociados adherentes
por lo menos dos anos y cuya postulacion es presentada al Consejo Directivo por un
minimo de dos asociados plenos habiles. Tienen todos los derechos y obligaciones
asociativas y gozan de voz y voto en las asambleas. Tienen derecho a participar en
los 6rganos de gobierno de la asociacion.

D. Adherentes: son personas naturales que se incorporan a la asociacion con la sola
presentacion de una solicitud y el pago de las cuotas establecidas para el efecto. No
participan en el gobierno de la asociacion ni en las asambleas generales.

E. Corporativos: son las personas juridicas nacionales o extranjeras, sin fines de lucro,
que obtengan su incorporacion por aprobacion del Consejo Directivo de ASPEC.

Es importante remarcar que, en armonia con lo dispuesto por el articulo noveno del
mencionado estatuto, “estan impedidas de ser asociadas las empresas o cualquier organi-
zacion lucrativa que desarrolle sus actividades en el ambito comercial o industrial, las organi-
zaciones politicas partidarias, las entidades e instituciones estatales y cualquier otra que se

4. Al respecto, cabe mencionar que el 7 de julio de 2020, ASPEC llev6 a cabo por primera vez una Asamblea
General Ordinaria virtual de sus asociados utilizando la aplicacion Zoom, la misma que se cino a las especi-
ficaciones estatutarias propias de tal evento y resultd un éxito total, pues logro la presencia de mas de 20
organizaciones de la region. En dicha asamblea se aprobd el informe de gestion correspondiente al periodo
marzo 2019 - junio 2020. Igualmente se discutid y consensud el plan de trabajo para el segundo semestre
del afio 2020 y se designo a los responsables de la ejecucion de cada una de las actividades acordadas. In-
cluso se acept6 el pedido de sostener este tipo de encuentros remotos con una periodicidad de tres meses,
algo que nunca antes habia sucedido.
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contraponga a la naturaleza y fines
de la asociacion’

Pese a las adversidades propias |-z=—
VERANO

de los tiempos que vivimos vy
a las limitaciones que supone,
consideramos que una disposi-
cion principista como la trans-
crita no puede estar sujeta a
discusion porque garantiza la
independencia de la asociacion |
frente al poder econémicoy po- |~ ; e
litico.Sin embargo, las normas Campana verano seguro en enero de 2019.
que acabamos de mencionar no

garantizan per sé la captacion v,

sobre todo, la permanencia constante de los asociados en la organizacion. Es necesario
contar con un plan, con una estrategia que permita alcanzar ese cometido.

Mejorando la comunicacion con los asociados

En un pais como el Per( en el cual la cultura del asociacionismo® no se encuentra lo
suficientemente difundida, como sucede en Europa o los Estados Unidos, lograr que el
numero de asociados se incremente de manera sostenida y que, a la vez, mantengan
el interés en pertenecer a una organizacion de consumidores es una tarea, por decir lo
menos, harto compleja.

Fue en ese contexto que, entre el 13 y el 17 de noviembre de 2017, Julissa Manrique,
integrante del Consejo Directivo de ASPEC viajo a Sevilla, Espana, atendiendo una gentil
invitacion de FACUA, con la que tenemos suscrito un convenio de cooperacion desde
hace once anos -el cual nos ha permitido estrechar lazos no sélo institucionales sino
personales, de franca amistad y camaraderia- a fin de que dicha organizacion compar-
tiera con nosotros sus estrategias y mecanismos para promover el asociacionismo.

Fue muy gratificante comprobar que, aunque andabamos en la direccion correcta, esto

5. Tendencia a formar asociaciones para defender intereses comunes. Es la forma natural de vertebracion
de la sociedad civil.
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es, la blsqueda del autofinanciamiento a través de la promocion de la membresia, nos
quedaba todavia mucho camino por andar. El cual logramos acortar considerablemente
adoptando diversas técnicas implementadas exitosamente por FACUA a lo largo del
tiempo. Entre ellas se cuentan las siguientes:

- Concientizacion a nuestros colaboradores respecto a la importancia de asociar y de
mantener a los asociados informados sobre las actividades que lleva a cabo ASPEC.

- Creacion de un eslogan® que acompana nuestras publicaciones y comunicados.

- Diseno de un ofrecimiento integral a los consumidores interesados en mérito al cual
ya no nos comprometemos Unicamente a ayudarlos a solucionar sus casos sino que
les informamos de manera clara de que, frente a cualquier reclamo, no estan solos,
sino que cuentan con el respaldo de nuestra asociacion.

-Entrega impostergable del carnet de asociado adherente’ firmado por el presidente
del Consejo Directivo.

-Implementacion de facilidades para el pago de la membresia® como transferencias,
cajeros automaticos, depdsito en cuenta, app, etc. De este modo las personas pue-
den asociarse desde la comodidad de su hogar o centro de labores y no tienen que
acercarse a la sede de la institucion.

- Mejora en los sistemas informaticos para el registro de los asociados adaptando el
software que, generosamente, FACUA compartio con nosotros.

- Construccion y actualizacion de una base de datos referida a todas las personas que
acuden a ASPEC, independientemente de que se asocien o no. De este modo pode-
mos hacerles llegar de manera virtual nuestras publicaciones a fin de que nos tengan
en cuenta frente a cualquier abuso del que en un futuro pudieran ser victimas lo que,
eventualmente, podria dar lugar a que se asocien.

Si hablamos de porcentajes, y como resultado de la aplicacion gradual de las medi-
das antes mencionadas, podemos afirmar que en el 2019 se ha incrementado en un

6. El eslogan “Por un mundo mejor”se lanz6 el 26 de enero de 2018.

7. Cabe indicar que, desde el 2008, el Consejo Directivo de ASPEC habia decidido la entrega del mismo pero,
por razones diversas, con el tiempo habia devenido en una practica meramente opcional.

8. El costo de la membresia anual de ASPEC asciende a 120,00 soles (35,30€).
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100% el nimero de asociados plenos. De manera permanente se incorporan nuevos
asociados adherentes y cada dia logramos, por asi decirlo, mas “socios amigos”, como
les llaman en FACUA, quienes nos visitan constantemente en nuestra sede y opinan y
participan en forma activa en nuestras redes sociales. Todos ellos reciben informacion
sobre las actividades que realizamos en sus correos electronicos y estamos seguros de
que se asociaran muy pronto.

Mejorando la comunicacion con los consumidores
A nivel interno

Se refiere a la informacion que suministra ASPEC a sus asociados, colaboradores y sim-
patizantes a través de los canales internos de los que dispone la organizacion, entre los
que se cuentan los siguientes:

- Boletines (newsletter) los cuales se remiten a los correos de los asociados entre los
dias 25y 28 de cada mes.

- Revista Consumo Respeto, la cual desde la edicion n® 70 correspondiente a los me-
ses de enero-febrero de 2019, ha abandonado el formato impreso que la caracterizo
desde el inicio de su publicacion y ha adoptado el formato virtual. Igualmente es re-
mitida a los correos de los asociados.

En paralelo, seguimos manteniendo nuestras acostumbradas reuniones de confrater-
nidad en los meses de julio y diciembre conmemorando las fiestas patrias v las fiestas
navidenas, respectivamente. En dichas ocasiones los asociados y los trabajadores se
conocen y/o reencuentran.

A nivel externo

Se refiere a la informacion que suministra ASPEC a la sociedad en su conjunto a través
de los medios masivos de comunicacion.

Este es un tema de la mayor importancia porque, gracias a su constante presencia me-
diatica a lo largo de los anos en television, radio y medios digitales, nuestra organiza-
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cion es reconocida por la poblacion como un referente confiable en materia de protec-
cion al consumidor.

La plataforma de comunicaciones de ASPEC cuenta con los recursos siguientes:

PLATAFORMAS

Redes sociales Audiencia
Facebook 159.444 (seguidores)
145.338 (me gusta)
Instagram 6.322 (seguidores)
Twitter 11.099 (seguidores)
YouTube 2.512 (suscriptores)
Boletin 1.800 (suscriptores)

MEDIOS DE COMUNICACION

Medio Periodicidad
Television y radio Mas de 20 por mes
Digital Mas de 20 por mes

El canal de YouTube mencionado en el cuadro se denomina ASPEC TV y en él se suben
las entrevistas y reportajes en los que participan nuestros voceros en todos los canales
de television del pais. En la actualidad contamos con 1.382 videos sobre la amplia y
diversa tematica vinculada a la proteccion del consumidor.

En adicion, dicho equipo administra la plataforma de comunicaciones de dos importan-
tes redes de organizaciones sociales:

- El Consorcio Agroecoldgico Peruano (CAP), la cual incluye su pagina web, redes so-



La exitosa experiencia de Aspec. Fortaleciendo
la organizacion mediante la afiliacion de nuevos asociados

ciales, boletin bimensual y un blog especializado en agroecologia y alimentacion.

- El anteriormente mencionado Consejo Latinoamericano y del Caribe de Organiza-
ciones de Consumidores (OCLAC), la misma que incluye su pagina web, redes sociales
y boletin bimensual.

Conferencias de prensa para denunciar problemas relacionados con las tarifas eléctricas o la vivienda.

Las campanas

Si hay una actividad que distingue a ASPEC desde su fundacion es la realizacion de
campanas de alto impacto mediatico.

Entre las Gltimas campanas realizadas, cabe mencionar las siguientes:

- Campana para que el Gobierno expida la Ley Antimonopolios (mayo - diciembre de
2019). Resultado: ley promulgada.

- Campana para garantizar un servicio educativo idéneo durante la pandemia Co-
vid-19 (marzo — mayo de 2020). Resultado: normas sobre calidad y transparencia
promulgadas.

- Campana contra los cobros excesivos en los recibos de luz de los consumidores
(abril — julio de 2020). Resultado: el organismo regulador OSINERGMIN ha ordenado
compensar a los usuarios a quienes se les cobro de mas.

- Campana contra el cobro de la comision por membresia (junio — julio de 2020). Re-
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sultado: publicacion de Resolucion SBS n°® 1870-2020 que modifica el Reglamento
de Gestion de Conducta de Mercado del Sistema Financiero disponiendo que todos
los bancos estan obligados a ofrecer al consumidor al menos una tarjeta en la que no
se cobre membresia y este producto debe ser el primero en serle ofrecido.

La atencion de reclamos

Ademas de la atencion pre-
sencial a los consumidores
que ASPEC brindd desde su
fundacion, durante la dltima
década, el correo electronico
se convirtid en un nuevo ca-
nal de atencion de reclamos.
Y, en los Gltimos ocho anos,
nuestras redes sociales han
ido ganando cada vez un pro-
tagonismo mayor, siendo Fa-
cebook el medio mayormente
preferido por los usuarios que  Campana instalaciones eléctricas seguras en diciembre de 2018.

nos siguen.

Esta actividad forma parte del plan de captacion de nuevos asociados que esta en pro-
ceso de implementacion -y que nos venia dando buenos resultados hasta antes del
inicio del aislamiento social- el cual implica, como hemos indicado, la invitacion a aso-
ciarse a las personas que nos visitan.

En algunos casos, la atencion se limita a la absolucion de consultas v, en otros, hay la
necesidad de elaborar y remitir cartas a los proveedores en representacion del consu-
midor agraviado.

Profesionalizacion de la organizacion

La historia de ASPEC es quiza la misma que la de muchas organizaciones de consumi-
dores que comienza con un sueno, con un ideal que compartia un reducido nimero de
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ciudadanos que deseaban dejar de lamentarse por los abusos de ciertos proveedores y
pasar a la accion.

Empero, al inicio, todo se baso en trabajo voluntario. Algunos de los asociados interesa-
dos, particularmente los fundadores, vy sus familiares donaban parte de su tiempo libre
a la causa, y ese modelo estuvo vigente por varios anos.

En un segundo momento, ASPEC empez6 a hacerse conocida no sélo por las auto-
ridades sino también por los medios de comunicacion que consideraban que las de-
nuncias v la informacion que suministrabamos estaban debidamente fundamentadas.
Eso llevo a un incremento en ‘

Siempre o lado

nuestro prestigio que NOS e/ conunigo,,,

FOnsumidorss

del Perg

permitid postular y acceder
a recursos de la cooperacion
técnica internacional. Dichos
fondos, sumados a las cuotas |
de los asociados a la venta de
nuestras publicaciones y a Ia §
organizacion de eventos, nos
permitieron contratar perso-
nal remunerado y seguir bus-
cando, con mayor tranquili-

(:!ad, nuevas alternativas de Atendiendo consultas y reclamos de consumidores.
financiamiento.

Proyeccion internacional

El crecimiento antes mencionado tuvo su correlato en el ambito internacional y llevé a
ASPECaincorporarsey a participar activamente en entidades reconocidas a nivel global
como Consumers International. Dicha afiliacion, que se produjo el 3 de julio de 2003,
nos permitio conocer y entablar relaciones con diversas organizaciones hermanas de
la region, las cuales darian lugar el 13 de abril de 2007, en la sede de la Comunidad
Andina, a la formacion del anteriormente mencionado Consejo Latinoamericano y del
Caribe de Organizaciones de Consumidores (OCLAC)®. Asi como también al Grupo Andi-
no de Consumidores™ cuyo accionar impulsaria, el 14 de mayo de 2009, la instalacion
de la Mesa Andina de Defensa de los Derechos del Consumidores'”, en el marco de una
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reunion efectuada por videoconferencia, bajo la presidencia del Defensor del Pueblo del
Ecuador en ese entonces, Fernando Gutiérrez \/era.

Cabe indicar que, desde el 30 de abril de 2019, y por los siguientes cuatro anos, la
Asamblea General Ordinaria de OCLAC reunida en la ciudad de Estoril (Portugal) acor-
do por unanimidad que la coordinacion general del movimiento sea ejercida por AS-
PEC. Igualmente, en esa misma fecha, nuestra organizacion fue elegida mediante un
proceso de votacion en el que participaron todos los miembros plenos para integrar el
Consejo Directivo (Board) de Consumers International, por el mismo periodo de tiempo.

9. El Acta de Constitucion asi como los Estatutos del OCLAC fueron suscritos en esa fecha por las organiza-
ciones y representantes que se detallan a continuacion: Leocadia Willems, Fundashon pa Konsumidé (An-
tillas Holandesas); Beatriz Garcia Buitrago, Consumidores Argentinos (Argentina); Ricardo Leandro Nasio,
Asociacion de Consumidores del Mercosur — Proconsumer (Argentina); Ester Reynoso, Instituto de Estu-
dios de Derecho del Consumo — IEDEC (Argentina); Elias Antonio Baracat, Accién del Consumidor — ADELCO
(Argentina); Romina Wust, Unién de Usuarios y Consumidores (Argentina); Marilena Lazzarini, Instituto
Brasilero de Defensa del Consumidor —IDEC (Brasil); Maria Inés Dolci, Associagao Brasileira de Defesa do
Consumidor — PROTESTE (Brasil); Rosario Ascarrunz Mercado, Servicio de Educacion y Defensa de los Con-
sumidores —SEDECO (Bolivia); Rodrigo Urquieta Arias, Comité de Defensa del Consumidor-AlS-CODEDCO
(Bolivia); Roxana Salazar, Red Alerta — AMBIO (Costa Rica); Gerardo Chacon Alvarado, Federacion Nacional
de Asociaciones de Consumidores y Usuarios —FENASCO (Costa Rica); Sandra Castaneda, Consumidores
Colombia — COCO (Colombia); Maria José Troya, Tribuna Ecuatoriana de Consumidores y Usuarios (Ecua-
dor); Emilio Carabantes, Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios —CONADECUS (Chile); Stefan
Larenas, Organizacion de Consumidores y Usuarios de Chile —ODECU (Chile); Maria Elena Pérez Munguia,
Comité para la Defensa del Consumidor Hondurerio-CODECOH (Honduras); Armando Flores, Centro para
la Defensa del Consumidor —CDC (El Salvador); Giovani Fletcher Hern, Instituto Panameno de Derecho de
Consumidores y Usuarios —IPADECU (Panama); Pedro Acosta Isturain, Unién Nacional de Consumidores
de Panama —UNCUREPA (Panama); Maria Eugenia Rivarola, Centro de Estudios Ambientales y Sociales
—CEAMSO (Paraguay); Altagracia Paulino, Fundacion por los Derechos del Consumidor — FUNDECOM (Re-
pUblica Dominicana); Jaime Delgado Zegarra, Asociacion Peruana de Consumidores y Usuarios — ASPEC
(Per); Edgardo Martinez Zimarioff, Liga Uruguaya de Defensa del Consumidor —LIUDECO (Uruguay); Mario
Mollica, Consumidores y Usuarios Asociados Uruguay-CUA (Uruguay); y Milagros Villafane, Movimiento
Iniciativa de los Consumidores —MIC (Venezuela).

10. La formacion inicial de dicha colectividad estuvo conformada por Bolivia (AIS-CODEDCO), Colombia
(COCO), Chile (ODECU y CONADECUS), Ecuador (Tribuna Ecuatoriana) y Perd (RSPEC). A lo largo del 2009 el
Grupo estuvo muy activo y realizd diversas campanas en la subregion andina referidas al sobreendeuda-
miento de los consumidores, los derechos de los usuarios del transporte aéreo v el acceso a los medica-
mentos, entre otros.

11. La referida Mesa Andina, creada en 2003 por el Consejo Andino de Ministros de Relaciones Exteriores,
tiene el mandato de promover la activa participacion de las instituciones piblicas y privadas, vinculadas
con la defensa de los derechos del consumidor en los paises miembros de la Comunidad Andina, en los
procesos de concertacion social y de toma de decisiones de la integracion. Es oportuno senalar que, desde
el 2009 en que el Grupo Andino de Consumidores dej6 de promover sus reuniones, la mesa no ha vuelto a
sesionar de manera presencial o remota.
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Los hechos resenados, asi como la suscripcion de diversos convenios de colaboracion
con entidades domiciliadas en el exterior, como el que mantenemos con FACUA, dejan
en claro que nuestra organizacion considera la proyeccion internacional como un tema
de la mayor relevancia en nuestra agenda de trabajo.

Lo que se viene

Cualquier planeamiento estratégico que las organizaciones pudieran haber concebido
antes de la pandemia del Covid-19 tiene que ser objeto de reformulacion o, por lo me-
nos, de revision.

Como se ha explicado en este articulo, de manera gradual, ASPEC ha ido incorporando
el uso de herramientas digitales a la ejecucion de las tareas que le son propias. Por ello,
a pesar del aislamiento social obligatorio decretado por el Gobierno, pudimos mantener
en funcionamiento nuestra organizacion y realizar campanas exitosas que fueron re-
conocidas por todos los actores involucrados. Sin embargo, debemos reconocer que la
captacion de recursos se vio irremediablemente afectada y tuvimos que adoptar tem-
poralmente una “economia de guerra”.

Pese alo anterior, la meta de la autosostenibilidad permanece intacta al igual que nues-
tra aspiracion de fortalecer el reconocimiento del que ya gozamos como un referente no
solo politico sino también técnico con cientos de asociados activos.

Para lograrlo, desde hace anos, realizamos diversas investigaciones tomando en cuen-
ta rigurosos parametros cientificos y/o juridicos, segin corresponda, que sirven de sus-
tento no sdlo a nuestras campanas sino también a nuestras acciones legales contra las
empresas que vulneran los derechos del consumidor. Incluso, en algunas ocasiones,
contratamos laboratorios acreditados para la realizacion de las pruebas que requeri-
mos para corroborar nuestras sospechas sobre el ocultamiento de informacion y/o la
falta de idoneidad de algunos productos de consumo masivo.
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©DECU

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y USUARIOS
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Stefan Larenas Riobo
Presidente de ODECU

Larga data tienen las relaciones entre nuestras organizaciones. Desde el sustento a
iniciativas puntuales como el Boletin de Noticias alla por los inicios de los anos 2.000
hasta la reciente propuesta en que FACUA entrega su experiencia y su apoyo para la
implementacion de una estrategia de desarrollo social y econédmicamente sustentable.

Propuesta oportuna porque ODECU ha llegado a un momento de su historia en que es
preciso consolidar sobre bases sélidas el reconocimiento alcanzado tras mas de dos
décadas de sostenida defensa vy representacion de los intereses de los consumidores
en el pais.

A continuacion, quisiera mencionar algunos de los puntos mas importantes en nuestro
desarrollo:

ODECU, la organizacion de consumidores v usuarios de Chile, estainscrita con el nGmero
6 en el Registro de Asociaciones de Consumidores del Ministerio de Economia de Chile.
Este registro data de la reforma a la ley del consumidor del ano 2004. Anteriormente
a esto ODECU actuaba con una persona juridica del ano 1960 que funcionaba bajo el
nombre de Asociacion para la
Defensa de la Economia Fami-
liar. Por lo tanto juridicamente
ODECU es la continuidad de
esta asociacion.

ODECU mantiene, desde el
ano 2000, actividades duran-
te todo el ano, todos los dias
de la semana. En este periodo §
ha desarrollado actividades
de educacion, de atencion vy ‘ >
orientacion, de asesoria juri- y \

dica, de informacion, de re- Conferencia por demanda al Banco Santander
presentacion ante entidades por los seguros de vida.
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publicas y privadas, de estudios comparativos de calidad de productos y de servicios,
y de defensa en tribunales de derechos colectivos vy difusos (que se pueden ver www.
odecu.cl).

Es asi como se han ido perfilando cuatro ejes principales de actividad de la organizacion:
a) Orientacion y asesoria a consumidores individuales que han visto vulnerados sus
derechos en sus relaciones de mercado, por medio de nuestro Servicio de Atencion

al Consumidor (SAC).

b) Realizacion de juicios colectivos para defender los derechos de colectivos o difu-
sos de consumidores.

c) Estudios comparativos de ca-
lidad de productos y de servicios
para ofrecer informacion inde-
pendiente, asi como estudios so-
bre las condiciones de funciona-
miento de las instituciones y de
los mercados.

d) Como corolario de todo lo an-
terior, formulacion de propuestas
de politicas pablicas y de medidas
especificas para mejorar las con-
diciones en que los consumidores ven resguardados sus derechos y protegidos sus
intereses en sus relaciones de mercado. Actividad que se lleva a cabo mediante di-
ferentes tipos de acciones como son la representacion ante instituciones estatales y
legislativas, asi como también ante las empresas.

Punto de prensa para tratar temas varios
en defensa de los consumidores.

Todo este proceso se hace posible gracias al financiamiento de proyectos obtenido de
diferentes fuentes. Destacamos aqui sélo algunos de ellos:

- 53 proyectos financiados por el Fondo Concursable para Iniciativas de Asociaciones
de Consumidores administrado por el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)
entre 2005y 2019. Entre estos, 45 estudios de calidad de productos y de servicios y
nuestro Servicio de Atencion al Consumidor (SAC).
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- En 2015, la Fundacion Avina: Apoyo institucional.

-En 2011, proyecto financiado por Green ActionFund para un estudio comparativo de
las pilas recargables.

- Entre los afnos 2012 - 2014, la Fundacion Matanel financioé un proyecto para prote-
ger los derechos de los consumidores en el mercado financiero.

- En 2016, hubo un financiamiento de subvencion presidencial para el estudio de ca-
lidad de preservativos masculinos.

-En 2017, la Fundacion Anne Fransen financid un estudio de antibioticos en salmo-
nes.

Algunas actividades de incidencia y de solucion de conflictos

Tanto la experiencia del SAC, de los juicios colectivos, como los resultados de los es-
tudios aportan argumentos y justificaciones para emprender este tipo de actividades:

- Participaciones en comisiones del Parlamento para la reforma de la Ley de protec-
cion al consumidor.

- Comparecencias en Comision de Economia del Senado para estudiar las normas
referidas al mercado financiero.

- Participacion activa en el proyecto de ley sobre rotulado de productos alimentarios
que obligo a las empresas del rubro a indicar cuando sus productos tenian ingredien-
tes altos en grasas, en azicares o en sodio.

ODECU fue la primera organizacion que hizo estudios de estos productos que sir-
vieron para apoyar dicha iniciativa (tres estudios de cereales para el desayuno; dos
estudios de leches azucaradas; un estudio de nuggets de pollo; un estudio de pany
un estudio de margarinas, entre otros).

- Participacion en consejos consultivos de instituciones del Estado (Comision del Mer-
cado Financiero, Tesoreria General de la Republica, Servicio Nacional del Consumidor,
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Superintendencia de Servicios
Sanitarios, Instituto de Salud :
Pablica, Comité Chileno del Co-
dex Alimentarius, entre otros).

Participacion en la llamada
mesa de trabajo de Energia
2050 cuyo proposito fue contri-
buir a una nueva y sustentable
politica energética nacional para
los proximos 30 anos. Dicha po-
litica pablica en la que participa-
mos activamente trajo consigo
una de las mas importantes re- Participacion en reunion parlamentaria para la
formas al mercado eléctrico na- propuesta de reforma ley del consumidor.
cional que permitio la entrada
de las energias renovables no convencionales, que en la actualidad es parte creciente
de la matriz energética chilena.

- Participacion en consejos consultivos de empresas (Empresa Nacional de Electrici-
dad, Entel, Aguas Andinas, Comité del Retail Financiero).

-Invitacion por parte del foro empresarial ICARE (Instituto Chileno de Administracion
Racional de Empresas).

A este foro, Odecu ha sido invitado dos veces para hablar sobre la reforma de la ley
del consumidor llevada a cabo durante el periodo de presidencia de Michelle Bache-
let.

Ademas de una invitacion permanente a formar parte de uno de los circulos que se-
sionan una vez al mes. Se recalca este hecho ya que ODECU es catalogada como una
organizacion que defiende al consumidor dentro de un espiritu dialogante y siempre
buscando lograr acuerdos entre las partes.

- Dentro de las politicas de ODECU se encuentra el fomento y la promocion de un con-

sumo sustentable entendiendo la necesidad de vincular el consumo individual con el
medio ambiente. Para esto hemos llevado a cabo diversos proyectos vy participando
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en variadas mesas de trabajo,
conversacion y propuesta de
politicas publicas. Como ejem-
plo de esta Gltima se encuen-
tra la participacion durante seis
meses de la Mesa de Descar-
bonizacion, convocada por el
Ministerio de Energia de Chile,
que busca generar consenso
entre las partes para poner fin
a la utilizacion del carbon en la

matriz energética nacional.
. En el mismo contexto hemos  Reunion de una delegacion de ODECU de la ciudad de Copia-
po con el superintendente de servicios sanitarios planteando

la situacién que aqueja al agua potable de esa ciudad.

participado en proyectos de
Educacion Ambiental para un
consumo sustentable siendo
el mas relevante el proyecto de
Ciudadania Ambiental convoca-
do por el Programa de Naciones
Unidas para el Medio Ambiente
(PNUMA) vy que abarcoé cinco
regiones del pais.

Todas estas actividades se ven
solidamente apoyadas en la pa-
gina web v en las redes sociales.
Por ejemplo, con motivo de la de-
manda colectiva contra Apple por
la obsolescencia programada de
algunos modelos de teléfonos, se
cred una base de datos con mas de 160.000 adherentes, a los cuales se les entrega
informacion periodica sobre la marcha del juicio.

Conferencia de prensa de ODECU para
informar sobre la demanda a VW.

La demanda a Volkswagen por el caso mundialmente conocido como el dieselgate, que
culmind en un acuerdo reparatorio, involucrod a cerca de cinco mil afectados. Este acuer-
do fue el Gnico en América Latina donde se logro que la empresa VW compensara a los
usuarios con la suma de USD 500 ddlares americanos, la mas grande reparacion indivi-
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dual de la historia de las acciones colectivas en Chile.

Por otro lado, la pagina web recibe un promedio de 17.900 visitas al mes; el newsletter
mensual cuenta con 1.800 suscriptores; Facebook, con 4.886 “me gusta”y 4.971 segui-
dores, y Twitter, con 2.715.

Estadisticas del sitio www.odecu.cl

Teniendo en cuenta que visitas son las veces que una persona ingresa al sitio web y
visitantes son cada persona en particular, en agosto de 2020 tuvimos 10.173 visitantes
dnicos y 29.250 visitas, lo que significa que cada persona ingreso casi tres veces a la
pagina web.

VISITAS AL SITIO WEB DE ODECU EN 2020

MES VISITAS VISITANTES
Enero 27.839 7.132
Febrero 38.659 10.150
Marzo 36.315 9.863
Abril 6.528 1.998
Mayo 27.662 11.027
Junio 32.687 12.253
Julio 35.124 13.946
Agosto 29.250 10.173

En lo que va de 2020 hemos tenido 234.064 visitas y un total de 76.542 visitantes
dnicos.
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Estadisticas de Twitter

A la fecha de agosto de 2020, el perfil en Twitter de ODECU contaba con un total de
2.923 seguidores.

Enlo que va de 2020, el Twitter de ODECU ha registrado 524.764 impresiones, esto es,
visualizaciones al perfil de la asociacion. Esta cifra, en comparacion con las impresiones
registradas en 2019, representa un incremento del 441%.

Solo el tweet referente a la demanda de ODECU contra VTR (que se puede ver en el
enlace https:/twitter.com/OdecuChile/status/1288131308053553153) ha registrado
un total de 11.576 impresiones.

Estadisticas de Facebook
A la fecha de agosto de 2020, el perfil de Facebook de ODECU contaba con un total de
5.052 seguidores, cifra que se mantiene constante y que practicamente no registra

disminuciones.

Ademas, hasta agosto de 2020, las publicaciones de ODECU en Facebook han tenido un
alcance total de 25.898 personas.

El podcast, de reciente crea-
cion, ya ha publicado 12 pro-
gramas v ha sido escuchado
por 2.243 personas.

Fidelizacion

El nimero de adherentes en
cada uno de los medios men-
cionados crece permanente-

mente, en la medida en que
las actividades de ODECU Podcast de ODECU con representantes del Colegio Médico.

concitan el interés vy la apro-
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bacion de amplios sectores. Hacia esas personas que manifiestan interés son a las que
se ha comenzado a dirigir una campana de fidelizacion, con comunicaciones periodicas
y especificas.

Aprovechando los miles de adherentes sumados a las diferentes demandas que han
causado gran impacto publico, concebimos una estrategia de fidelizacion en la que
ocupando la base de datos generada al respecto, enviamos cartas donde contamos las
actividades de la organizacion. Esto lo hacemos con el necesario resguardo de los da-
tos personales de acuerdo con la ley vigente y respetando la voluntad de las personas
que manifestaran su deseo de no recibir mas mensajes de este tipo.

Primera carta

La dltima semana de julio y la primera de agosto del ano 2019 realizamos un envio a
la base de inscritos en la demanda contra Apple, dividido en dos partes, con una carta
de presentacion, y con objetivo de fidelizacion, respecto a lo que realizamos en ODECU.

Esta carta tuvo una tasa de apertura superior al 50%, lo que significa que mas de 80.000
personas se interesaron por conocer mas detalles de nuestra organizacion. De ellos
alrededor de 600 hicieron clic en la informacion, cifra que se encuentra en linea con los
nuevos suscriptores al newsletter.

Segunda carta

El segundo envio de carta de fidelizacion lo realizamos el 10 de enero y tuvo una tasa
de apertura de 59%, es decir, mas de 90.000 personas leyeron el correo. La intencion de
la misiva fue actualizar la informacion acerca de las causas que llevamos, y principal-
mente, conducir a usuarios nuevos hacia nuestro podcast. Algo que se verificd ya que
tuvimos un aumento en las visitas y escuchas. El 9 de diciembre teniamos 117 escu-
chas en el podcast, mientras que en mayo registramos 264, lo que presenta un 125%
de incremento.

Asimismo, producto de la estrategia planificada para esta segunda carta, el impacto en

nuevos inscritos al newsletter fue menor, con 80 nuevos adherentes de diciembre a la
fecha.
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Tercera carta de fidelizacion de ODECU

La tercera carta de fidelizacion, enviada en julio a la base de 160.000 usuarios, tenia
como objetivo captar nuevos suscriptores al newsletter de ODECU.

La estrategia utilizada consistio en describir las actividades mas relevantes que hemos
realizado en materia de juicios colectivos masivos, para finalizar con una invitacion a
suscribirse.

Resultados

Al momento de enviar la carta, teniamos 1.882 suscriptores en el newsletter, esto era
un 5% mas que lo registrado en diciembre de 2019 (1.800). Tras el envio de la carta, 847
personas se suscribieron al la misma.

Con esto, la cantidad de suscriptores que reciben el newsletter aumentd a 2.729. El
incremento en una sola accion estratégica fue de 45%.

La proxima carta de fidelizacion, proyectada para ser enviada entre octubre y noviem-
bre, tendra como objetivo fidelizar a los suscriptores que reciben el newsletter, junto con
atraer nuevos fans a nuestras redes sociales: Facebook, Twitter e Instagram.

Es en este contexto que se actualiza y fortalece el trabajo conjunto con FACUA, con el
objetivo de ir convirtiendo a ODECU en una organizacion de membresia, buscando se-
ducir a las personas con nuestro discurso de accion coman y solidaridad a su vez que
prestandoles un servicio que les sea til. Nuestro objetivo es un asociacionismo activo
que nos permita principalmente construir una organizacion con una amplia base social,
para viabilizar en forma potente los derechos de los consumidores haciéndole frente a
los abusos del mercado y que también sean la base principal de sustentacion economi-
ca de la organizacion.

Nuestro objetivo politico Gltimo es la soberania del consumidor en el mercado.
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¢Es posible captar socios para una organizacion de consumidores?

En el ano 2005 se reforma la ley del consumidor que, entre otras cosas, homologo las
asociaciones de consumidores al estatuto de entidades gremiales.

Mas alla de la controversia suscitada al respecto, esta reforma abrio el camino para que
las asociaciones fueran organizaciones de membresia, con asambleas de socios perio-
dicas y con la eleccion soberana de sus dirigentes.

Al respecto, histéricamente ha existido un prejuicio de que los chilenos seriamos reti-
centes a asociarnos debido a una supuesta idiosincrasia que rechazaria cualquier inten-
to de esta naturaleza.

Es aqui donde la experiencia de FACUA nos ha ayudado a entender que dicho prejuicio
no es solo una caracteristica de los chilenos, sino que también en su momento los que
pensaron en FACUA como organizacion de socios se vieron enfrentados a esta idea
preconcebida.

Personalmente tuve la oportunidad de visitar FACUA dos veces antes de la pasantia
realizada en ano 2018. En la primera de esas oportunidades encontré un grupo de en-
tusiastas companeros trabajando en dificiles condiciones, contando con ingresos pro-
venientes casi en su totalidad de los ayuntamientos o del Estado espafol. Sunimero de
socios era escaso y figuraban como una organizacion mas dentro de la gran constelacion
de organizaciones de consumidores repartidas por todo el territorio espanol. Conversa-
ciones acerca de generar
socios y adherentes exis-
tian de igual manera que
hoy existen en Chile.

Al volver a visitarlos en
el ano 2018, en el marco
de la pasantia organiza-
da por la Fundacion FA-
CUA, pude constatar que
lo que se habia discutido
casi 10 anos antes ya no

) } Entrega de donacién a la Fundacion Las Rosas, que se ocupa del adulto
era un dilema, sino que la mayor abandonado. Esta donacion consistente en 170.000 délares
organizacion pequena de forma parte del acuerdo con VW.
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finales de los noventa y principios del 2000 se encontraba en un proceso de ascendien-
te consolidacion.

La historia y la perseverancia de sus dirigentes demostro que era posible la construc-
cion de una gran organizacion. Hoy una de las principales de Espana que alcanza la nada
despreciable cantidad de mas de 240.000 asociados y con sedes distribuidas por todo
el territorio espanol.

De esto modo, puedo decir con propiedad que con la relacion entre ODECU y FACUA
se actualiza y adquiere una nueva proyeccion, a saber, que el modelo de organizacion
construido por FACUA sea una fuente de inspiracion para la organizacion que buscamos
ser. Y que el largo vinculo entre ambas asociaciones ya no se limite exclusivamente al
apoyo economico a determinados proyectos, sino que su modelo de organizacion nos
ayude a encontrar nuestra propia forma de organizacion, adecuada a nuestra realidad.

Todo lo dicho anteriormente trata de un viejo anhelo de justicia en el entendido que

esta no es solo una necesaria e imprescindible virtud de las instituciones sino un instru-
mento esencial en la construccion cotidiana de la democracia.
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Pablo Victor Simo6n Rodriguez Arias

Fundador y director ejecutivo de la Asociacion de Consumidores
FOJUCC. Secretario ejecutivo de la Agrupacion Nacional de
Asociaciones de Consumidores de Chile ANACON

Contexto

La Asociacion de Consumidores y Consumidoras FOJUCC' se funda el ano 2002 de la
mano de un grupo de estudiantes secundarios que reaccionan de manera enérgica
frente a los abusos del sistema de libre mercado, particularmente en Chile, fundamen-
talmente por la categorizacion que utiliza este sistema para dar un buen trato en el
mercado a unos, en desmedro de otros. Posteriormente, en los anos venideros, mas
estudiantes se fueron adhiriendo a la idea, hasta consolidarla el ano 2007 como una or-
ganizacion legalmente constituida?, sin fines de lucro, y cuya mision se enmarca dentro
de la legislacion nacional protectora de los consumidores y consumidoras?®, pero tam-
bién dentro de Ias Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion al Consumidor®.

A partir de ese ano, comienza un nuevo ciclo en la organizacion dado que se avanza de
ser una agrupacion de identidad escolar a una universitaria, adquiriendo de ese modo
mayores herramientas y conocimientos que permitieron dar solidez y proyeccion a la
labor que se estaba desarrollando®.

Desde el ano 2007 al 2014, se realizd un gran esfuerzo en dar continuidad al proyecto
institucional de FOJUCC, experimentando con diversas formulas, unas exitosas y otras
no tanto, que significaron posicionarnos como una organizacion innovadora, participa-
tiva, discursiva y promotora de un verdadero cambio social desde el consumo respon-
sable. De este modo, se levantaron areas de trabajo, se planifico estratégicamente a la

1. Formadores de Organizaciones Juveniles de Consumidores y Consumidoras FOJUCC.

2. Constituida bajo el imperio de la Ley n°® 19.496 de marzo de 1996 que establece normas sobre protec-
cion de los derechos de los consumidores.

3. La regulacion vigente en materia de proteccion de los derechos e intereses de los consumidores y con-
sumidoras es la Ley n°19.496.

4. Estas directrices fueron aprobadas por la Asamblea General de las Naciones Unidas en su resolucién
n°39/248, de 16 de abril de 1985; y ampliadas posteriormente por el Consejo Econdmico y Social en su
resolucion n°1999/7, de 16 de julio de 1999, y revisadas y aprobadas por la Asamblea General en su reso-
lucién n°70/186, de 22 de diciembre de 2015.

5. En este proceso intervinieron y aportaron al desarrollo institucional de FOJUCC organizaciones tan re-
levantes como ODECU, Consumers International, Fundacion AVINA, Municipalidad de Concepcion y otras
instituciones y personas que entregaron insumos para la formacion definitiva de la organizacion.
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organizacion y se avanzo en crear un sistema que permitiera obtener financiamiento
para asi dar continuidad a nuestra labor y que permitiera una autogestion y autonomia
frente a las decisiones que se deben tomar. Es aca donde comenzd un considerable
periodo de experimentacion, que concluyo a fines del ano 2019 con la presentacion de
una nueva estrategia, que comentaremos mas adelante.

Desarrollo institucional de FOJUCC

Desde su fundacion en el ano 2002, FOJUCC entendid que organizarse no sélo era reu-
nirse para expresar un malestar o para perseguir algin objetivo que la coyuntura hiciera
necesario, sino que también era dar una forma definida al activismo y compromiso que
un centenar de jovenes habia depositado en una organizacion informal, sin ninguna fi-
gura legal, pero que tenia la motivacion de hacer cosas por la sociedad. Es de ese modo,
que siempre hubo una distribucion de tareas y roles definidos, proyecciones y planes de
trabajo anuales, sistematizacion de lo realizado y una constante bisqueda de nuevas
metodologias que permitieran estar mas en sintonia con el quehacer organizacional,
tanto nacional como internacional.

Asi, nuestra organizacion, a partir del ano 2006, se propuso cada cuatro anos realizar un
planificacion estratégica que fijara, de manera clara, nuestra vision, mision y principios
institucionales que nos
guiaran hacia los objeti-
VOS que NoS propusiéra-
mos. Y de esa manera ir
midiendo el impacto que
ibamos teniendo v refor-
zar aquellas areas o ac-
ciones que no habiamos
cumplido. Asi, tenemos
nuestras  planificacio-
nes estratégicas del ano
2006, 2010, 2012, 2016
y 2020.

Por otro lado, a medida
que entendiamos que la

Trabajo de mesas en evento FIDEF Talks: Hablemos de educacion eco-
noémica y financiera en 2019 en Ciudad de Concepcion.
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planificacion interna es la mejor herramienta para garantizar un crecimiento organi-
zacional, comenzamos a incursionar en el desarrollo de planes de comunicaciones, de
trabajo anual y de financiamiento.

Nuestra primera incursion en un sistema de financiamiento fue a comienzos del ano
2006, cuando se generd un sistema de socios vy socias colaboradoras que aportaban
como donacidn una cantidad de dinero para que la organizacion pudiera costear gastos
operacionales en la realizacion de sus actividades. Ademas, los propios integrantes pa-
gaban una cuota social voluntaria y también habia otras personas que tuvieran interés
en aportar. Este sistema no tuvo éxito, dado la precaria administracion de dicha moda-
lidad como también la inexperiencia de quienes llevaban adelante dicha recaudacion.
Solo se sostuvo por dos anos, para luego ser cerrada totalmente.

Es interesante de mencionar que, a fines del afno 2011, luego de finalizar un proceso
participativo y educativo con un conjunto de organizaciones publicas y privadas®, se
logro el aprendizaje de que las organizaciones de la sociedad civil también tienen una
gran responsabilidad social con sus representados. Asi, desde este hito, comenzamos a
presentar, anualmente, una memoria institucional que rindiera cuentas de las acciones
que la FOJUCC desarrolla, tanto en lo administrativo como en lo programatico y con-
table. De esta modo, nos constituimos como la Unica asociacion de consumidores en
Chile que realizaba esta practica’, hasta aproximadamente el ano 2016, cuando otras
comenzaron a sumarse a tan importante accion de transparencia y accountabiliti?.

Asi, ya para el ano 2014, FOJUCC ya contaba con una planificacion estratégica, un plan
de comunicaciones, un plan de trabajo y un mal llamado “plan de negocios’.

Algunos creeran que demasiada planificacion ralentiza el funcionamiento de una orga-
nizacion, creando procesos innecesarios; pero nosotros estamos convencidos, y asi lo
demostramos, de que la Gnica manera de comprometer y vincular a las personas con

6. Proyecto dirigido a 56 organizaciones de Chile que levanta un proceso de fortalecimiento, capacitacion y
asistencia técnica, para la adopcién de estandares de transparencia y rendicion de cuentas en las organi-
zaciones sin fines de lucro (OSFL), que contempla la realizacion de talleres mensuales de capacitacion pre-
sencial y virtual, durante ocho meses. Esta fue una iniciativa del Banco Interamericano para el Desarrollo
(BID) y la Fundacion AVINA.

7. Revisar pagina web FOJUCC: https:/fojucc.cl/category/transpariencia/

8. Se puede definir accountability como el deber de informar de las politicas y actuaciones de la organiza-
cion, de justificar sus actos y de someterse a cualquier tipo de control adecuado para verificar la consis-
tencia de la organizacion. (Balas, Montserrat (2011). La gestion de la comunicacion en el tercer sector. ESIC
Editorial. Madrid, Espana. p.322).
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la organizacion es que se hagan parte de ella, participando de su construccion y de sus
decisiones. Por lo mismo, la planificacion, crecimiento y fortalecimiento institucional es
una piedra angular de toda organizacion de consumidores que quiera ir mas alla de la
coyuntura y que quiera levantar procesos que involucren tanto a la ciudadania, como
también a las personas que integran dicha organizacion.

De este modo, como FOJUCC nos definimos como un grupo diferente, diverso, inquie-
to y enérgico. Nuestras ideas y acciones siempre estan marcadas por una fuerte con-
viccion de alcanzar la justicia social y promover el respeto de los Derechos Humanos.
Nuestros valores, principios e ideales los tenemos firmemente incorporados a nuestras
acciones de vida, y sobre la base de la discusion, de la cooperacion v el respeto los va-
mos uniendo para un escenario social plural.

FOJUCC desarrolla su primer modelo de financiamiento

El primer modelo de financiamiento que se desarroll6 tuvo una forma de “modelo de ne-
gocios”. Sabemos que hablar de este tipo de modelo en una asociacion de consumidores
y consumidoras es un tema incomodo de abordar, dado que estas instituciones por
definicion son organizaciones sin fines de lucro (en adelante OSF) v, por lo mismo, no
se puede concebir —y asi lo creemos- a la accion social, amparada en una organizacion,
como un negocio al cual se le coloca un precio y se le vende a los ciudadanos y ciudada-
nas, si entendemos que este modelo, por definicion clasica, es la “logica que subyace en
el sustento economico de las corporaciones, es decir, la logica que sigue una empresa para
obtener ganancias®”.

Sin perjuicio de lo anterior, y con el fin de explicar de manera ilustrativa como hemos
llegado a nuestro actual modelo de financiamiento, este sistema fue el primer paso
para encontrar una respuesta al crecimiento lento y de recursos muy limitados y esca-
sos que enfrentaba FOJUCC. De este modo, se levanté una primera propuesta, bajo la
forma de plan de negocios en el ano 2012, utilizando una légica muy empresarial en su
diseno y en su proyeccion, pero teniendo claridad que nuestro fin Gltimo no era generar
ganancias para repartirlas entre los asociados, sino obtener recursos que permitieran
una sostenibilidad organizacional. Es relevante senalar que dicho instrumento tuvo la

9. Clark, Tim; Osterwalder Alexander; y Pigneur, Yves (2012). Tu modelo de negocios. Editorial Deusto.
Espana.
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forma de un “modelo de
negocios”, dado que fue
resultado de un proceso
de mentoria™ en la que
el presidente y fundador
de la organizacion par-
ticipd como uno de los
premios por haber obte-
nido el reconocimiento
YouthAction Net 2011™",
que reconocia “empren-

imi iales”, - inalizacién del conversatorio sobre practicas empresariales
dimientos sociales”, com Final del t bre pract p |

prendiendo dentro de inclusivas para estudio y video-registro sobre dicho
este concepto no sélo proceso en 2018 en Ciudad de Valdivia.

empresas con impacto
social, sino también organizaciones sociales.

El proceso para desarrollarlo fue complejo, fundamentalmente porque se pensd que
se le estaba dando un sesgo lucrativo a la labor que desarrollaba la organizacion, como
también porque no habia otra experiencia, dentro del movimiento consumerista, a la
cual observar y tomar aprendizajes.

Asi, este plan de negocios, en su introduccion, sefalaba que uno de los desafios que se
fijaba era garantizar la sustentabilidad economica en el tiempo. Se planteaba, ademas,
como objetivo valorizar los diversos servicios y productos que tenia FOJUCC Chile, para
ofrecerlos a diversos publicos objetivos que puedan costear su desarrollo, ya sea para
ser receptores directos y finales de aquellos o para que otras personas lo puedan ser.

El gran desafio, como lo expresamos anteriormente, fue realizar el ejercicio de valorizar
los servicios que se realizaban. En este sentido, la ecuacion a la cual se llego fue que
esto se haria sobre la base de diferentes factores, los cuales entregaran el valor final del
servicio o producto que se prestara. No obstante ello, el valor final por cada servicio se
definid segln el valor de los insumos ocupados, mas los honorarios de los relatores, los
materiales de escritorio que se puedan ocupar, las metodologias propias creadas por
FOJUCCYy la infraestructura que se ocuparia para el desarrollo de los mismos.

10. https:/mentoresporchile.cl/
11. http:/www.yanchile.cl/
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En este proceso se tuvo como norte el fortalecimiento de los servicios que la organi-
zacion entregaba, en desmedro de otras formas de financiamiento como lo eran desa-
rrollar un sistema de donaciones, un sistema de membresias o volcar la mirada hacia el
financiamiento internacional.

No obstante lo anterior, se debe mencionar que muy preliminarmente se levantd un
nuevo sistema de socios y socias colaboradoras, quienes aportaban mediante un sobre
cerrado una cantidad de dinero que iria en directo beneficio de la asociacion para cubrir
sus costos operacionales. Este sistema se volcaria hacia personas o instituciones que
tuvieran el interés de aportar y apoyar el desarrollo de la organizacion. Sin embargo,
al ser un modelo tan rudimentario y sin una estrategia definida, no tuvo mas que tres
anos de funcionamiento, para luego ser cerrado para redisenar su implementacion.

Ahora, si bien, después de unos anos de andar este plan de negocios concluimos que su
implementacion habia sido un fracaso por no adecuarse a la realidad de una OSF, hubo
algunos aprendizajes y capacidades que nos permitio instalar al interior de la asocia-
cion:

- Las asociaciones de consumidores no pueden seguir la l6gica empresarial al mo-
mento de disefar su proyecto de sostenibilidad. Se debe optar por otro sistema, que
se enfoque en involucrar a mas actores en el desarrollo organizacional, no sélo a
través de fondos concursables, sino también con alianzas estratégicas que permitan
el desarrollo de programas vy proyectos con financistas interesados en los objetivos
de FOJUCC.

- No obstante lo anterior, el habernos propuesto valorizar nuestros servicios hizo que
sistematizaramos y ordenaramos todos los servicios que la organizacion dispone,
creando fichas con los objetivos, contenidos, materiales y recursos humanos que se
necesitan para llevar adelante dichos servicios. Eso sin lugar a dudas fue un gran
avance porque permitio generar un listado de tematicas sobre las cuales la organi-
zacion trabaja.

-Reconocernos como una organizacion que no replica metodologias educativas o mo-
delos educativos, sino que las crea de manera autogestionada, contextual y acorde a
los requerimientos y tecnologias disponibles. Ademas, revisamos vy actualizamos los
contenidos de autoria propia, los cuales han sido un aporte en los establecimientos
educacionales intervenidos.
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Finalmente, con un nuevo aprendizaje, y comprendiendo que el camino de la sosteni-
bilidad requeria un crecimiento organizacional mayor, el ano 2016 volvimos a evaluar
nuestra gestion institucional, levantando, entre otras cosas, un nuevo modelo que nos
permitiera identificar cual debia ser el enfoque sobre el cual se debia construir una nue-
va FOJUCC y reformulando las estrategias de trabajo para avanzar hacia nuevos nichos
e instalar nuevas capacidades.

FOJUCC diversifica su gestion

El ano 2016 fue un momento don-
de nos decidimos adoptar nuevos
desafios y elegir la via de la profe-
sionalizacion de nuestra labor, asi
como dar la importancia que se
requiere al actuar de las asociacio-
nes de consumidores y consumi-
doras.

Fijamos como ejes estratégicos la Grabacién de la campafa 175 segundos del consumidor
vinculacién ciudadana, la accion en la celebracion del Dia Mundial del Consumidor
politica y la participacion social, la en 2018 en ciudad de Concepcion.
innovacion vy la participacion legal

y representacion judicial. Sin lugar a dudas, el vuelco que se buscaba dar a la organiza-
cion ya no era sélo un grupo de jovenes que educan a la poblacion en torno al consumo
responsable y derechos e intereses de los consumidores y consumidoras; sino ademas
debia avocarse hacia la incidencia politica, el ejercicio judicial y la innovacion al interior
del movimiento consumerista nacional e internacional.

Los anos que sucedieron a este hito fueron de crecimiento y aprendizaje. Se logro in-
gresar dentro de determinadas discusiones legislativas y administrativas, a pesar del
excesivo centralismo que tiene este tipo de actividades, y de la poca visibilidad que
tienen las AdC que no son de la capital chilena (Santiago de Chile). También se lograron
acuerdos v alianzas con instituciones académicas, pablicas y privadas, que permitie-
ron canalizar propuestas e inquietudes que la asociacion habia trabajado por un buen
tiempo v que se pudieron poner al servicio de un mejor escenario en la proteccion de
los consumidores.
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Por otro lado, de manera incipiente pero comprometida se iniciaron procedimientos
judiciales, individuales y colectivos, con el fin de explorar y comprender los escenarios
judiciales que se presentan frente a los abusos en el mercado; habiendo obtenido en
algunos casos buenos resultados, pero también perdiendo en otros por nuestra falta
de experiencia o por no comprender las dinamicas que se tienen con este tipo de accio-
nes. Lo anterior nos motivo ain mas en profundizar esta linea de trabajo, incorporando
abogados y abogadas propias de la organizacion (y no externos), que permiten asi dejar
una capacidad instalada al interior de la organizacion y que no dependa de una persona,
sino de un equipo.

También, y como uno de los mayores logros, se cumplid y avanzd en la modernizacion
e iniciativas innovadoras que FOJUCC realizo al interior del movimiento consumerista
nacional e internacional. Se logrd desarrollar nuevos programas educativos, obtener
nuevos insumos sobre la base de estudios y acciones en terreno, se actualizaron con-
tenidos y metodologias y se reformularon areas de trabajo. Pero lo mas relevante es
que se logré comprender la particularidad que tiene nuestra asociacion frente a otras,
que no va en la linea del reconocimiento o de la popularidad, sino mas bien respecto a
los procesos y contenidos que genera.

Si bien todo lo anterior hizo que la organizacion avanzara, seguia la carencia de obtener
un sistema de financiamiento que permitiera dar curso a todas estas estrategias de
manera autonoma y no dependiendo de fondos concursables piblicos, que al final del
dia lo que provocaba era una suerte de “clientelismo”'? con el financista', debiendo te-
ner excesivo cuidado en el trato que se dirige hacia este, o de lo contrario podria peligrar
la aprobacion y financiamiento de los proyectos a ejecutar.

Es asi que a comienzos del ano 2019 se comienza una nueva discusion sobre qué siste-
ma se debe sostener como organizacion para que los fondos provenientes del Estado,
bajo la modalidad de concursos, no fueran mas alla del 20% o 30% del total recaudado
anualmente. Pero que tampoco nos hiciera avanzar hacia un modelo totalmente de-
pendiente de la oferta de servicios o de la representacion judicial en temas de consumo.

12. Garcia, Mauricio (2011). “Capital social y clientelismo: otra limitacion para el control social’, en: Polis,
Revista de la Universidad Bolivariana, Volumen 10, N°29. Santiago de Chile.

13. En la mayoria de las asociaciones de consumidores que existen en Chile el mayor financista es el Ser-
vicio Nacional del Consumidor SERNAC, a través de la administracion del fondo concursable que establece
la Ley n°19.496, en su articulo 11° bis y ter.
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FOJUCC se atreve a plantear un nuevo modelo de financiamiento y sostenibilidad

Lograr una autonomia financiera no sélo implica mayor autonomia en cuanto a las de-
cisiones financieras que la organizacion pueda tomar, sino ademas conlleva una ma-
yor libertad en las acciones que se puedan desarrollar, en los discursos que se puedan
construir, pero por sobre todo, en el relacionamiento que se pueda tener, tanto con la
empresa como actor relevante del mercado, pero también con el Estado como ente
garante del bienestar de la poblacion™.

Esta interrogante atraveso todo el ano 2019, como una constante reflexion del equipo
para encontrar soluciones y propuestas. Sin embargo, un hecho no planificado por la
asociacion fue un catalizador de este proceso vy logro dar pistas e ideas sobre el camino
a seguir.

En mayo del ano 2019, después de participar de un proceso formativo impulsado por
la organizacion de consumidores espanola FACUA', a través de su Fundacion®, fuimos
convidados a participar de una breve pasantia a las oficinas centrales de dicha organi-
zacion, ubicadas en Sevilla, Espana. El fin era conocer la experiencia que ellos han desa-
rrollado por mas de 30 anos, las metodologias y procesos sobre los cuales trabajan, los
contenidos y enfoques que tienen en su labor consumerista, pero sobre todo, el modelo
de gestion y financiamiento que les permite funcionar no sélo en aquella ciudad, sino en
gran parte de territorio espanol.

Asi, FACUA logra tener una autonomia financiera y politica respecto al Estado espariol o
frente a cualquier otro organismo puablico o privado, gracias a un sistema de membre-
sias que desarroll6, donde son los propios ciudadanos y ciudadanas quienes aportan
anualmente a la organizacion una cantidad de dinero que permite dar funcionamiento
a la estructura organizacional, pero ademas, que les otorga beneficios que dicha or-

14. Jiménez de Sandi, Alfonso (2010). “El papel del Estado en el crecimiento econémico vy la distribucion
del ingreso”, en la Revista Estudios Politicos, Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, Centro de Estudios
Politicos, Universidad Nacional Auténoma de México.

15. FACUA es una organizacion no gubernamental, sin animo de lucro, dedicada desde sus origenes, en
1981, a la defensa de los derechos de los consumidores (www.FACUA.org).

16. La Fundacion FACUA para la Cooperacion Internacional y el Consumo Sostenible es una institucion
creada por FACUA-Consumidores en Accion como medio para contribuir a fomentar la realizacion de ac-
tividades de cooperacion internacional con el movimiento de consumidores de América Latina y el Caribe
y de otros continentes, asi como para dedicarse al estudio vy a la investigacion del movimiento consume-
rista y también a la formacion de ciudadanos que apuesten por un consumo mas racional y sostenible
(www.fundacionFACUA.org).
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ganizacion provee como educacion en consumo, asesorias, participacion en eventos y
representacion judicial y extrajudicial frente a problemas de consumo.

Nuestra duda frente a dicha experiencia fue si en Chile seria aplicable un modelo asi,
dada la poca pertenencia que tienen los consumidores y consumidoras con sus orga-
nizaciones, en algunos casos no conociendo su existencia o su labor. Sin embargo, en
palabras del propio presidente de FACUA en aquel momento, Paco Sanchez Legran, el
consejo para impulsar el modelo de financiamiento fue: “si no se atreven ahora, nunca
serd el momento para hacerlo”.

Frente a esa frase e invitacion, FOJUCC comenz6 todo un rediseno de su fallido sistema
de socios y socias cooperadoras, pero esta vez incorporando nuevos enfoques que se
hicieran cargo del contexto nacional e internacional, incorporando los nuevos lenguajes
que las tecnologias de la informacion y el conocimiento han aportado al quehacer orga-
nizacional. Pero ademas revalorizando todo lo que nuestra organizacion puede aportar
a las personas que se motiven a adherir al proyecto que por mas de 17 afos se ha le-
vantado desde un movimiento juvenil, pluralista, innovador y perseverante.

De tal modo, a comienzos del ano 2020, se inicia de manera incipiente y experimental el
sistema de socios y socias cooperadoras FOJUCC (version 3.0), desarrollando un equipo
multidisciplinario que no solo centra dicho sistema en la recaudacion de dinero, sino
ademas se enfoca en entregar una propuesta de valor a quienes se adhieran a dicho
sistema, que permita una experiencia Gnica a la persona, acceso a nuevas herramientas
y metodologias, un vinculacion directa con el desarrollo institucional de la organizacion,
no siendo meros espectadores de aquello sino aportando con su voluntad a convertir a
FOJUCC en una de las organizaciones de consumidores mas relevantes a nivel nacional.
Este sistema se enmarca dentro de
un nuevo modelo de financiamien-
to v sostenibilidad que desarrolld
nuestra organizacion para el periodo
2020-2026, el cual busca diversi-
ficar las fuentes de financiamiento,
ampliar el ambito territorial a mas
regiones del pais, consolidar los ser-
vicios que la organizacion entrega a
la comunidad e incrementar las re-
des de contacto para el desarrollo de

Atendiendo consultas y reclamos de los consumidores.
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nuevos proyectos y acciones. Medidas que permitan dar solidez a un esquema que ha
logrado desarrollarse desde la mas absoluta precariedad, y que hoy ya cuenta con una
oficinay Centro de Recursos Educativos para el Consumo Responsable CRECORE", casi
totalmente autogestionado y auténomo en sus acciones; y con representaciones terri-
toriales en las regiones diferentes regiones del pais, como son la Metropolitana (capital
nacional), Los Rios y Los Lagos (ambas ubicadas a sur del territorio nacional).

Conclusiones

A modo de conclusion, pero sin agotar la discusion sobre como se debe levantar un
sistema de sostenibilidad que permita dar solidez a una asociacion de consumidores vy
consumidoras, estamos convencidos de que el sistema de membresias puede ser una
de las piedras angulares del modelo de financiamiento de FOJUCC. No sélo porque per-
mite que ingrese a las arcas de la organizacion un aporte autogestionado de personas
que creen en un proyecto institucional, y que ademas reciben beneficios del mismo,
sino ademas porque estamos convencidos que los consumidores y consumidoras no
solo deben ser simples beneficiarios de nuestras propuestas y contenidos, o unos re-
presentados pasivos de las causas judiciales, sino que deben ser colaboradores direc-
tos de las mismas, asumiendo un rol mucho mas activo dentro de la causa consume-
rista, apropiandose de las premisas y de las problematicas, para asi entregar mayores
insumos a quienes por mandato legal hemos asumido su representacion, pero que no
debe ser de facto o funcionar bajo supuestos, sino que debe corresponder realmente a
lo que se exige y necesita.

17. CRECORE es el Centro de Recursos Educativos para el Consumo Responsable, fundado el afio 2014
en la ciudad de Concepcién, bajo el alero de FOJUCC A.C, como la expresion misma de la labor educativa e
investigadora que la organizacion ha realizado por mas de una década. La misién fundamental de CRECO-
RE es generar y entregar educacion para el consumo responsable, a través de contenidos y metodologias
propias, que fomenten la participacion ciudadana, la experimentacion e innovacion en el desarrollo de ac-
tividades, y que se transforme en un espacio pablico y ciudadano, abierto a todos y todas quienes tengan
lainquietud y necesidad de comprender el acto de consumo como una accion esencial y fundamental para
el desarrollo humano.
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Hernan Calderon Ruiz
Presidente de CONADECUS

Desde su entrada en vigencia en 1997 el sistema de proteccion de “Derechos del Con-
sumidor” a pesar de sus perfeccionamientos y notorios avances ha comenzado a mos-
trar carencias de fondo, especialmente en lo que dice en relacion con areas que son de
especial importancia social, como lo son aquellos relativos al endeudamiento y regu-
lacion financiera, acceso a la vivienda, derecho a la salud y servicios publicos basicos,
aspectos que no estan bien regulados y que por lo mismo son diariamente caldo de
cultivo para los abusos. Junto con ello, los recientes hechos ocurridos a raiz del “estalli-
do social” que ocurrid en octubre de 2019, nos muestran que Chile no es la excepcion a
nivel internacional.

Vemos como se manifiesta el descontento de la ciudadania con el sistema econémico
y politico, dando nacimiento a nuevos movimientos, que cada vez con mayor fuerza
exigen la satisfaccion de diversas demandas sociales, tales como: el fortalecimiento
del sistema democratico, la garantia de acceso a satisfaccion de necesidades basicas,
la equidad en las relaciones laborales, la justicia distributiva, el fin de los abusos del
mercado entre otros diversos requerimientos.

Desde Conadecus hemos querido aportar al debate que debe darse en torno a todas es-
tas demandas una serie de propuestas que hemos considerado especialmente relevan-
tes para el perfeccionamiento del sistema de derechos del consumidor y que traerian
diversos beneficios para los ciudadanos.

Tenemos la profunda conviccion de que las organizaciones de defensa de los derechos
del consumidor debemos contribuir desde nuestra experiencia para la realizacion de los
anhelos alos cuales aspira la ciudadania y, en ningn caso, restarnos del debate piblico
que tenemos por delante, ya que solo de esa forma, podremos contribuir junto con las
demas organizaciones de la sociedad civil, a transformar el descontento social en pro-
puestas de cambio que mejoren la calidad de vida de las personas.
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¢Como funciona la ley del consumidor en Chile?

En Chile, larelacion entre los proveedores de bienes o servicios y los consumidores esta
regulada por la Ley n® 19.496 de proteccion de los derechos de los consumidores.

Con fecha 13 de septiembre de 2018 se publico la ley n° 21.081 que modifica la ley n°
19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores, vy el Decreto Ley n° 2.757,
que establece normas sobre asociaciones gremiales, con el objetivo de procurar una pro-
teccion de los derechos de los consumidores de manera agil, moderna y eficiente.

Estas modificaciones buscan generar los incentivos adecuados a fin de que los conflic-
tos que afectan a una gran cantidad de ciudadanos en el trafico econémico se resuelvan
dentro de plazos razonables.

Este cuerpo legal establece derechos vy obligaciones para consumidores y empresas y
entre los temas principales que regula estan:

- El derecho a contar con informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contratacion, la garantia de los productos, a re-
tractarse de una compra y a respetar lo establecido en los contratos.

- La no discriminacion arbitraria por parte de empresas proveedoras de bienes o ser-
vicios.

- La regulacion de la publi-
cidad enganosa y la elimi-
nacion de la llamada “letra §
chica” en los contratos.

- Facilitar la formacion de las
asociaciones de consumido-
res.

- Favorecer las acciones co-
lectivas cuando se vulneran

los derechos de los consu- Conversatorio para tratar de reformar Fonansa
midores. y crear un Plan de Salud Universal.
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En diciembre de 2011, el Congreso chileno amplio las atribuciones del Servicio Nacional
de Consumidores, SERNAC, en materias financieras con la Ley n® 20.555. En septiem-
bre del 2018, se publica la Ley n® 21.081, que fortalece la proteccion de los consumi-
dores, dotando al Servicio con la facultad para fiscalizar y mejorar diversos procesos.

La nueva Ley del Consumidor permitira abordar una serie de restricciones que existian
para el desarrollo de las asociaciones de consumidores, ADC’s, como por ejemplo, la
posibilidad de utilizar los fondos provenientes del Estado, para las organizaciones que
representen a los consumidores en los Juzgados de Policia Local, JPL, para lo cual se
crea un fondo especial. Lo anterior significa en la practica ratificar el derecho de las
ADC’s de representar a los consumidores en los juzgados de Policia Local por las infrac-
ciones de menor cuantia.

Resefia historica de CONADECUS

CONADECUS fue fundada el 26 de octubre del afo 1996, con personalidad juridica por
Decreto n°979 del Ministerio de Justicia, e inscrita con el n® 4, en el registro de asocia-
ciones de consumidores, ADC's, que lleva el Ministerio de Economia de la Republica de
Chile.

Somos una organizacion de la sociedad civil sin fines de lucro, dedicada a la promocion
y proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios en Chile, mediante accio-
nes de capacitacion, informacion y defensa legal, en alianza con otras organizaciones
sociales y entidades publicas vy privadas, a nivel nacional e internacional. Desde CO-
NADECUS hemos impulsado, por medio de nuestras diferentes areas, una perspectiva
de derechos humanos frente al mercado y los entes reguladores. Por ello, la entrega de
asesoria legal especializada, se convierte en una importante herramienta para modular
las diferencias entre los agentes del mercado en Chile.

Nuestra organizacion esta afiliada a Consumers International y es miembro fundador
del Consejo Latinoamericano y del Caribe de Organizaciones de Consumidores, ademas
participa del Grupo Andino de Organizaciones de Consumidores. Asimismo, tiene la re-
presentacion de los consumidores en maltiples instancias de participacion ciudadana
como los Consejos de la Sociedad Civil, el Consejo de la Superintendencia de Insolvencia
y Re-emprendimiento, el Consejo del Instituto Nacional de Estadisticas y del Servicio
Nacional del Consumidor, SERNAC.
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Entre los servicios que brinda CONADECUS a través de sus profesionales destacamos la
entrega de asesoria legal gratuita de forma presencial, telefonica y digital, lo mismo que
la realizacion de capacitaciones en diversas zonas del pais, donde se informa y orienta
sobre lo que atane a la Ley del Consumidor. Hemos concretado demandas colectivas y
elaboramos estudios e investigaciones sobre materias de consumo.

CONADECUS presentd en 2004 la primera demanda colectiva en Chile en defensa de
los consumidores usuarios de Banco Estado. En 2010 se produjo el fallo de primera
instancia, favorable a la corporacion, casi una década después de iniciado el proceso,
mas de quinientos setenta y cinco mil clientes obtuvieron una respuesta. Banco Estado
devolvid $5.675.354.253, equivalentes a doce millones de délares, a los clientes que se
vieron por el cobro indebido de comisiones por mantencion en sus cuentas de ahorro a
la vista que no estaban establecidas en los contratos, favoreciendo a cerca de 500.000
usuarios.

En 2006 CONADECUS se hace parte en contra de las grandes empresas del Retail en
demanda colectiva iniciada por SERNAC, las cuales cobraban comisiones sobre |a tasa
maxima convencional (TMC) a los deudores en sus tarjetas de crédito, que sumadas a
las tasas de interés, excedian las legales maximas. Las compensaciones favorecieron
aproximadamente a 5.000.000 de usuarios de tarjetas de crédito.

El caso mas emblematico a la fecha ha sido la “Colusion del Papel Tissue” en contra las
Companias Manufactureras de Papeles y Cartones (CMPC) y SCA Chile, las cuales du-
rante once anos se coludieron en los precios del papel higiénico v las servilletas. EI 19
noviembre de 2015, la organizacion presenta la demanda colectiva contra las empresas
CMPCy SCA, llegando a un acuerdo conciliatorio en mayo del 2018. CMPC pag6 un total
de 150 millones de ddlares (USD $150 millones) y el 1 de agosto de 2018 se procedid
al pago de 7.000 pesos a cada ciudadano mayor de dieciocho anos, lo que significo que
11 millones y medio de consumidores recibieran su dinero. La demanda contra SCA adn
no ha sido resuelta por los tribunales.

Organizacion de CONADECUS
Luego de la experiencia adquirida en nuestra visita a FACUA en Espana, hemos generado

una nueva mirada que nos permite integrar lo vivido con el fin de profesionalizar las dife-
rentes areas que consideramos importante potenciar y desarrollar en nuestra organizacion.
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De acuerdo a los Estatutos, la Asamblea General de Socios escoge cada dos anos entre
sus socios a las personas que formaran parte del Directorio. Este, una vez elegido, se
relne una vez al mes y cuando lo considere necesario, con el objeto de garantizar el
buen funcionamiento de la corporacion.

Los miembros del Directorio
eligen un Comité Ejecutivo,
funcional, el cual se reunira
segln la necesidad, al menos
una vez a la semana, para la
toma de decisiones y dara
cuenta de su gestion al Direc-
torio.

Con esta nueva organizacion,
CONADECUS contara con las
siguientes areas de traba-
jo: atencion a puablico, juridi-  Asamblea general ordinaria de socios de CONADECUS realizada el
co-técnico, comunicaciones, 26 de diciembre de 2019.
finanzas y recursos huma-

nos, secretaria, membresia, educacion y capacitacion, informatica, analisis y pruebas
comparativas, proyectos, representaciones institucionales, coordinacion y apoyo a las
delegaciones territoriales.

Directorio CONADECUS

A través de la Asamblea General Ordinaria de Socios de CONADECUS, realizada el 24 de
abril de 2019, alas 17.30 horas, se efectu0 la eleccion del nuevo Directorio 2019-2021.

Dentro de las atribuciones de nuestra asociacion de consumidores y usuarios, desta-
camos:

- Difundir las disposiciones de la Ley del Consumidor y sus regulaciones complemen-
tarias.

- Estudiar y proponer medidas, estudios e investigaciones para la proteccion de los
derechos de los consumidores; representar a sus miembros v ejercer las acciones
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que contempla la Ley del Consumidor en defensa de aquellos usuarios que le otor-
guen el respectivo mandato.

- Representar tanto el interés colectivo como difuso de los consumidores a través
de la representacion individual de los mismos en las causas que se inicien ante los
tribunales de justicia para la determinacion de la indemnizacion de perjuicios, parti-
cipacion en la fijacion de tarifas de los servicios basicos domiciliarios conforme a las
leyes y reglamentos que los regulen, entre otros.

Area de atenci6n de piiblico

Esta area esta a cargo del abogado de la Universidad de Chile, Antonio Olivares y ba-
sicamente es el motor que alimenta nuestro trabajo. La recepcion, seguimiento y res-
puesta a las solicitudes y reclamos de los consumidores y usuarios ingresados a través
de los diferentes canales: presencial, telefonico y por correo electronico. Durante el afo
2019 v especialmente producto de las demandas judiciales se produjo un subito au-
mento en la cantidad de reclamos, lo que obligd a la corporacion a profesionalizar el
equipo de personas que atienden publico.

La informacion entregada por el usuario a nuestra plataforma digital se encuentra res-
guardada por la Ley 19.628 de Proteccion de Datos Personales, por lo que al momento
de ingresar los antecedentes solicitados se autoriza Gnicamente a CONADECUS para
que utilice dicha informacion con fines de estudio y analisis del mercado.

Consultas y reclamos durante el afio 2019

Durante el ejercicio del ano 2019, CONADECUS recibid un total de 1.627 consultas y
reclamos de los consumidores.

A través de nuestros diferentes canales, los consumidores deben completar un for-
mulario con una serie de preguntas. Dicha informacion es recogida y almacenada en
nuestra base de datos, que compila la informacion de las distintas fuentes. Una vez
almacenados los datos registrados a través del formulario, son analizados por los pro-
fesionales de CONADECUS, que procesan lainformacion y dan respuesta a los usuarios,
derivandola a quien corresponda o agrupandolas para realizar demandas colectivas
cuando las causas lo ameritan.
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El sistema puede consultar y buscar informacion de algin requerimiento de los consu-
midores, asi como también entrega reportes estadisticos mensuales y anuales.

El mismo sistema de consultas y reclamos alimenta a un servidor de correos, encarga-
do del envio del boletin semanal La voz del Consumidor, el cual se almacena en el sitio
web www.vozdelconsumidor.cl.

Area de comunicaciones

El area de comunicaciones esta a cargo de Maria Paz Ibar, periodista y magister en
comunicaciones, y la voceria esta a cargo de Hernan Calderdn, presidente de CONADE-
CUS. Esta area es la encargada de generar informacion atingente a la corporacion y con-
solidar en las redes sociales las noticias que involucran a CONADECUS, generando vin-
culos a través de la pagina web www.conadecus.cl y del boletin informativo La voz del
Consumidor, que se envia semanalmente y que es el medio a través del cual se realiza
el feedback con nuestros so-
cios y seguidores, donde ellos
participan de forma activa, ya
que regularmente colaboran
con columnas de opinion que
contribuyen a generar noti-
cias.

Corporacién
Nacional
Consumidores Atentos Con

Usizias Medinay He alderin Ruiz - Presidente Conadecus, entrevistamos 2
Yasna Provoste, Senadora por Ia region de Atacama

Inicio

Publicaciones

L Nuestra incidencia en las re-
des sociales ha ido en cons-
tante aumento. Contamos

Informacion
Eventos
Fotos
Envivo
Videos

Comunidad

Opiniones

CONADECUS esta presente en las redes sociales.

con mas de 20.000 segui-
dores en Facebook y Twit-
ter. Instagram es la dltima

plataforma que activamos vy
estamos trabajando para llegar a los jovenes consumidores a través de programas vy
entrevistas en vivo.

El fuerte trabajo de gestion de medios en television, prensa, redes sociales y otros te-
mas tales como: colusion papel tissue, analisis de la carne de cerdo, acaparamiento de
espectro telefonico, sobreendeudamiento, colusion en la carne de pollo, cancelacion
de eventos, devolucion de entradas, seguros, tarjetas de crédito, fraudes bancarios,
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campana No+Deudas, regulacion de los precios de los medicamentos, entre otros, han
posicionado a CONADECUS, requerido por los medios de prensa, para senalar lo que es
0 no correcto en materia de consumo, reconociendo la labor, prestigio y trayectoria de
la organizacion.

Exitosa campana No+Deudas

Lanzamos la campana comunicacional No+Deudas, siendo punta de flecha y marcando
pauta en los medios de prensa nacional, al postular con claridad el dificil escenario eco-
nomico que se avecinaba. La campana No+Deudas agrup6 a mas de 1.300 consumido-
res endeudados. Las visitas a la web de CONADECUS aumentaron considerablemente,
de 9.700 visitas que registramos en diciembre 2019, a mas de 21.000 visitas a enero
2020. Estos datos respaldan el alto impacto que tuvo la campana, que se instalo en
noticieros, diarios y matinales por un largo tiempo.

La organizacion entregd propuestas concretas al Gobierno para proteger a la familia
chilena de las consecuencias del alto nivel de sobreendeudamiento y las amenazas ge-
neradas sobre las viviendas con deudas hipotecarias, de consumo y otras.

Servicios informaticos en 2019

En el contexto de la demanda por la colusion del papel tissue, y dada la envergadura de
sus resultados, se entrega a una agencia de comunicaciones el manejo de la campana
informativa. La agencia desarrolla una nueva imagen corporativa y moderniza la pagina
web de la organizacion (www.conadecus.cl). Dichos cambios, también contemplaron
la contratacion de nuevos servicios de hosting, firewally casillas de correos. Esta expe-
riencia no fue satisfactoria, por lo que se decide abrir el area de informatica y contratar
al ingeniero informatico Luis Bravo, que con dedicacion exclusiva, se avoco a conquistar
nuestra propia vision de CONADECUS en el mundo digital y la modernizacion de la toma
de decisiones.

Se contrato el servicio de correos masivos para informar a los consumidores a través
del boletin La oz del Consumidor, el que tiene ahora su propia pagina web (www.vozdel-
consumidor.cl), y aunque aldn se encuentran en desarrollo, se avanzé en la contratacion
de diferentes elementos necesarios para poder albergar en dependencias de la organi-
zacion servidores y aplicaciones propias de la institucion.
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Entre otras decisiones, y debido a la obsolescencia de los equipos de oficina, se cambia-
ron los computadores, notebooks, y todos los equipos fueron actualizados.

Area de proyectos

CARNE DE CERDO

El area de proyectos se en-
cuentra a cargo de José Var-
gas, secretario general, quien
debe desarrollar y presentar
sus propuestas a las diferen-
tes fuentes de financiamien-
to para hacer sustentable a
la corporacion. Basicamente
debe orientar y formalizar la
gestion de proyectos en ma-

teria de prioridades, designa-
ciones, evaluacion y control CONADECUS junto a la consultora Arista Social realizaron
de gestién propiciando una un estudio sobre la carne de cerdo y su calidad nutricional.

blsqueda constante de nue-

vos fondos concursables tanto nacionales como internacionales. También debe gestio-
nar la entrega de recursos comprometidos y supervisar la gestion de dichos proyectos,
garantizando el desarrollo de las actividades comprometidas.

En esta area se desarrollan analisis comparativos, estudios e investigaciones de la ca-
lidad y del cumplimiento de la legislacion respectiva a productos, servicios y estableci-
mientos. También se contratan peritajes e informes en derecho con el fin de respaldar
las demandas legales. Se realizan encuestas de opinion sobre determinados servicios,
productos y establecimientos; asi como de otros aspectos relacionados con los consu-
midores y usuarios que permitan la promocion de denuncias ante las administraciones
sobre problemas detectados a través del departamento legal y/o comunicaciones.

Durante el afio 2019 se realizaron los siguientes proyectos:
- Analisis de carne de cerdo. Calidad nutricional e informacion al consumidor.

- Sistema integral de informacion y apoyo alos consumidores y usuarios, que desa-
rrollamos desde hace catorce anos.
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- CONADECUS en conjunto con la Asociacién de Consumidores de Valdivia (Acoval)
realizaron un estudio sobre los cumplimientos de la Ley del Consumidor en la pobla-
cion haitiana.

- Junto a la Asociacion de Consumidores de Valdivia se analizd también la calidad del
agua de las localidades de Valdivia, Mafil y Maipa.

- En convenio con FACUA Sevilla, se capacita a distancia al personal y a los directores
y reciben a representantes de CONADECUS en sus oficinas.

- Se participa en el Congreso Internacional Consumidores en el corazon de la Innovacion
Digital.

Talleres. Se capacitd en formaciones presenciales a 235 consumidores:
- CONADECUS en terreno: atencion gratuita en la comuna de Melipilla.

- CONADECUS en la ciudad de Rancagua: Capacitacion en derechos y deberes del consu-
midor para empleados y consumidores de CGE.

- CONADECUS en terreno: visita la comuna de Pedro Aguirre Cerda.

- CONADECUS en la ciudad de Arica: Capacitacion en Derechos y Deberes del Consumidor
junto a la CGE.

- CONADECUS participa en Con-
greso Internacional Consumidores
en el corazén de la Innovacion Digi-
tal.

- CONADECUS dicta taller sobre
Educacion Financiera y Derechos y
Deberes del Consumidor en la co-
muna de El Bosque.

Actividad formativa impartida por CONADECUS.
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Area de captacion de socios

Es un area que no estaba muy desarrollada en la corporacion, ya que siempre se habia
contado con un importante grupo de socios, muchos de ellos fundadores y profesiona-
les que voluntariamente habian trabajado para proveer servicios necesarios para las
diferentes acciones de proteccion a los consumidores; especialmente en el ambito de
las demandas judiciales y en la instalacion de propuestas para politicas piblicas que
vayan en favor del mejoramiento de las leyes relacionadas.

Luego de la capacitacion y del vigje para conocer el funcionamiento de FACUA, y siem-
pre con el interés de ampliar su base social, se realizan diferentes propuestas para su
desarrollo. Sin embargo, dada la contingencia social con la crisis econémica asociada y,
posteriormente la provocada por la pandemia de la Covid-19, CONADECUS ha decidido
postergar el lanzamiento de la campana de captacion de socios con cuotas.

Area de educacion e-learning

Esta area se encuentra a cargo del profesor Ricardo Ortiz. El primer curso online que
esta en proceso de implementacion es sobre Derechos y deberes del consumidory se en-
cuentra en desarrollo un segundo curso sobre Educacion financiera y presupuesto fami-
liar. Estos cursos se estan realizando a través de un convenio con el Instituto Financiero
de Comercio (IFC).

Area de finanzas

El area de finanzas se ocupa de la contabilidad de toda la actividad econémica y finan-
ciera de la corporacion, incluida la preparacion de informes al Directorio para la toma de
decisiones, balances mensuales, anuales y apoyo a la auditoria externa. Finanzas esta a
cargo de M. Eliana Diaz, directora y tesorera, y de Florencio Rodriguez, contador.

Por otro lado, finanzas realiza tramites relacionados con las personas que trabajan para
la corporacion con diferentes tipos de contratos, lo mismo de aquellos que participan en
los distintos proyectos propios o desarrollados en conjunto con otras asociaciones de
consumidores. Igualmente tiene a su cargo la gestion de adquisiciones para el desarro-
llo del trabajo, asi como la contratacion y los pagos a proveedores y servicios, |o mismo
que la permanente actualizacion del inventario.
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Durante el ano 2019 habria que des-
tacar los ingresos recibidos como fruto
de las demandas ganadas en tribuna-
les y acuerdos posteriores, que por de-
cision del Directorio han sido invertidos
en distintos papeles bancarios, los que Informate acerca de los términos y

a pesar de los bajos retornos debidos condiciones de cada marca para conocer
a la situacién del pais, han sido muy RGN L R (8 1L L T [ B
importantes para mantener dentro del de\{QIUCionesl fam!)ios, costos fle despac_hp,
presupuesto proyectado al quehacer WQUULCH I LA Tt L BRI

de la corporacion.

conadecus

Asi, los ingresos recibidos por la orga-
nizacion se originaron principalmente
a través de costas de las demandas ju-
diciales, que durante el ejercicio fueron
equivalentes a US$ 127.582 y por intereses generados por papeles bancarios por la
sumade US$ 52.483. A esto debe sumarse lo existente al inicio del ejercicio, remanente
del afo anterior, equivalente a US$ 1.105.302, lo que permitié terminar el afio 2019 con
ingresos por US$ 1.282.664 (1US$=$744,62 al 31 de diciembre de 2019).

Una de las campanas de CONADECUS
a través de su web.

También se obtuvieron recursos a través de proyectos del fondo concursable del SER-
NAC por la cantidad de US$ 52.483, que fueron ejecutados en su totalidad.

Los gastos generados por las personas fueron equivalentes a US$ 160.091 v los gastos
generales alcanzaron la suma de US$ 157.858. Es importante destacar que durante el
ano se refaccionaron las oficinas y se comprd mobiliario y equipos computacionales
nuevos por el equivalente a US$ 20.000.
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e Consumidores Argentinos

Asociacion para la defensa, educacion e informacién al consumidor
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Sergio Oscar Procelli
Presidente de Consumidores Argentinos

Las musas de la mitologia griega eran hijas de Mnemosine, nada menos que la memoria.
Con esto los griegos, aun en la alegoria mas fantastica, situaban a la creacion, artistica o
cientifica, en la habilidad personal para utilizar el conocimiento y la experiencia que anida
en nosotros.

Tal vez asi funcione el mecanismo de la creacion, pero hay algo mas: la motivacion, que la
impulsa, lo que nos moviliza a crear, la inspiracion. En definitiva, es algo mas emocional y
muy pocas veces explicable.

Una de esas pocas veces ha sido la visita a FACUA. No hay misterio en este caso porque ha
sido claramente una inspiracion, para motivarme y motivar, a plantearnos explorar nues-
tro propio camino y construir la organizacion que anhelamos.

La experiencia vivida es invalorable tanto por el conocimiento vy los consejos recibidos,
como por esa mistica distintiva que, como un ingrediente secreto pero notorio, personifica
la figura del por entonces presidente Paco Sanchez Legran, y se percibe en cada uno de los
integrantes de FACUA que conocimos. Y es la pasion, afecto y carino con que se expresan
cuando se refieren a la organizacion y a lo que hacen.

En definitiva, FACUA demuestra que la tension que tenemos algunas asociaciones de de-
fensa de consumidores, entre la vocacion y pasion por ayudar, acompanar y “empoderar”a
los mas afectados y las necesidades econdmicas para sostener, financiera e institucional-
mente este tipo de organizaciones, es posible.

Es que esta tension si no se salva conspira contra la capacidad de la asociacion y su profe-
sionalizacion, y en definitiva, con la posibilidad de llegar mejor y a mas personas.

Ante el miedo de perder la confianza de los ciudadanos o la vocacion de servicio en pos
de la sostenibilidad financiera o peor aun, que se desvien las motivaciones humanitarias
por las economicas, la “experiencia” FACUA demuestra entonces que es posible sostener
una organizacion con motivaciones humanitarias, democratica, participativa, que defienda
exitosamente a los ciudadanos. Con autonomia financiera que le permita contar con los
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recursos propios necesarios para realizar la tarea, y todo ello sin perder la dimension
humanay la vocacion de servicio. Mistica, vocacion y eficacia hecho realidad. He aqui lo
inspirador.

Me llevé entonces de vuelta a mi pais esa inspiracion. Hija no solo del conocimiento
transmitido y la experiencia vivida, sino también de la pasion que se percibia en cada
integrante de FACUA.

El desafio

Del 2016 al 2018 habian sido anos intensos para nuestra organizacion. Dos acciones
colectivas iniciadas tuvieron un impacto nacional importante que nos llevo a una expo-
sicion publica y mediatica exponencial.

En el 2016, conjuntamente con asociaciones populares, logramos una medida judicial
de la Corte Suprema de Justicia de la Nacion que oblig6 al Gobierno nacional a retrotraer
en todo el pais aumentos del servicio de gas de mas del 3.000%. Asi como también que
se conminara al Poder Ejecutivo a que, previo a cualquier aumento del servicio, debia
convocar a audiencia publica participativa donde explicase, clara y detalladamente los
costos, a la vez que como criterio general
determind que los ajustes tarifarios de-
bian ser graduales y no confiscatorios’.

Dos anos después, en mayo de 2018, y
luego de diversas participaciones en au-
diencias publicas, volvemos a acudir a
la Justicia y conseguimos nuevamente
una medida judicial que abarcé a todo el
pais e impacto sobre todos los usuarios
del gas del territorio argentino. Esta vez
la accion colectiva denuncio que el Go-
bierno nacional autorizd aumentos en

délares del gas superiores a los valores Sergio Procelli, presidente de Consumidores Argenti-
nos denunciando abusos contra los consumidores.

1. https:/www.telam.com.ar/notas/201608/159613-tarifas-fallo-corte-suprema-anula-
cion-aumentos-resoluciones.php

2. https:/www.tiempoar.com.ar/nota/la-justicia-ordeno-detener-los-cortes-de-gas
https:/www.telam.com.ar/notas/202007/492297-imputan--aranguren--enargas-tribunales.html
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reales de mercado, incluso ain mas caro de lo que el gas se exportaba. Como conse-
cuencia de la misma la Justicia ordend suspender todos los cortes de gas por falta de
pago, vy hasta el dia de hoy esta denuncia ha tenido consecuencias que derivaron en una
denuncia penal donde se imputo penalmente al exministro de Energia por elevacion de
precios ficticiamente favoreciendo a empresas de las que, ademas, era y es accionista.

Estas medidas judiciales obtenidas en defensa de los usuarios, conjuntamente con de-
nuncias sobre aumentos en electricidad y cartelizacion de empresas en manos de em-
presarios ligados al Gobierno,
dieron a la organizacion una
visibilidad nacional que nos
puso liderando los reclamos
por servicios publicos en un
contexto de aumentos expo-
nenciales de tarifas, lamados
“tarifazos”, que fueron motivo
de movilizaciones sociales vy
enfrentamientos politicos®.

Estas acciones, exitosas en
sus objetivos y positivas en
los resultados, no tuvieron su Marcha contra el “tarifazo”
correspondencia en lo finan-

ciero. Las demandas judicia-

les, triunfantes en todas las instancias, tuvieron que ser cubiertas en sus costos por
la asociacion. Y la Justicia, politicamente presionada e influenciada no reguld a nuestro
favor ninguna compensacion econdémica, y por el contrario, tuvimos que hacernos cargo
de los costos con recursos propios.

Se configurd entonces una situacion donde la visibilidad lograda nos aumentd la de-
manda v las expectativas de la gente en cuanto a la capacidad de solucion de proble-
mas, sobre todo ante una ciudadania cada vez mas vulnerable. Sin embargo, esta de-
manda no se correspondia con la capacidad de recursos disponibles de la organizacion
para afrontarla, lo que nos colocaba en gastos y esfuerzos de energia extraordinarios,

3. https:/www.primereando.com.ar/buenos-aires/tarifazos-y-negocios-de-rogelio-pagano--entrevis-
ta-al-denunciante-de-maria-eugenia-vidal- _a5ba9309b74a7bd3e56f139bb
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financiados con recursos de otras actividades y con dificultades para cubrir todos los
reclamos.

Nuestra organizacion, administrada por una Comision Directiva y con un funcionamien-
to asambleario, contaba en ese momento con una sede central en Buenos Aires y dos
filiales en el interior, un equipo de ocho personas permanentes y una participacion ad
hoc de 12 personas en actividades de asesoria en reclamos de afiliados a sindicatos,
proyectos de sustentabilidad ambiental, alimentacion saludable, promocion de accio-
nes colectivas y participacion en consejos de servicios pablicos.

Financieramente apoyada en la obtencion de proyectos y en convenios con sindicatos
y entes de servicios, que apenas servian para sostener lo minimo, de repente vimos
resentido ese delicado equilibrio por esta situacion, que tenia la paradoja de ser exitosa
en la gestion y mala en lo econémico.

El dilema a resolver era como seguir por el camino de la defensa de los usuarios de
servicios pablicos, que habia sido exitoso y nos daba una visibilidad en todo el pais
como lideres en la materia, y contar con los recursos econémicos para responder como
organizacion a ese aumento exponencial de la demanda de todo el pais; considerando
que los usuarios que nos consultaban, y en definitiva beneficiarios de esa defensa, per-
tenecian a sectores de bajos ingresos que, ante la desesperacion, acudian a nosotros
necesitados de una ayuda que nadie les brindaba.

En definitiva, como conseguir los recursos necesarios para hacer que el éxito en la de-
fensa de los derechos de usuarios nos permitiese defender cada vez a mas gente y
mejor y no nos desbordase. El camino para hallar la respuesta nos la iba a dar FACUA.

La experiencia FACUA

Viajando de Lisboa a Sevilla con Pablo, presidente de Fojucc de Chile, para nuestra vi-
sita, coincidimos en una situacion similar al dilema que se nos presentaba, por lo que
esta no tardo en ser planteada en las primeras charlas de intercambio en FACUA. Y la
respuesta que surgio, a través de Paco Sanchez Legran, no fue una solucion magica

sino algo aln mejor: un camino para encontrarla.

Habia que dejar de pensarnos como defensores omnipotentes de los consumidores
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para construir un espacio horizontal donde se invitase a los ciudadanos a ser parte y
protagonistas en la medida de sus aspiraciones vy posibilidades, para asi poder seguir
defendiendo a cada vez mas personas y conformar un proceso de colaboracion colecti-
va en una comunidad organizada.

FACUA fue la demostracion practica de que siguiendo ese camino era posible. El mé-
todo funcionaba y era exitoso. Habia que probarlo y encontrar el camino. Y si no sale la
primera vez, era cuestion de readaptarlo y seguir.

Teniamos que emprender algo simple: que las personas que se acercaban a nosotros
se sintieran parte de una propuesta, de una vision y formaran parte de ella, aportando
su participacion y una suma accesible que nos permitiera ayudarlos y a su vez, ayudar
a mas gente.

El desafio: simple, no facil

Se suele confundir facil con simple. No son lo mismo. La simpleza es la maxima sofisti-
cacion decia Leonardo y no se equivocaba. Lo simple surge después de mucha practica
y de muchos intentos y esfuerzo.

La primera cuestion a emprender estaba en el desafio de poder transmitir a los com-
paneros de la organizacion la experiencia vivida y lograr el convencimiento de que te-
niamos que readaptar la asociacion para que no se viera como una organizacion de
beneficencias, sino como una propuesta de construccion colectiva abierta, participativa
y de accion politica en defensa de los consumidores.

Habia que construir el rol de defensores juridicos de los consumidores, en un ambiente
plagado de abogados, para construir un espacio de pensamiento, participacion, debate,
propuesta y defensa conjunta.

El segundo desafio era que el contexto econdmico en Argentina no era el mejor. En
el marco de las consecuencias logicas de las politicas neoliberales, que instalaban un
modelo de endeudamiento y de ganancias financieras y desarticulacion del consumo
interno, se habia logrado disparar la inflacion a mas del 50%, bajar del poder adquisitivo
del salario v las jubilaciones, aumentar el desempleo v hace caer toda la economia en
general, situacion de la que no éramos ajenos. Los fondos gubernamentales dejaron de
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pagarse en el ano 2017, los convenios firmados empezaban a no alcanzar y los gastos
se incrementaban.

Emprendimos un programa entonces que arrancaba por partir de nuestra base, susten-
tada en la relacion con las entidades gremiales con las que teniamos convenio, disenar
un sistema de atencion virtual para afiliados y que a la vez nos servia para generar un
sistema de pago también virtual de aportes a partir de la consigna “Aliate”, que abarcaba
el acceso a la informacion sobre actividades y acciones de impacto social y ofertas de
servicios de resolucion de problemas ante situaciones concretas de violaciones a los
derechos de consumidor para toda la poblacion.

Paralelamente incorporamos
un periodista para integrar
contenidos en un periddico
digital cuyo diseno -similar
a una tapa de diario clasico
de papel con solo titulos de
informacion vy noticias-, pu-
diendo acceder al contenido
total “linkeando” en el titulo.
Esta opcion, solo reservada a s

% Consumidores Argentinos

a defensa, educacién

Quienes Somos v Areasde Accion v Difusion~  Contacto  Q

ALIATE A CONSUMIDORES
ARGENTINOS SUSCRIBIRME

aquellos que contribuian con
la asociacion, como un servi-
Cio mas por sus aportes.

L. Irn.e

i

DEFENDEMOS, EDUCAMOS
E INFORMAMOS A LOS
CONSUMIDORES.

La web de Consumidores Argentinos invita a
Los aportes se hacian a tra- la afiliacion de los ciudadanos.
vés de una cuenta virtual bajo
el sistema conocido como mercado pago, conectando desde la pagina bajo la mencio-
nada consigna “Aliate”y con la posibilidad de hacer los aportes con tarjeta de crédito o
cuenta bancaria para que el pago sea mensual y consecutivo. De esta manera podiamos
cobrar una cuota accesible, constante y previsible, a la vez que no cargabamos el costo
de gestion de cobranza.
Los que contribuian de esta manera no quedaban como “socios” sino como “aliados’;
contribuyentes o aportantes, dada la configuracion estatutaria que no permitia hacer
distinciones de socios y para cuya incorporacion se prevé un proceso algo engorroso,
que no era consecuente con la propuesta.
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Disenada la propuesta, armada la pagina con las posibilidades de sumarse virtual-
mente, nos lanzamos. La convocatoria se proyectd tomando como base dos niveles de
campanas: una destinada a aquel pablico que se adhiere empaticamente a propuestas
conceptuales e ideologicamente afines en defensa del consumidor y otra destinada a
aquellos que buscan la defensa concreta ante una violacion de derechos. En este punto
teniamos opciones de campanas de temas convocantes que se enmarcaban en proyec-
tos que veniamos trabajando, de acciones colectivas estratégicas como robo de datos
y alimentacion, una propuesta de catedra de consumo v ciudadania y diversos temas
puntuales de violaciones de derechos.

Las campanas de obesidad infantil y etiquetado realizado en conjunto con Unicef y la
violacion de un cobro retroactivo de tasas de servicios municipales serian las platafor-
mas prototipo para comenzar la experiencia, que transcurriria en el Gltimo trimestre del
2019.

En ambas experiencias logramos captar la atencion de numerosas personas. Con la
campana de obesidad, a través de las redes, y con la de las tasas, con mucha repercu-
sion de medios mas tradicionales como la radio y la television.

Con la campana de obesidad logramos incrementar seguidores en las redes, pasando
en Instagram de poco mas de 200 a mas de 500. De esta cantidad el nimero de per-
sonas que se adhirieron a la organizacion con datos fue de 44 personas, de las cuales
con aportes logramos 12, un numero para nosotros alto debido a que solo se trataba
de personas que se adherian
por la actividad, sin esperar
contraprestacion alguna.

La campana de las tasas fue
mas exitosa, se logro la adhe-
sion de 92 personas. Y tam-
bién fue la que mas datos nos
aportd para revisar la expe-
riencia. Notamos que la ma-
yor parte de las personas que
se mostraban interesadas
en los servicios de atencion
y resolucion de conflictos di-

Atendiendo consultas y reclamaciones de
consumidores y usuarios de Argentina.
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rectos pertenecian a generaciones no familiarizadas con las redes sociales, ni con las
cuentas o tarjetas de crédito. Lo que hacia que el aporte fuera exclusivamente personal
y que el servicio solo se diera en sede.

Esta experiencia llevo a dos aprendizajes. Por un lado, adaptar la propuesta a esas si-
tuaciones, debiendo afianzar la atencion personal y telefénica para este grupo y armar
charlas de consumo v derechos en el local de la organizacion, porque lo virtual no iba
a funcionar. Para ello empezamos a adaptar el lugar. El tema del cobro era insalvable,
si habia que cobrar a domicilio se hacia inviable. Una alternativa que se penso fue la de
repartir conjuntamente con la revista gremial de uno de los sindicatos con los que te-
niamos convenio, un cupon de pago. La otra era facilitar el acceso a cuentas y sistemas
de pago con tarjetas de cobro en redes habilitadas, algo que iniciamos, y la otra era que
en las charlas presenciales se cobrara. En eso estabamos cuando llego la Covid-19.

Crisis y oportunidad

La crisis es una crisis. Los que ven oportunidades ahi es porque estan aprovechando el
dolor, el peligro o la desgracia ajena en vez de ayudar o colaborar a resolver la dificultad.
La Covid-19 marcé una crisis importante, social y econémica. Nuestro pais con una
cuarentena prolongada, que se inicid el 13 de marzo y aun hoy perdura, pudo ralentizar
los casos de muertes, pero no pudo escapar a la profundizacion de una mala situacion
en general que ya venia del gobierno neoliberal anterior saliente el 10 de diciembre.

Para nosotros significo tener que reevaluar el proyecto. Todo lo que se proyectd para el
2020 se diluia ni bien iniciado el afo (en marzo se inician las actividades en Argentina
considerando que enero vy febrero son meses de verano de receso). La obra de remo-
delacion del lugar para charlas qued6 parada, los pagos de los convenios gremiales
demorados, los proyectos para 2020 de alimentacion, de tabaco, agroquimicos y trans-
génicos y la catedra de Consumo y Ciudadania perdidos; las demandas colectivas por
robo de datos y Facebook en Argentina de bebidas azucaradas, de productos comes-
tibles y alimentacion, de la venta de productos atadas vy el marketing de nifios perdian
efectividad en la cuarentena.

Superado el desconcierto v la falta de previsibilidad, la que dura hasta hoy, decidimos

aferrarnos a la propuesta virtual que, pensada para otro esquema, hoy cobraba plena
actualidad. La atencion por medio de la pagina, tanto la de la asociacion como la de los
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sindicatos con los que trabajamos empieza a pasar de ser una propuesta y un proyecto,
demorado por los sindicatos para una primera implementacion experimental, a ser una
necesidad urgente y necesaria para dar respuestas. Ademas, se complementaba con la

de adhesion virtual de Aliate.

En agosto de 2020 se comienza entonces a elaborar una plataforma de atencion vir-
tual para afiliados gremiales de los sindicatos con los que tenemos convenios y para la
atencion a la comunidad general. Mediante un formulario de contacto y la derivacion

Sindicato de . nsumidores
@ lli‘:z ang:f;alata v c‘;"enﬂno’
A PARTIR DEL DIA 18 DE JULIO DE 2017
SE ATIENDEN
RECLAMOS POR:

® FACTURA Y TARIFA DE
SERVICIOS PUBLICOS.

® TARIFA SOCIAL.
® TARIFA ESTACIONAL.

® RECLAMOS POR
ARTEFACTOS QUEMADOS

—

Plataformas para afiliados gremiales.

corresponde, se disefo el esquema y con
derivaciones a atenciones presenciales con
camaras y sonido a los horarios correspon-
dientes. Esto esta en fase de armado y ex-
perimentacion para ver su funcionamiento,
contando adn con la dificultad de que los or-
ganos estatales de resolucion de conflictos
y aplicacion de sanciones no estan funcio-
nando a pleno rendimiento y el Poder judi-
cial se encuentra en la misma situacion.

El camino se ha iniciado, las dificultades
encontradas no lo han desviado, solo han
hecho replantear propuestas y en algunos
casos, obligar a lanzarlas sin tanto devaneo.
Tal vez sea mejor. El tiempo v la experiencia
nos dira si sabemos que no hay retorno, que
este es el camino que queremos para nues-
tra organizacion.

91



Fomento de la autosostenibilidad
social y financiera de UNCUREPA

QgCUREp{q

92



Fomento de la autosostenibilidad social y financiera de UNCUREPA

Bethy Cecilia Cruzado Alva
Coordinadora de programas de UNCUREPA

Resena historica de UNCUREPA

La Unién Nacional de Consumidores y Usuarios de la Replblica de Panama, conocida como
UNCUREPA, es una organizacion civil sin fines de lucro, que surge como una iniciativa ciu-
dadana en el afno de 1992, y se convirtio en realidad cuando el Ministerio de Gobierno y
Justicia le reconoci6 personeria juridica, mediante Resolucion n°® 349 del 21 de octubre de
1993, y luego fue inscrita en el Registro Publico, el dia 23 de diciembre de 1993.

Mas del 90% de nuestras acciones y luchas han tenido que concluir ante los tribunales,
ya que no ha quedado otra alternativa que esgrimir las instancias jurisdiccionales ante
las permanentes situaciones de injusticia de las que somos victimas los consumidores.
Estamos evocados en informar
y educar para que los usuarios
sean responsables en sus obli-
gaciones y no tengan miedo de
exigir sus derechos. Un pais v
una sociedad con un consumo
responsable, con productos vy
servicios de calidad frente a pro-
veedores responsables y respe-

tuosos de la ley y de los consu- PEDRO ACOSTA

midores que somos todos. "ESTO DA A ENTENDER QUE LA LIBRE OFERTANO FUNCIONA”

TEMA: CONTROL DE PRECIOS [ tvn-2.com
Cavani, en duda ante Francia, envia mensaje de aliento a Uruguay en redes

Algunas de las acciones desa- :
rrolladas a lo largo de nuestra Pedro Acosta, presidente de UNCUEREPA, denuncia ante los

trayectoria, ya mas de 25 afios medios de comunicacion los problemas que sufren los

. consumidores panamenos.
trabajando a favor de los consu- P
midores:

- Participacion mediante normas técnicas (COPANIT): normas de panificacion, normas

de agua, normas de alimentos vy nutricion. Se logrd eliminar bromato de potasio en la
confeccion de harinas y panes y se reemplazé por vitamina C.
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- Foros y Seminarios de Biofortificacion.

- Luchas constantes sobre etiquetados fraudulentos.

- Participacion en las campanas de loncheras saludables con Meduca.

Desarrollo y fortaleza organizacional

UNCUREPA en su desarrollo ha ido creciendo y fortaleciéndose con el apoyo de diferen-
tes organizaciones con las que ha trabajado en la misma direccion, la defensa y educa-
cion al consumidor. Mencionaremos algunas con las que contamos:

Nacionales: La mas importante es con el Instituto Panameno de Derecho de Consumi-
dores y Usuarios (IPADECU), institucion hermana y brazo legal de UNCUREPA.

Como se indicd anteriormente, mas del
95% de nuestras acciones y luchas han te-
nido que concluir ante los tribunales -via
acciones legales coordinadas con IPADE-
CU-, ya que no ha quedado otra alternati-
va que esgrimir las instancias jurisdiccio-
nales ante las permanentes situaciones
de injusticia de las que somos victimas los
consumidores.

Internacionales: FACUA, ConSuAccion,
OCLACy Consumers International.

También contamos con coordinaciones vy
representaciones con las que desarrolla-
mos funciones de mediadores o realiza-
mos tareas en comdn en relacion con el
consumidor. Estas coordinaciones son:

ANTEPROYECTO DE

LEY REGULATORIA DEL ESTADO DE
INSOLVENCIA FINANCERA DE LOS
CONSUMIDORES POR CAUSA DEL

NCUREp,

o e, N

& =

Pinav] Instituto Panameno.
‘Consumidores y Usuarios.

de Deracho do
¥

UNCUREPA e IPADECU elaboran propuestas de
leyes y/o proponen modificaciones de normas
para defender a los consumidores panamenos.

ACODECO (Autoridad de proteccion al Consumidor y Defensa de la Competencia, Auto-
ridad de Servicios Publicos, Universidad de Panama, Asamblea Diputados con diferen-
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tes comisiones de trabajo Comercio, Agropecuario, Comunicacion; Comision Nacional
del Codex Alimentarios, Comisién Panamena de Normas y Técnicas (COPANIT), Consejo
Nacional de Metrologia, Coalicion Latinoamericana de Alimentacion Saludable, Comi-
sion de Trabajo de la Asamblea, Cadenas Agroalimentarias de Porcicultura, Cadenas
Agroalimentarias de Cebolla y Papa, Cadena Agroalimentaria de maiz vy arroz, e Intro-
duccion en la Cadena Agroalimentaria de Leche.

Experiencias enriquecedoras que se recogieron de la visita a FACUA

Lo llamaria como una de las mejores experiencias vividas a nivel profesional y como
miembro activo de UNCUREPA: llegar a FACUA en Sevilla, ver la forma en que estan
coordinados en sus labores, como si fueran una gran familia; su labor y entrega a cada
actividad por mas minima que sea, que es realizada con esa pasion que caracteriza a
todos los miembros de FACUA. Cuando se abren las puertas, recibi esa cordial sonri-
sa que te incita a ser parte de FACUA, pude observar como desempenan sus labores,
donde el punto inicial es el personal de atencion, vy te sientes tan comodo que sin haber
firmado aquel documento de colaboracion con su Fundacion, una se siente miembro de
esta gran organizacion.

El departamento de reclamaciones a través de su servicio atencion a los ciudadanos es
el punto de partida del inicio de que un consumidor se sienta que ha sido tomado en
cuenta, por mas minimo que sea su problema. A mi parecer este es el primer eslabon
para poder asociar a un consumidor y poder apoyarlo en cualquier accion. En dicho de-
partamento se ofrece una informacion adecuada donde la primera accion es invitarle a
ser socio de pleno derecho abonando una pequena cuota anual, desplegandole todos
aquellos beneficios que tendra por ser un nuevo miembro de FACUA. Luego viene el
servicio de apoyo administrativo que es donde organizan la documentacion para pro-
ceder en la tramitacion del reclamo a través de su servicio juridico v, solo como altima
opcion, tienen ir hacia los tribunales.

FACUA cuenta con una gran equipo de abogados especializados que llevaran a los aso-
ciados algln tema especifico ante los tribunales por una cuota extraordinaria, que es
mas economica que lo que constaria acudir a bufetes de abogados. Esta es solo la parte
del sistema en el que se da una reclamacion, experiencia que me mostraba de la for-
ma tan organizada que tienen: diversos departamentos y como se conectan unos con
otros, de tal forma que el usuario se sienta tan comodo y seguro que, su problema o
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dano que esté pasando como consumidor, sentira la satisfaccion que va a tener una
respuesta segura.

Dentro del marco de las experiencias que vivi en la sede de FACUA, tuve la oportunidad
de ver una capacitacion en su salon de conferencias, respaldado por profesionales es-
pecializados en defensa al consumidor, arbitrajes y todo tipo de temas.

Conversé con Rubén Sanchez, por aquel entonces vicepresidente y portavoz de FACUA,
que esta a cargo del departamento de comunicacion, donde me quedé maravillada de
como se actualizan en todo tipo de temas relacionados con el consumo a nivel nacional
e internacional. Cada pieza encaja correctamente en este rompecabezas, donde no hay
punto minimo que desvie a esta gran organizacion, la cual empezo por el impetu y las
creencias que tuvo el fundador de la misma, Paco Sanchez Legran. A él le agradezco
habernos dado la oportunidad de vivir esta experiencia de conocer FACUA, cuyo inicio lo
impulsé en 1981 un mecanico tornero como él me denomind cuando le hice la pregunta
de si tenia doctorado en Derecho y me indico, con una sonrisa, que no era abogado. Me
dijo a quien “tienes enfrente es un simple tornero que creyo que aun en medio de tantos
problemas que atravesaba mi pais, y donde todo el mundo pensaba que era imposible, con
una maquina de escribir y una pequena mesa de trabajo, en una oficina muy deteriorada, se
inicio ese anhelo de ser una gran organizacion que ahora, tras 40 anos, ha logrado a tener
muchas organizaciones territoriales en Espana y con reconocimientos a nivel internacional”.

Esa iniciativa y ganas de hacer algo diferente aun cuando todo el mundo crea que no
se puede, me dio aquel em- '
puje de pensar que UNCU- F
REPA puede lograr que miles | -
de consumidores crean en la , cooperacioninternacional
misma filosofia y, sobre todo, ‘ &1 consumo sostenible
lo que las acciones de FACUA
mostraron. Regresé a Pana-
ma muy motivada con ganas
de que asi sea, con un grani-
to de arena podamos aplicar |
estas experiencias que, para |
mi, se inician con el impetu
de una persona y terminan

) ) Convenio de colaboracion entre la
siendo un gran equipo, una Fundacién FACUA y UNCUREPA-IPADECU.
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familia llamada FACUA. Eso mismo es lo que debemos lograr todas las organizaciones,
unirnos y trabajar en equipo solo asi se conseguiran esos cambios. Cambios que em-
piezan con nuestra manera de pensar y aunque parezca imposible, se pueden lograr
grandes cosas.

Cabe resaltar también la experiencia que se vivio en compania del presidente de IPADE-
CU (Instituto Panameno de Consumidores y Usuarios), Lic. Giovani Fletcher, en Madrid,
donde dicha organizacion tiene menos de 10 afnos y en ese poco tiempo han logrado la
simpatia de miles de socios de pleno derecho que abonan una pequena cuota. Y donde
el sistema de atencion hasta las reclamaciones juridicas siguen el mismo trayectoria
que en la sede Sevilla. Realmente, administrativamente todo esta estructurado para
favorecer al consumidor desde que entra a las oficinas o realiza una llamada solicitando
una consulta.

Objetivos de las experiencias vividas en FACUA en Sevilla y Madrid

El objetivo de la visita a las sedes de FACUA y su Fundacion ha sido dar a conocer y
profundizar en la metodologia y experiencias de la asociacion en su lucha en defensa de
los derechos de los consumidores, para poder trasladarla a IPADECU y UNCUREPA. Con
este proyecto, tanto la organizacion como la Fundacion transmitieron sus conocimien-
tos para mejorar y fortalecer la capacidad de las asociaciones latinoamericanas para
fomentar la integracion de asociados, tanto simpatizantes como los de pleno derecho
abonando una pequena cuota.

Asimismo, se firma con el presidente de la Fundacion FACUA, Paco Sanchez Legran, un
convenio de colaboracion entre las tres organizaciones con el propdsito de contribuir,
desde las respectivas experiencias, “al fomento del apoyo y estimulo de los consumidores
en adquirir una actitud activa”.

Entre los objetivos del convenio se enmarcan el intercambio de informacion, el apoyo
mutuo contra los abusos de empresas espanolas y panamenas, el desarrollo de proyec-
tos en Panama, el contacto entre las organizaciones mediante reuniones o encuentros
y la participacion en el Observatorio de Reclamaciones, creado por la Fundacion Ciu-
dadana por un Consumo Responsable de Chile, que esta desarrollandose en una fase
inicial en diversos paises como Argentina, Chile, Brasil, Perq, El Salvador y Panama.
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Desarrollo de la autosostenibilidad social y financiera de Panama

Una vez finalizada la capacitacion realizada por mi persona en las sedes de FACUA en
Sevillay Madrid, en el marco del proyecto de fomento de la sostenibilidad social y finan-
ciera para las asociaciones de consumidores y tras la celebracion de la reunion con los
presidentes de IPADECU y UNCUREPA, el objetivo principal de este trabajo tiene como
prioridad lograr el nuevo método de funcionamiento para ir avanzando en el fomento
de la autosostenibilidad en ambas asociaciones, mediante la fidelizacion de simpati-
zantes que puedan integrarse como miembros en dichas organizaciones colaborando
econdmicamente. Especialmente de UNCUREPA, que es la Gnica organizacion que pue-
de ampliar su base de asociados y ampliar su membresia a consumidores en general,
ya que IPADECU es una entidad formada exclusivamente por abogados o estudiantes
de Derecho. Por tal razon, IPADECU sera la base legal de UNCUREPA para el desarrollo
de las membrecias.

Debemos lograr cambios en nuestro funcionamiento que nos permitan lograr ofrecer
una mayor informacion, asesoria especializada y tramitacion de reclamos sobre pro-
blemas de consumo, y a la vez conseguir asociados que puedan realizar una aportacion
econdmica por los servicios que reciban. Enfatizando en la divulgacion social de las ac-
tividades y esfuerzos del movimiento de consumidores a nivel local de nuestras dos or-
ganizaciones, cada una en el rol que le corresponda, pero de manera unida y coordinada.

Desarrollo del proceso de autosostenibilidad social y financiera

Para iniciar este plan de trabajo que tratamos de implementar en base a las experien-
cias adquiridas durante la vista de formacion en FACUA, necesitaremos los siguientes
elementos a evaluar de qué forma podriamos desarrollarlo:

- Actualizacion de la pagina web de UNCUREPA, donde se les invite constantemente
a todos los consumidores a que se unan a nosotros con la finalidad de fomentar una
base de datos obteniendo su correo electronico para poder comunicarnos y puedan
obtener la membrecia, ya sea como socio de pleno derecho abonando una pequena
cuota anual o simplemente como simpatizantes.

- Disponer de un pequeno espacio donde se puedan recepcionar las llamadas, orga-
nizar y administrar documentacion de los reclamos y tener trato directo con el con-
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sumidor en caso de apersonarse, si eso fuera posible. En ese espacio, que podria ins-
talarse en una casa provisionalmente, se podria ubicar una pequena mesa, teléfono,
computadora, Gtiles de oficina, archivador, etc., aunque en dicho periodo provisional
solo se atenderia a los consumidores a través de teléfono, de correo electronico y de
la web.

- También se dispondria de una persona que atienda dichas consultas y reclamos de
los consumidores y los invite a asociarse, que en la primera etapa seria la persona
que se ha capacitado en FACUA, y hasta que no se disponga de medios econémicos,
dicha labor seria con caracter voluntario.

- Desarrollar la capacitacion online para la citada persona que atienda las reclamacio-
nes, consultas de los consumidores, para aprender la actividad de fomentar la mem-
brecia, que nos ofrece gratuitamente la Escuela de Formacion de FACUA.

- Solicitar, cuando sea posible, el programa informatico ofrecido por FACUA para la
anotacion y seguimiento de los asociados y reclamos, que se nos instalaria en la
computadora de nuestra organizacion.

- Desarrollar una actividad sistematica de informacion a los ciudadanos a través de la
radio y de los medios de comunicacion, la web, redes sociales, etc., para aumentar el
nivel de conocimiento entre los consumidores de ambas organizaciones y desarrollar
en la medida de los posible, algin tipo de programa que incentive el fomento de unir-
se a UNCUREPA como miembros de pleno derecho o simpatizantes.

- Establecer las funciones de IPADECU para la realizacion de la actividad de la trami-
tacion de los reclamos de las personas que hayan realizado la aportacion econémica
a UNCUREPA en calidad de socios plenos.

- Realizar de manera complementaria denuncias sobre los abusos y fraudes que su-
fren los consumidores, ante las autoridades gubernativas y en los medios de comu-
nicacion, v a través de nuestros propios medios, con el fin de darnos mas a conocer
y utilizando dichas informaciones para hacer publico el nimero de teléfono de aten-
cion a los reclamos, la web v el correo electronico de UNCUREPA.

Todas estas acciones estaban contempladas para iniciarlas en marzo del 2020, pero
todo cambid cuando se manifiesta la pandemia Covid-19. Aln cuando empezaron a
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cerrarse posibilidades de desarrollarlo, recordé las palabras del presidente de FACUA
cuando decia, que “la Gnica imposibilidad es la que nos limitamos nosotros mismos” Y
en plena pandemia por Covid-19, UNCUREPA, bajo mi coordinacion, empezd el progra-
ma de autosostenibilidad social y financiera.

Desarrollo del programa de autosostenibilidad social y financiera en plena pandemia
por Covid-19

Como hemos dicho, se tenia previsto iniciar en marzo el programa de autosostenibilidad
social y financiera en Panama, programa apoyado por la subvencion de la Fundacion FA-

CUA, pero todo cambio cuando a nivel
mundial se da |a alerta de la pandemia
de la Covid-19. En un momento nos
quedamos paralizados viendo todos
los cambios que se dieron en nuestras
vidas a nivel general. Sin embargo, se
retoma la idea de que aun atravesando
esta dificil situacion, hay muchos con-
sumidores que se han visto afectados
por abusos, y seguiran afectandose, asi
que en medio de tantas restricciones e
incertidumbre iniciamos el 1 de abril el
programa, después de organizarnos y
hacer el plan de trabajo.

Como primer aporte del desarrollo vy

” \Ncukgpq 3\»“500
jAFILIATE! S

Afiliate a UNCUREPA te apoyamos en tus derechos y
luchamos contra los abusos en:

Clausulas abusivas

Derechos en vivienda w&7
()]
Servicios piblicos domiciliarios Yy

Vicios ocultos y ruinégenos 9

Forma parte ya! de una asociaciéon de mas
de 20 afios en Panama que defiende sus
intereses de forma rigurosa e independiente
de gobiernos, partidos politicos y
empresariales.

CONTACTANOS!

6381-5053 L)

Campana de fomento de |a afiliacion a través
de la web y de las redes sociales.

organizacion del programa de autosostenibilidad social y financiera de FACUA, se pro-
cedio a comprar el celular que sera el medio por el cual se recepcionaran las reclamacio-
nes y servira para las comunicaciones con el consumidor para la atencion de reclamos
que se dara mediante mi persona.

Se actualiza la pagina web con los siguientes cambios para solicitar la afiliacion de los
miembros, ya sea por pleno derecho, abonando 50 dolares de forma anual, o simpati-
zantes, sin pago alguno:

-Incorporar una ventana o icono que diga: Gnete/ afiliate.
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- Contactanos: que en esta ventana al darle clic se detalle la siguiente informacion:

Atencion al consumidor:

Numero de celular de reclamaciones: 00-507-6381-5053.

Correo electronico de reclamaciones: reclama@uncurepa.org

Horario de atencion en reclamaciones por el celular: de lunes a viernes de 10:00
am — 3:00 pm.

Departamento Juridico (Apoyado en IPADECU)

Direccion: Edison Corporate Center.

Teléfono: 390-8899.

Email: juridico@ipadecu.org

- En la pagina web de UNCUREPA, incluir como presentacion los beneficios que se
otorgan como miembro de pleno derecho y como simpatizante:

Beneficios de socio simpatizante:

Recibir nuestra publicacion electronica trimestral a tu correo electrénico. Conoceras
las alertas, denuncias y las acciones de UNCUREPA para defender los derechos de
los consumidores, de los fraudes que se producen en el mercado. Debes tener en
cuenta que solo los socios de pleno derecho, que abonan cuota, se beneficiaran del
servicio de asesoramiento técnico y juridico interactivo de sus consultas y reclama-
ciones.

Socio de pleno derecho abonando una pequena cuota anual:

Ademas de todo lo anterior podras disfrutar de:

- Dos consultas interactivas de asesoramiento juridico de un equipo de expertos
para resolver las dudas que tengas sobre tus derechos en vivienda, servicios publi-
cos domiciliarios, vicios ocultos, vicios ruindgenos, banca, seguros, telecomunicacio-
nes y todos los temas que te afectan como consumidor.

-La preparacion dos libelos o minutas de reclamaciones o quejas, por parte del equi-
po juridico de UNCUREPA. Nuestros juristas analizaran tu problema, prepararan la
reclamacion ante la via administrativa, a fin de que puedas formular el reclamo
debido, en la ruta de obtener una solucion al problema y sanciones por la falta co-
metida por el agente economico o poveedor.
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- Compendio trimestral. Recibiras una de las principales publicaciones especializa-
das en la proteccion de los consumidores. Recoge entrevistas a personajes relevan-
tes, articulos de opinion, reportajes y andlisis sobre los temas que afectan a tus
derechos.

- Las personas que convivan contigo (familia nuclear) tendran igualmente la posi-
bilidad de inscribirse como socios de pleno derecho, beneficiandose del pago de
la cuota a la que también contribuyen como parte de la unidad familiar, y con los
mismos derechos que los tuyos.

Actividades para llamar a la asociacion de miembros a UNCUREPA

En esta fase es la que actualmente seguimos laborando e impulsando para que ten-
gamos la mayor cantidad de socios. Al dia de la fecha de realizacion de este libro, des-
pués de 3 meses ya contamos con 40 socios simpatizantes y 4 de pleno derecho, y aun
siendo pocas las cifras actuales, seguiremos impulsando a que las personas se asocien,
haciéndoles saber mas de sus derechos. A través de nuestras redes impulsamos vi-
deos de consumo joven que estan a cargo de mi persona y Mey Ling Ho, Consumo Jo-
ven de UNCUREPA, quienes de manera voluntaria han colaborado constantemente en
toda iniciativa a trabajar en las redes. El presidente de UNCUREPA, el Sr. Pedro Acosta,
en compania del presidente de IPADECU, el Lic. Giovani Fletcher, todas las semanas
graban un programa de radio para informar y ayudar a los consumidores. Mediante la
emision del programa Hablan los consumidores todos los domingos por KW Continente
invitan a los usuarios a que nos
sigan y se afilien.

Se hizo también un webinar
en temas relacionados a las
afectaciones de la pandemia,
en donde se explicaba la nue-
va realidad y necesidad juridica
de los consumidores por efecto
de la situacion actual por la Co-
vid-19. Fue el lanzamiento ofi-
cial del proyecto de afiliacion a

Mandarin

UNCUREPA dentro del convenio Video interactivo solicitando que se unan a UNCUREPA,
Mey Ling Ho (Consumo Joven de UNCUREPA)
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de la Fundacion FACUA con UNCUREPA/IPADECU, contando con el apoyo vy colaboracion
en la exposicién de Miguel Angel Serrano, directivo de FACUA. Este webinar constituyd
un programa de apoyo a demandas de proteccion al consumidor contra colegios priva-
dos, lineas aéreas, servicios publicos domiciliarios, entidades financieras y proveedoras
que vulneraron derechos de consumo durante la pandemia por la Covid-19.

Actualmente estamos impulsando la presentacion de un proyecto de ley sobre insol-
vencia econdmica, que es el resultado que dejara esta pandemia por la Covid-19. Pro-
yecto que fue elaborado por el Lic. Giovani Fletcher tratando de llamar la atencion en los
medios de comunicacion para que nos miren como la organizacion que trabaja a favor
de los consumidores.

Con mi coordinacion, actualmente estamos desarrollando una iniciativa en sistemas
alimentarios sostenibles y saludables de Panama, que desarrolla la organizacion de
Ameérica Central ConSuaccion, en relacion a temas relacionados con la deficiente acce-
sibilidad de productos con nutrientes a los consumidores y por ende, las enfermedades
que han incrementado. De esta manera también se trabaja a favor del consumidor, se
les llama a que se asocien y se muestra que UNCUREPA se preocupa por la salud y el
bienestar de los usuarios.

. . . WEBINAR
Esos estudios de sistemas alimenta- | NEO DERECHO =
ONCURER,

5 DE
rios sostenibles y saludables lograron | DE PROTECCION &£ Sé’o
tanto impacto que hoy en dia se ha | AL CONSUMIDOR pw N
formado un movimiento de alimenta- |1RAS PANDEMIA DE COVID -19

cion saludable en el que participo como o . \
miembro de UNCUREPA, y que esta — . EXPoszT'TOREs

funcionando a nivel nacional, en el cual |7 e , T
también se habla de la necesidad de VRETEESEERE CElE mTACH: § , CloveniFieicher
asociarse y pertenecer a la asociacion. (AR RIS N\ W e

v/¢Coémo y donde se reclamara?

Pedro Acosta Isturain

. .. ‘. Presidente de UNCUREPA
Estas y otras acciones se iran desa- JUEVES 28 DE MAYO
rrollando tratando de fortalecer a UN- 10:00 a.m. ' S
- . (hora de Panama) 'Miguel Angel Serrano
CUREPA vy un dia no muy lejano, poder e Direciivo de FACUA, Esparia

contar con muchos socios de pleno
derecho, para los cuales trabajaremos
con mucha responsabilidad y uniéon como Webinar sobre Neo Derecho
organizacion. de Proteccion al Consumidor.

INSCRIPCIONES: uncurepa.org/dfiliarse/#webinar 18
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2 cooperacion internacional
iy el consumo sostenible

" 'El Fomento de la sostenibilidad social y financiera de las
qr’génizaciones de consumidores de América Latina y el Caribe es u
_programa llevado a cabo desde 2017 por la Fundacién FACUA y la
Fundacién Ciudadana por un Consumo Responsable de Chile para
ransmitir los conocimientos de FACUA a las orgamzacmnes
atinoamericanas con el fin de mejorar su capacidad de integrar
en su seno a miles de consumidores.

Somo reflejo del trabajo reahzado diferente rganiza io j'es de

onsumldores de Perq, Chile, Argentma y Panama, han desarrollado
‘en este libro las ennquecedoras experiencias de cada una de ellas
dentro del ] programa de amb" »fundaciones, para ir implementando

‘a traves del fomento de la: liacién o membresia y de la mejora de la
comunicacién con sus asociados y consumidores en general, a través
dela tramitacién de sus reclamos, de su web, las redes sociales,

= cooperacion internacional
Ey el consumo sostemble

[Asociacion Peruana'de Consumidores y Usuarios

(WEQIUCC  gepadeaUs

(Cambio Social desde el Consumo Responsable}

Al U\
@ ConsumiderestArgentines

'Asociacion para la defensa.teducacion e informacionial consumidory




