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Industiay Comecio

PIRECTEONIDEFAPONO AL CONSUMIDOR

PRESENACION

“Laeducacion esd méodo masadecuado queposeela humanidad para orientar suspasos’
JohnD eney

La educacién del consumidor constitug un agpedo esencid y prioritaio en la defensa
ekdivade susderechogen razdn de que eta contribuye alograr — egpecialmete desde
la nifiez - una mayor conciencia en la poblacion costaricensea efedo de que en sus
relacionesde consumpasumaun compottamieno critico y protagonista coomo agente
e®nomioy cial.

Degde € afio 1996, los Ministelios de Educiéon Riblica MEP) y de Economiahndusiay
Comecio (MEIC) han venido redizando una serie de actividades conjuriasque tienden a
fortaleer e compomisointeringitudona deegimular programaseducativosresgdo de
ladefensa del onsumidgenfdizando no solamente larefleidn sobre laimportanciadé
temagno también € papel higérico de los educadoesy educadoasen laensefianza de
los derechos del consumidor

Con edos esfuerzos conjurios ambas indituciones remnaen explicitamete que la
eduacion del consumidor es un proceso cuditativo que pemite a cada ciudadano
adquirdedrezasy onaimiemosnecesansparatomar decisonesde consumo nsatas
y beneficiosagon pleno cona@imierio de sus derechos y de los mecanismos para
ejecellos

Por ello, espramos que esa nueva verson de la Guia Didadica sobre Eduecion del

Consumidor s consolide aln més como ingrumeto Util y practico paratodos aquellos
gue mn expiritu y dedicacion asuman & compiomiso histdrico de formar consumidars
onscietesadivoscritiosy protagonistas

En los mismos téminos expresados en el documeto que anteede a ede, deseamos
rdificar que esta publicacion tiene el propdsib de abrir un camino entre la teoria y la
pratia en materia de defensa del consumidode modo que srva de comuniacion
ekdiwa enlo que respdaa losconaimiemosadquiridos y aplicadosen lareaidad de
onsumo
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Esteeduerzo interingitucional debe serfortalecido por lalabortesoneade cada educador
y educador,on ellos quienes tienen la noble respnsabilidad de educar y fomar a
nuestasproximas generacionepor ello,desde yales damoslas graciasal poner cadauno
de dlos d mayor y mejor esfuerzo por conseguir los objetivos propuesbs que estan
definidos para € beneficiodelasociedad

Rara todos los fundonarios y autoridades de ambas ingituciones que gportaon U
onaimieno para la reelabracion de eda guia, nuesty snceo re@naimieno y

agadecimieto.

s 5l

erto BarariesRodrigue ~ Manuel A.BolafiosSalas
Ministio de Emnomidndusjay Comecio Ministio de Educcion Piblica
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INTRODUCION:

Elpreseite documerto tiene lafindidad de oriertar a educador costaricense en el tema
de losderechos del consumidoRetende congituirse en una guia didéctica que fadlite la
ensefianza de dicha tematia,tarto en sus appedoscone@ptualesomo en ladinamica
mebdoldgiacon losestudiantes

Dedle la persgdiva gubemametal,la educacion del consumidor —que es el tema
con el cud iniciamosestaguia-represetaunapriotidadincuestionable no solamente

porque el ser humano esta vinculado al acto deconsumo en cadamomento de su vida
(Delgado1994:7) sno también porque lo esta hoy dia en medio de un contexto

mucho mascomplejocomo lo eslaglobaizacion econémia.

Pero laeducaciongomo proceso cualitativo,selleva acalo coordinaday sgematiamette,
de dondese desprendelaimportanciadeaborar el tema delosderechosde consumidor
desde lanifiez,y apartirdd sstema de educacion formal.

La educacion del consumidor se vuelve todavia més exigeme cuando objetivamerbe s
andizael comportamieto econdmio yse compiuebaque en dicha dindmicala mayoria
de lasve@slas personas muestran indifeeenciay pasvidad resjgdo alosfactores que de
una u otrafomaejercen influencia en susdecisionesdecompia.

Enese entido mmesmnde a Estadoatravés de lasindituciones competertesestimular
laformacion de programas generaes de educacion e informacion del consumidoeon la
finaidad de capacitds paraquedemaneraraaond gprendaatomar sus decisones para
lacompade bienesy serviciosmn pleno conaimienode susderechos

El articulo 33,inciso“b’ delalLey de Promaion delaCompetenciay Defensa Efediva
del Consumidqrestablee — como funcién del Roder Ejecutiw - lo siguiente:
“Fomular programas de educacion e informacién para € consumidqrcon el
proposid de capacitdo para que pueda discemir y tomar decisones fundadas
aercadel consumo de bienesy srvicios,con con@imierio desus derecho’

Endicho campm, laaccién gubemametd esdecisva pue st que no seocupasolamente
de establecer la legislacion resgdiva,sino que ademas es el primer resppnsable o
protagonida en & proeso comedivo y el respnsable absluto de la ausencia o
deficiencia en cuanto a los derechos del consumidor (Shulerbandt y Salom:5). Sn
embago,delaaccion direday protagonigadelosconsumidas depende la vigencia
de legidacion actuaizada sobre susderechosy,sn dudaalguna, la defensaefedivade
losmismos.



Por ello, con ese documetto sepretende motivar alos educadoes paraquealienten a los
consumidas a ejercer sus derechos con mayor vehemencidyrtaeciéndose de esta
maneacuadesquierade losprogramasgubemametalesqueenel campm de laeducacion,
lainformaciony la organizacioérse formulan en beneficio del consumidor naciond.

La idea fundamental,es que todos los agentes econdmiosinvoluciados cortribuyan a
formar mejores ciudadanos pail que actuando de manera protagonista se puedalograr
un cambio actitudinal y unamgor culturade cmonsumo obre la base de relaciones
resetuosgsujetasd derecho yalaética.
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EDUCACION
DEL GONSUMIDOR

“Quiza d resultadomasvalicso detoda laeducacion esla capacidad para obligarseaunomismoa hacer lo quetiene que hacer
y aslandodebehacersdegugseono.Esaesla primeialeccion aaprendet
TOMASHUXLEY

Educacién del Consumidor

1. Importanciade la educacion dd consumidor

2. Benefidosde laeducadon de consumidor

3. Objetivosde la educacion dd consumidor

4. Papel dd educador en la ensefianzade losderechos ddl consumidor
5. Herciciosderepaso

Laeducacion del consumidor constituguna prioridad como politicapublica paraladefensaefedivadelos
deechos del consumidorNo tendria ningun sentido abordar los temas antetiores como el
comportamieno del mercado y la normdiva vigente en nuestro pais en materia de protecaén al
consumidags no partimosdeun proceso cuditativo que nospemitaeducar aloshabitantesresgdo alas
adudes condicionesdel entomo econdmio intemacional parague asuman una actitud protagonigaen
susrelacionesde consumdn ese apartado abordaemoslaimportancialps beneficios y los objetivos de
laeducad6n de consumideasi como € papel del educadoren esteproceso

1. Importanciadelaeducacdndd consumidor

Hoy dia,laaperturacomecia pone aladigposcion delosmnsumidastodaunagamadebienesy servicios
gue lo benefician en tanto pueden ejercer el derecho de escoger entre preciosy calidadesSn embargagsi
losconsumidasno esan debidamente pre paedospara afrortar con propiedad etasnuevas ondiciones
del mercadqgla dtuacion globa podria generatesagun tipo de perjuicigpor €lo,laeducadon —fomal e
informal- esfundamental paraquelosconsumid@spuedan tomar decisiones de consumo acettadas

LA ENSNANZA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR ES
IMPORTANTEPARA TODOSYA QUE NOS FERMITESERMAS
CUIDADOSOSY ACERIVOSA LAHORADEQOMPRAR.



La importancia de la educacion del consumidor radi@ en que — como indrumeto del desarrollo -
oonstitug laaltemativa viable y segura paralograr lo que Delgado considea laauténtica proteccion del
consumidolParael autor.

La educacion del consumidor es.* La capacitacion del individuo para que adquiera las dedrezaslos
conaimienosy lacompenson que e requiee paradesarrollar laaptitud de tomar decisones ensatasy
beneficiosabus@ndo obtener lamaxima satisfaccion y utilizacién de losrecursqsvauar las dtemaivas
del mercadgaomprender sus derechosy respnsabilidadegdesempefiarse de manera adecuadaen un
sisémade economia de mercadd (Delgado199410)

Deesamaneramiertrasotrosinstrume mosvaliosos- como lainformacion - leproporcionan a consumidor
una srie de datos imprescindibles para tomar las mejores decisones de consumaomo por ejemplo:
preciosformas de pago, sistmas de apartadogaartiasoligen,commsicionjnformacion nutricional,
aalidady otroselementos maslaeducacion del consumidor tienelaparticulaidad deformar alaspersonas
par capacitdas durante el proceso de consumgade modo que puedan interaduar en el mercado con
pleno conaimieto de susderechos

LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR ES UN PROCESO
CUALITATIVO QUE SE INICIA A PARTIR DELA ENSENANZA
DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN ECUHAS 'Y
COLEGIOS,SBENDO LOS NINOS Y LOS JOVENES LAS
PRINCIRALESPOBLACIONESMETAS.

Degde luego que la educacion empiezadesde el hogardado que los nifios—desdemuytempenaedad —

son blanas de lapublicidad; sin embargq ese proceso partede la educacion formal g se desea un efedo
multipli@dor

Por dlo, esimportarte que el tema de los derechos del consumidor esé cortemplado en los planes
curiculaesde laensefianza formal como sucede en nuedro pais, y también que los educadoescuenten
oon todos los recursos necesaios para capacitarse en latematia de consumo y puedan aplicar los
ocontenidos de la educacion del consumidor asusedudiantes

Hoy dia, las relaciones de consumo son complejagada la apertura comecial,por eso,la educacion del
oonsumidor debe respnder a las necesdades actudesde ser humano, sirviendo como instrumeito o
heramiema esencial paraayudalo aquede maneraefedivay conscietese desenvuehaen susrelaciones
decompa.

Por otraparte,como lo adviertte Delgado®la fata de informacion sobre los mecaniamos del mercadq su
pocacapacidad paraeegiracetadamete,lapemmanete influencia dela publicidad,el empleodetécnicas



de ventacadavezmésagresiasla presenciade précticas abusvas por parte de algunoscomecianesel
desonaimieno de sus derechos y la forma de ejercitatos por parte de la poblaciénla invasén de
produdosfasdficadosetc.ponen al consumidor en unadificil situacion. For ello losprogramas educativos
no pueden desconaer eda realidadpor el cortraiio, delen asumira para devar la capaddad del
consumidor en U desenvolvimienio en lasociedat! (Delgado:1996:15)

39n duda,laeducacion dd consumidor esimportarte,dado que esavinculadaalasexigenciaso demandas
saialesErtoncesegaclaro que laeducacion del consumidor generabeneficiosquedeben edar d servicio
delacomunidagher no podemos perder de vista de que la efedividad de la educacion del consumidor
deende en lamedida que 2 promu®a una actitud critica,analitiay refl&ivaen losconsumidas

2.Bendficd osdelaeducaciondd consumidor

LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR NOS APORTA, COMO
CIUDADANOS QUE SOMOS UNA SERIE DEINFORMACION
PARA QUE NO NOS VEAMOS PERJUDICADOS EN
NUESTRAS RB.ACIONES DE COMPRA DE BIBNES Y
SERVICIOS.

Hemos dicho que la educacién del consumidor aporta una serie de beneficios para los cmonsumidas y
usuaios en sus relaciones de consumo de bienesy serviciosPara el autor J Trimwli, los beneficios esan
deeminados por cuatro dementos susancidesque asu vez condidonan laeducaddn del cmonsumidor
dado que exén reeridosalacompetitividad econdmie Ja equidad social lasustentabilidad ambiental yla
demaoiadaparticipdiva.(Delgadoi99616) Para d autor.

¢« Laeducacion de losconsumid@sy ladefensaqu e éstoshacen de susderechosactiancomo exigencia
dudadana deginada a resguadar niveles adecuados en la cdidad de bienes y servicios Hlo s
oonstitug en un diciente parad crecimieto sostenido de las economiasregionaletas que deberéan
ser capaesdeproducir bienesdecdidad S es que quieren competirexitosamete tantointemacomo
extemamete.

¢+ Laeducacion del consumidor cortribuye a la equidad social,en lamedida que prepaay esimulala
deénsadel derecho alasdud,lavivienda,laeducacionjaseguridad social,etc. asgedostodos que s
integran en los derechos econdmios y socialesy auyo cumplimiento es parte esencia del esfuerzo
publioy privado de todasociedad que quiere dcanzar un desarrollo socialmete integada

¢+ Laeducacion del consumidor cortribuye ala defensa de la cdidad ambiental de la producciondado
gue nos obligaa consumir produdosque no dafien e ambiente.



+ Laeducacién dd consumidor favore e laparticipacidon dudadanay a au vez lademocieciaparticipaiva.
No esposble conoebir lademociacia Sdlida sn lapresendadeactoressocides fuertesy diversifiados
ertre dloslos mnsumidasgue constayan unatramademocratia densay plural.

Ertre los beneficios mésimportartesque obtienen los consumidas con laeducacion podemoscitar los
siguietes:

BENEHCIOSDE LAEDUCACION DEL CONSUMIDOR

+ Compende megorlasreglas de funcionamiento del libre mercadqasi omo el tipo de intevencién de
cada uno de los agentes econdmios que actlan en él,lo cua les pemite conacer ddmo s pueden
beneficiar con el 9gema de la ofeitay la demanda

*H consumidor asume un rol protagonistauyes decisones influyen € mercado para haceio mas
competitivo,parmque los precios de los bienesy servicios sean radnablesy sus caidades Optimas

+ Aprendea llevar acalo andisscompadtivosresedo alasdiversas opdones exisenesde bienesy
sevicios que le ofre@ d mercadq con lo cual sus decisones de consumo se basardn en el cosb-
beneficio obtenidgy no exclusiametepor lainfluencia de la publicidad.

+  Laeducacion del consumidor en un mercado globaizado le pemite desarrollar desrezas alahora de
realizar lasresgdivascomprsdado que es capaz de identificar lanecesidagedizarel exudio de las
oionegaloar lacdidad delosprodudosy srviciosdesamnllar la capacidad negociadoafrerte al
comeciarne,y exigir € respto de susderechos

* Hnalmete,anformeel consumidor se eduqueadquiere mayor concienciasobre susderechog/ sobre
lanecesdad de defendelos demaneraindividua ycoletiva constitugndo organizacionesegpecifias
de consumidas paralaproteccion efedivay solidariade susderechos

3.0bjetivosdelaeducacion del consumidor

Laeducadén de consumidor tiene por objetivo generd promover una mejor culturadeconsumgpaglo
aud tiene que convertiree enun ingrumeio que no solamente s quede en lateoriagnotambiénlograr
habibs y condudas positias en las persongesecialmete inaulcar valoes como la solidaridadla
toleanciaylarespnsabilidad

De esta manera esperfedameneposble esablecer un patron cuditativo,como s desprenderade laque
pemita a consumidor entender y actuar cored¢ameneen el cortexto de laeconomia de mercadoAsilas



wsagodo programaeducativo debe incluir objetivoscognoscitiese maionalesy comprtamenalede
tal maneraque las personasen susreacionesde cnumMo puedan pensasertiir y actuar mredamerte.

Los objetivos incluidos en los programas de educacion del consumidor deben abarcar cortenidos del
merado y otros que tienen relacion conlacomplejidad de lacondudadel consumidor

Rara que la educacion del consumidor pueda sugentarse en |os objetivos cognoscitiesemaionaesy
comportamenales los programas deben considear temas esenciaes relacionados entre sitaescomo:
la calidadé proceso de produccionjos serviciosel medio ambiente y laorganizacion del consumidor
(Delgado01996:17)

Algunos de estos temasson:

¢+ Neesdadesy deseos de losconsumidasen funcion delafilosofiadelacaidad devida

« Informacién de la organizacion dd proceso de produccién,comecializaciénconsumo y sus
onsecuencias

+  Compade bienesy servicios s2gun lacepacidad adquistiva del consumidor

+  Consumo de bienesy servidosdeforma raciona y autocortrolada.

¢+ Impato de lasdecisonesde consumo sobreel ambiente.

+ Imprtandadelas organizaciones de consumidars

Unavez desarrollados dichos temaspor € educadojconvieneconaerlosprincipalesobjetivosque deben
contemplarse en todo programade educacién del consumidor

OBJETNO JUSTIFI@CION

Gompenderla formaenqueopero funciona
la economiademercado

H consumidordebe conaer lasreglasdel mercado
y laformaen que ot rosagent es econémiosejercen
influencia sobre sus decisiones, debe aprender a
saalle provechoalaley delaofetta ylademanda.

Gmpenderla importancia del
comprtamiendprotagonista dd consumidor
endmercado

H conaimid ord eb e actuar con protagonismo en el
mercado para tomar dedsiones raciondes de
consumo y para depuraio de produdos de mda
calidad

Desarollar lacapaddadparatomar dedsiones
de consumo basadasen suspropiosobjetivosy
esaladevaloes

B consumidor debe entender que es duefio y
sobeano de susdedsones, y que a pesa delas
influencigdependeded deddir lo quelecorviene
seguin susnecesidadepresupuesty valoes

Qonaer d fundonamientoy mecanismos que
ejeceninfluenda sobrelos consumides

H consumidor debe compender los beneficos o
perjuidosde lapubliddad y de otras técnicas del
mercad o que ejercen influenda en sus dedsiones,
pamevitar todo tipo de manipuladdny engafio.




OBJETINO JUSTIFI@CION

Desarolar lacapaddad criticaparaenfrentar H consumidor debe entender que no sempre lo
la publiddad. quesediceaercadeedoy deaquelloescierto por
ellodebemos ercriticosparano ceerensituadones
depublicidad engafiosa.

Resaltar laimportandadelainformacion enel H consumidor debe aprenderasercaubrespgdo a
poceso dededsionesdeconsumo lainformacion que recike —o queno recile — para
evitar riegosensus decisiones deconsumo

Desarollar enlacondutadel consumidor la H oconsumidor debe seber que en el mercado
capaddadpara haoe andlisscompaativs intemdtan diveros agentes econémios que
ofertan much oshienesyserviciospor dlotieneque
ser prec@vidoy diligente paracompaar y asitomar
|as deasionescorredas

Fhsefiar a losconsumidesacompar. B oconsumidor tiene que saber que una dedson
aceltada de consumo debe s recional y pensada,
no se trata smplemente de sacar el dineo y
compar, $no de compr lo que necesitadespués
dehabe estudiado lasopcionegn téminos de su
presupuesty de sis\valoes

Qnaxr losderechosy deberes delos H conaumid ortiene que ssber que hosolanentele
consumides asisén derechogomo ciudadanostambién tienen
deleres que conae y gplicar esgecialmeie en
solidaidad conlosdemas.

Ehsefiar a gercer losderechos H consumidor aprenderd no solamente el
cortenidotedi® de susderechossino aejercerlos
con vehemencipues de lo cortraiio serian letra
mueta.

Fortaleer d smtidoasociativo. H consumidor debe gprender a compotase de
manea organizadgpar defender sus derechos y
poder repesera sus intereses ante los distintos
espadosdetomade decisiones.

4. Papd dd educador enlaensefianzadelos derechosdd consumidor

Lasactividadeseducativas que procutan fortaleer,desde la nifiez, € cona pb de un consumidor cada vez
méscritico alahoraderealizar el acto de consumo debienesy servicios - comoun hecho soda -repeseta
sn duda aguna unaaccion esratégi@para d Estado costancense

De acuerdo con losexpertosen ese camm,laeducacion del consumidor constituguno de loseementos
fundametales paralograr la defensa efediva de los derechos del mnsumidgse dice incluso, que enella
radi@aprecisameeladtemativa masviabley seguraparalograr laverdadeaproteccion detaesderechos
(Delgado:1996:05)
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EN EL AMBITO NACIONAL, LA EDUCACION DEL
CONSUMIDOR ESTA ESTIPULADA COMO UNO DE LOS
DERECHOSBASICOSDEL SER HUMANQ, ENVIRTUD DEQUE
B CONSUMO - COMO HECHOSOCIAL —~ESTAPRESENTEBN
TODO MOMBENTOEN LA VIDA DELASPERSONAS.

Dedgle lapersedivade la Ley de Promacion de la Competenday Defensa Efediva del Consumidor ( N°
7472) y delosprogamasde Ministrio de Economidndustiay Comeciqla educacion del consumidor
enfdiza no solamente lanecesdad de lapromaién de losderechosino ante todo promover unanueva
cultua de consumo que le pemita a la pobladon emplear critelios raciondes en sus decisones de
oonsumo -de ahilaimportancia que tienen los educadoes entodo ese proceso-.

Un consumidor educado pemite mayor competitividad de los mercadosy mayor calidad en losbienesy
sevicios que en él se cmmecializanpor ello la educacion del consumidor debe enfatizar las caaderistias
del mercado actud y € imprescindible papel que deben jugar losconsumidags

Rerolagraninterroganequetodos se hacen es §Quién educa d consumidor en etepais? Lainterogarte
adquier camderistias epeciales auando la misna s cortextudiza en un ambiente higorico-saial
deeminado por lallamada globalizacion de laeconomiague como ya hemos advelttido no esotracosa
gue la trangcion de una economia ceradahacia adentro, y atamente protegidaa una abierta,de
promacion de las exportadonesy de gpeituracomecial.

En una economia globdizada, la principa ventga que tienen losconsumidasradia en lasnumerosas
ofxiones de bienesy serviciosque s ofetan en € mercadosn embagqd lainformacion ylaeducacion
del consumidor son limitadas dichasituacion podriarepeseaie dgunas desvertajagcomo por ejemplo
adquirbienes paralos cudesno exisen ni repuesi ni taleres de repaaciong bien omprar otro tipo de
produdos con las especificaciones en unidiomaque no esel casellano

A esosescenaioses pelfedametrte posible sumarieotro muyimportarte,cual eslaesrategiapublicitaria
gue en gran parte manipulalas dedsonesdd consumidor y que en muchos casos e provoca perjuicios
motiadospor los efedos nocivosde algunosprodudosincluyendo losrieyosparala salud,laseguridad
yelambiente.

Rero volvamos a la pregua inicid, ¢ Qién educa d consumidor? Ante esa stuacion, € Miniserio de
EconomidndusiayComecio desanollay ejeauta una serie de actividades educativas que tienen como
findidad degpettar en lacondenciade losconsumidas € interés del conaimierio por losprofundos
cambiosque actualmeteexpeiimenalaeconomiamundia,y laformaen quedichoscambiosloimpactan
en su condicién de consumidor
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La mison ingituciona procum con anhdo el surgimiemo de consumid@s activos que depuren el
mecado de practias abusvasatendiendo no solamente la persgdiva sintoméatia,sno mas bien la
preventiva. Ega Ultima accion s logra Unicameme en la medida en que el consumidor esé lo
suficieremete educado paradiscemir entre la sstisfaccion de un deseo, motiado muchasveespor el
impato publicitario, yla satifacaon deunaverdadeanecesidaghar lo cual recure acriteriosracionales
gue ponen limitesal despilfarmo, y marcan la dife rencia entre un consumistay unconsumidor

EL MINISTERIO DE ECONOMIA, INDUSTRIA Y COMERCIO
EDUCA AL CONSUMIDOR MEDIANTE LA REALIZACION DE
SEMINARIOSTALLERESCONFERENCIASCHARLAS Y OTRAS
ACTIVIDADES MAS LAS CUALESSELLEVAN A CABOEN LOS
DIFERENTES CENTROS EDUCATIVO S ORGANIZACIONES DE
CONSUMIDORESY CENTROS O LOCALESGOMERCIALES.

Todos esos esfuerzos tienen como objetivo la educacion del consumidgpero para que éta eadfediva,
dele partir dede lanifiezy de la educacion formalpor dlo las acciones emprendidas por el MEIC se han
fortalecido con el apoyo imprescindible dd Minisefio de Educcion Riblica,con d aud s trabajoen
piimeringancia,lainarporacion del temasobre losderechosde consumidor en los planesdeegudio de
primaiay secundariay, seguidaméala eaboracion delas guias didécticassobreel temade losderechos
dd consumidoEn ege sentidg esimportarte sefidar o que edablece € Transibio IV delalLey 7472 El
Miniseiio de Educacion Plblica,dertro del plazo de un afio desde la promulgacién de eda Ley, dele
adecuar losplanes de esudio en € prime, segundoy terer ciclosincluyendo como cortenido € tema:
LosDerechosdel Consumiddr

Lajudtificacion del programa de capacitacion aeducadoesradia precisamen en laconstuccion de una
geneacion de consumidasactivosy protagonistasiciando el proceso desde laeducacién forma delos
niflospues nadie puede ignorar que desde muy tempana edad é0s yainfluyen en las decisones de
cmpry son —como lo mencionamos antes - blanas de la publicidad.

LA EDUCACION DEL CONSUMIDOR ES IMPRESCINDIBLE
PORQUE PERMITE CONOCER H. RUNCIONAMIENTO DEL
MERCADOY NOSENSENAA CONSUMIRRACIONALMENTE

En dicho proceso de constuccion social es muy importarte que loseducadoescompendan larazon por
la aud e Egtado costaricense procur la educacion del consumidgsendo ésta  con@imierio del
funcionamido del Sgemade mercadq par que suintervencion en €l sea de gran provecho
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Tambiéngon la educacion formal,se desea que los consumidas en su edad adulta compendan el
funcionamidn de aquellos mecaniamos que ejercen agun tipo de influencia en sus decisionescomo lo
son porejemplo lapublicidad, lastécnicas de vertasy deméasedrategiasqueporlo general  utilizan para
influir en las decisones del consumidorAsimismese deseadesarrollar en € la capacidad de entender la
importandade los andlisscompaetivos alahora de consumir bienesy serviciosde modo que no se guie
Uuni@amette por € precio y la publiadad, sno ante todo por el cosb-benefido obtenidgpuesen el grado
de sstidaccion radi@ en parte la racionalidad del consumgpor lo, con laeducad6n s pretende ensefiar
a consumidor a ompiarde modo que identifique realmete susnecesidadelssopcionesque le ofreceel
mercadqlacdidad de losarticuloslosprecioda capacidad negociadaa frente al vendedgy antetodola
exigenciay reseto por susderechos

Un consumidor ed ucado esun consumidor bien informadgpor tanto lainformacién repesetad principal
somrte paralacapacitaciofg ingruccion y laaccion protagonista de los consumid@sy qué meor que
prepasarse desde la nifiez,por medio del sSgemadeeducaddn formaly del impetu de loseducadoes

Enese sentidg lacoordinacion intelingitudona de los Ministerios de EconomidndusiayComecio yde
Edu@don Pablica es fundamental para la inserddn del tema sobre losderechos del consumidor en el
sisémaeducativo costaticensegpelro ciertamette no essuficiente s el educad or se mantiene d margen.

EL EXITO DE LA EDUCACION DE. CONSUMIDOR DEPENDE
DEL INTERES DE LOS EDUCADORES.S HLOS ASUMEN Y
DESARFOLLAN CON OPTIMISMO EL TEMA, LA EDUCACION
SERA EFECTIVA.

Respdodela metodolayiase reafimaque losobjetivosy lastécnicas de ensefianza y aprendizaje sobre
la educacion dd consumidor debe dgarse en manos del propio educadorpues al asumir una actitud
positivapodrade lameor manera extetiolizar sus onaimiemosy expelienciasrequeid osparael cambio
Hay quere®rdar que la ensefianza de los derechos del consumidor no implica solamente un cambioen el
quehag escolarsnotambién enel rol del educadorpues esprecisamenr aéste aquien le corespnde
aduar cmmo trangmisor de loscona@imieriosas como animar,impulsary moder € proeeso mismo.

Rarala ensefianza de los derechos del consumidor en escuelasy colegios no esnecesao la aeadon de
nuevoscursos ni squieralamodificacion delasasignaturas epecifi@sdado queenlaprécticaese no esel
objetiw. Por el cortraiio, lo que s preende eslainsercion deltema enlosplanescurriculaesdel sisema

eduativo costamncensesnvirtud de que e tema de consumo es sumamentecomplejo ligado alavida del
ser humano ya todaslas &easdel conaimieto.

Lainsercion delos derechos del consumidor en la educacion fomal tiene como findidad inmediatala
refleidn sobre la particulardad del proceso econdmio y, dertro de é, € andligs objetivo sobre el
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comportamieno del consumidgdado que éste no constitug un Smple agente del mercadgsno mas
bien € Unico sujeto histéric, sobe el cud giran las demés actividades econdmias Por otra parte, la
findidad a futuro de la educacion del consumidor radi@ en convettir la actividad académia en un
auténioo puenteque le pemita d estudiante conducirse con éxito en lavidacotidiana.

La ubicaddn curriaular del tema de consumo eda deteminadaerton@s por € esablecimiento de nuevas
relaciones de funaonalidad dentro del conjurio del quehacer escolarel cua,porun lado, demandacada vez

méasun mayar andliss sobre diversas problematessacialeshasta d momento no consideadasen € proceso
fomad de la educacion vy, por el otro, pone de manifieso que € tratamieho dd tema no s circunsadibe

exclusiamene aunamateriaespecifiayaseaEs udios Sodaeso Civica Sho que puedeydebe ertratadopor
losprofesoesde otras &eaguesla insercion del temano consis en transbmar un programadeterminado
sSno masbien asumirlo como unaposbilidad masded educador en € proceso deorierntacion del estudiante.

En exadirecciond educador egallamado a corvettirse en d principa agente de cambigpar que pueda
tansmitiindegndiete mehedel nivey delamodaidad deeducacionsusconaimieossobreeltema.

Hnalmete,también es importarie considear otros apedosfundamentaes asociados con € éxito del
programadeeducadonde consumidota y como lo han remmendado los expettosen ese camm.Paa
ellges preciso conaer algunosde esosaspedos dado que para e logro de losobjetivosse requiee:

*  QuelaDireccion de Centro Educativo asuma una actitud positiva hacia € tema del consumo y que los
profesonadesdelaeducacion esén motivadospara desarrollar los cortenidosresgdivos

¢+ Quelamayoriadelas disciplinas participeny colaloren con ladifusion de exetema.

+  Que los profesondes de la educacion implicados sean concietes de que susadgnaturastienen ago
gue ofrecer alosalumnosresgdo altemadd consumidor

¢+ Queesfundamenta & nombramiemo de un educador como coordinador deltematransersalel cual
sriad respnsable de la wlatoracionintedisciplinag.

¢+ Queloseducadoes s relinan parala elaboracion de un plan detalado sobre é modo de redizar el
trabgoresgedodeltemade consumidor

¢ Quelosegudiantescolalmrenenlaplanificacion.

¢ Quelamlaborciénintedisciplinaiase mateiialice en unaensefianzabasada en” proyedos enlosque
los maestros tendran lafuncion de animar,encuadar y oriertar alos dumnos

+  Que loseducadoes participames = relinan alamitad de la expeliencia para velificar s la marcha del
calendao esmmedayad tomar decisonesaegeresgado.
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5. feridodeRegpaso

Instrucciones:

(1) EnlaligadeAsereraciones que agpare eeabgo,busque la que describe cadatérmino

(2) Escibagen degpacio provisb enlaColumnade Téminosd numero quecorrespndealaaseveracion.

(3) Coteje sus contestaciones ha falado en aguna, vueha a esudiar la seccion donde ha tenido la
difiaultad y re ecamine de nuevo.

a COLUMNA DETERMINOS

() Edu@don del consumidor
() ojetivoscognoscitios

() Cbjetivosemocionales

() Qojetivoscomportamenales
() Nuevaculturade consumo
() Sobeaniadelconsumidor
() Potagonismode consumidor
() Rolde consumidor
() Sentidoasocidivo
() Migéningituciona

a COLUMNA DE ASEVERACIONES

1. Roces por € cud e consumidor aprende atomar decisonesraciondes de consumo

2. Ingitucionesinvoluciedas en la educacion del consumidor

3. Capacitacion dd consumidor para adquirir desrezas en susreacionesde compa.

4. (bjetivosdelaeducacion quelepemiten a consumidor sentir.

5. Roceso educativo queensefia que € consumidor essoberano en susdedsones

6. (bjetivosdelaeducacion quelepemitena consumidorpensar

7. Compomiso del educador paraensefiar los derechos del consumidor

8. (bjetivosdelaeducacion quelepemitena consumidoractuar

9. Cudidad del mnsumidor que le pemite omportarse activay respnsablemea
10.Aspedo esencid de la educacion gque promuee la accion organizada de losconsumid@s

G geasrespuestad)Nueaculturadeconsumd@2)MniseriodeEconomidndustiayGmerio yMniseliodeEdu@cidn Riblia.
(3)Edu@cion dd consumido(4)Objetivosemocionaleb) beaniadd consumida(6)hjetivoscognoscitivs(7)Rd deleducador
(8)Ohjetivoscommtamentale@)Potagonismo de consumidafl10) Sntidoasociativo,
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EL CONTEXTO
ECONOMICO

“Lahigotia dela humanidad sempre £ hadigingudo por una lucha continuadd hombre enposde susubsidencia.
Enesablsjueda delosmedospara poder subsstir,el homhre ingituy6 loque hoy llamamosla adividaddd momecid
RODRIGUEZ DEROQUE

ElContextoEcondmio

H proceso de globalizacion emnomi@.

Laeconomiade mercado

H comerio como resultate higérica.

H consumo como actividad social.

Laapeturacomecial.

LosagenteseconOmios

Caraderistiesde loscmmeciamesydelosconsumidas
Hericiosderepaso

O NSO WNE

Laeducaciéon del consumidor y € temasobrelos derechosdel consumidaga e ken analizarse en el cortexto
e®noémio, de un modo sgémico, es decir, mediabe una persgediva holigica e integadoa.En otras
palabasno esposble entender el tema de la educacion de consumidor y de los derechos que tiene, sin
precisar au relacion con d todq o sea,con la economiagon la legislacion vigente y el entoma En ese
aparado abordaemoslosaspe dos relacionados con laeconomiade mercado

1. B procesodeg obdizacioneconomia

Laglobalizacion esun proceso historiao —social que englobaé libre comecio intemacionakl movimiero
decapitalegainversén extranjeajosfendmenosmigratoriosel desarrollodelastecnolgiasy losagpedos
saialespolitios y culturalesComo puede apreciarsee trata de un fendmeno complejo que abarca
muchos agpedosque atodos en € planeta nosafeda deahisu cone pb globdizado.

Rarael autor Lizardo Sosa Lépez Ya globaizadon es “uncone pb que abarca una amplia gama,cas integal,
delos dfeenesagpectosde la vida social,politicay econdmia que gradual y progesiame ng han venido
tomando un ambito de acadn y de validez a nivel mundial, que sobrepasa abundantemeng las frone as
nacionaleas comoloslimitesregionaleseincluso mntinentalela crecien¢inte d e gndencia deunospaises

tAutor hondurefigexperto en tamasdeintegecion eonomia.
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oon otrosy la ae caniaimpliata en € desarrdlo delosmediosde comuniacion ytransp tehacen posbleque
los habitantes de cualquier pais etén progresiiamerd en mayor relacién @n los aconecimiends
internacionaletano en e ordenecondmio,politico,sccial ytecnoldgio.”

Ruede decirse que no esla primen vez que lahumanidad expelimena ete fenomengeio adifeendade
épocas anteiiores hoy dia € proceso es mucho més intensgoompleo y dindmico pues eda reerida a los
dikrertesagpedosdelavidapolitia said y econdmia gue de maneraprogresiahan tomado un ambito de
acciénncluso devalide anivel del globo teraqueoque hapemitido un mayor acercamiero entrelospaises

Esimportartesefidar quelaeconomiagomo forma de organizacion social esainfluenciada por € proceso
de globaizaaén, de modo que sus particulaidades no sempre son las mismas Por gemplo, durarte la
segunda mitad del sglo XX la economia costaricense esuvo influenciada por € proceso de
industielizacion bajo el modelo de suditucion de importacione’sde ta manera que el Estado gercio un
pape prepondearte en la actividad econ6miaque se manifes 6 por medio de medidasproteccionistas
Edas medidasproteccionigas—en el cortexto de laépoca - fueron alavez vertgosasy desvertajosasos
empesaios £ beneficiaon pomue lasresticaonesafedalon o limitaron lacompetenciaintemacionaly
beneficiaon alosconsumida@s pomuese lesfijaban losprecios

Rero fueron también desfavorablespomue creaon un sesgo antiexportadoyporgue no propiciaon la
competencia y porque los consumid@s no pudieron escoger entre mayor varedad y calidadA ege
madelo econdmio sele mnaecomo “‘emnomia cerada

BN LA ACTUALIDAD LAS CONDICIONES SON DIFERENTES,
PUESCON LA FIRMA DETRATADOSDE LIBRE COMERCIO SE
PROMUEVELA LIBERATAD ECONOMIQA, LA SOBERANIA DEL
CONSUMIDOR Y LA SANA COMPETENCIAA ESTE NUEVO
CONTEXTOSELECONOCECOMO*ECONOMIA ABIERTA”

De esemodaqtenercona@imierio previo delaglobdizacion constitugunacondiciénimpresandible para
ertender las particulaidades de la economia que actualmete nosrige lanomativa que la regulay los
deechosdel consumidggsin olvidar,claio esdlasobligaciones y lasprohibiciones de loscomeciaries

2 Laeconomiadelibremercado

Entérminosgeneralespuededecirseque la‘e mnomiaes laformaen que esaorganizadalasociedad para
producirlosbienesy serviciosque s utilizan en lasatifaccion delasnecesdadesmateliales Unaeconomia

2Elmodelo desugtituddn deimportaciones seimplementd en CostaRica en losafios50 del sglo XX, conlafinalidad dediversifier laproduccion
nacionaly desarrollar € sectorindustrial.
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de mercado consist en unaforma de organizacion econdmiay social donde s pemite que laspropias
fueras(leyesdelaoferttaylademandaesdedr,compradoesy vendeda@s) que internvienen endlaaduen
libremette parafijar lascondiciones de preciqcdidad y oportunidad (Delgado:1994:29)

Cuando = hablade economiade mercadqespredso considear dosaspe dos fundamentales que larigen:
la ofetta y lademanda.Lo que dgnificaque € Edado ya no es € respnsable diredo — salvo en ciertas
ocadones que lo ameriten—de fijar lospreciosino queégaesuna funcion quere@een lo que ssconae

comolaley de laofettaylademanda.

POR OFERTA SE ENTIENDE AQUELLA PARTE DEL MERCADO
CONSTITUDA POR LOS VENDEDORES QUE OFRECEN BIENES Y
SER/ICIOS(Delgado:1994:29)

FORDEMANDA SEBNTIENDEAQUELLIA PARTEDE.MERCADO QUE
ESTA CONSTITUIDA POR LOS CONSUMIDORES,QUIENES
COMPRANLOSBIENESY SERVICIOS (Delgado:1994:29)

Segun ladinamicade egaley del mercadasi laofeitaesmayor quelademanda,lospreciostenderan abajar;
pero,d lademandaes mayor que laoferta Josprecios tenderan asubir.Esb explica- junto con otrasrazones
comolacalidadlosinventaiosylarotacion - lavaiiacion de los precios de losbienesy serviciosincluso de
aquellosque son smilaresEspor dlo que en laactualidad lospredosde los bienesy serviciosdependen de
los csbsen queincurren los comecianesy dado que étos no sonigudes la diferendase manifiesaen
los precios findes que deben pagar los consumida@sy usuarios

Dentro de unaeconomiade mercadael nimero deoferentesesmuy importarte paraque funcionecomo
un vedadeo dstema econdmio. La razdén es muy particularcuando opera un olo vendedor s llama
‘monoplio’ y cuando son muy pocos vendedas < llama“oligoplid (Delgado1994:30) En algunas
ocadonespueden ocurir monopolios naturdesy monopolioslegales Cuando unaempresapuedehacelie
frente a los cosbs quedando sola en el mercadq dado que las demas tienen que cerrar por no poder
competirel fendmeno sllama‘'monoplio natural; pero cuando unaempresgpubliao privadaadquier
en formaexclusiaunafranquiciagl fendmeno s llama“monopliolegal’ (EMVIy

Raraquelaeconomiade mercad ofundoneefedivameteesimprescindiblequesedélalibrecompetencia,
puesh que implica ante todo & derecho de cada empresap, en audesjuiera de las actividades
emndmiasparparticipar con igualdad de condicionesa libre y sana competencia esfundamenta y
beneficiosa paralosconsumidasno solo s garartizael principio de libettad econémia,anotambién el
principio de soberaniadel onsumidor

Algunasventajas de lalibre competenciason:

+  Remite que d mercado s caradelice por una valiedad de produdosy servicios procedetes de
diversoslugares dd planeta

*EnciclogdiaMultimediayBiblioteaVirtual EMV)
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+  Remite quelosprodudosy servicios tengan precios raonablepueslos empresaospara asegurarse
la prefeencia del consumidor deberan competir por mejores precios

+  FRavoree lacalidagpuest quede acuerdo con las exigenciasdel consumidor € proceso deproduccion
mejoara lasinnovacionesylastecnolgias

3. B comeriocomoresultatehistorica (origendel comecio)

Como actividad econdmia el comerio surgié como unaresultarehigérica de lahumanidad paraponer
aladisposciony libre seleccion de laspersonabienesy servicios que todos los sereshumanosnecesitan
parnsatisfaer lasnecesdadeselementalesde subsstencia Dentro del comeciqgla actividad de compiala

ejecen losconsumid@squienestoman susdecis onesde consumo atendiendo no solamente susdeseos

yaspiraciongsino también susposbilidadeseconémias

De la actividad ejercida por el comeciane y la gerdda por el consumidor se ingituye una relacion
pemanete durante la cud, d primeo digpone los bienesy servicios d conjurto de la sociedadly el
segundo aumple lamision de adquirirlos para stisfaer susnecesidades

COMO COMERCIANTE ES Ml RESPONSAB ILIDAD
ESCUCHAR SEMPRE LAS INQUIETUDES DE LOS
CONSUMIDORESPARTEDEMI LABOR ESRESOLVER
SUS FROBLEMAS,ASI TENDRE SU CONFIANZAY M
NEGOCIOFUNCIONARA MEIOR.

Un aspedo fundamental de esta relacion evidencia que la actividad ejercida por el consumidor no se
resume aun asunto exclusivo de compa por € cortraro, ejepe u actividad con € propésit de mantener
ymeorar lascondicionesdevida a las cuaesaspira con todalegitimidad.

4. BH consumo como actividad socid

B consumo constitug una actividad humana ejercida socialmete dentro de un marco generd de
relaciones denominado“mercadd Rero € consumo no es solamente el acto de compm,sno que es el
resultado de un proceso mucho mas amplio que abarca propiamete las decisiones del consumidqasi
como todos aqudlosfactoresaomo lapublicidad, que influyen entaesdecisiones

DE ACUERDO CON LA LEY 7472, UN CONSUMIDOR
ES: TODA PERSONA QUE COMO DESTINATARIO
FINAL ADQUIERE,DISFRUTA OUTILIZA LOSBIENESY

SERVICIOSART.2.LEY 7472.
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Para compiender de mgor manera el consumgpes preciso conaer agunos agpedos fundamentales
asaiados con d comportamietho de consumidor — como los gugos las prekerenciada aultura,las

tradicionegfc.- en d cual e analizan dtuadones particulaesy generdesdelacondudahumana,y otros
aspedosrelacionados con la educacion y lainformacién del consumidgecomo los principales ges para
tomar decisonesreciondesdeconsumo

5. Lagperturacomecial

La aperttura comeciad es un proceso intemacional que pemite abrir las frontetas para dar paso ala
comecidizacion de los bienesy serviciosCuando € mercado es cerrado los consumid@stienen menos
poshilidades de adquirir otros produdos y servicioslimitandose de eta manera su soberaniagado que
no puedencompasr preciosy calidades

Cuando s da un proceso de apettura comecial se fortaleen dos principios fundamentalesia libetad
e®noémia, mediake el aud se garantiza € libre ejercicio econdmio de los agentes;y la sobeania del
consumidoguepemite acadahabitantedecidir entre unavaredad de bienesy servicios procedetesde

todas partes del globo teraqueo — de donde s deriva € con@pb de globalizacion econémia -
(Delgado:1994:27)

6. LosagenteseconOmios

Los agentes econdmios son aquellos sujetos que conbiman & mercado Paa compender de manera
integ d mercadqo mejor dicho su funcionamiento,es predso determinar lasetapas del drcuib comecial,
puesdeestamanerapodremosapreciar |asfuncionesque cumplen cadauno delosagentesquelointegian.

H proceso e inicia con laetapa delaPRODUION, en lacual s elaboran los difeentes produdos que
delen llegar a consumidolta Sguiente etapa coresnde a la DISTRIBUCION OMAYOREQy consigt
en la tarea de hacer llegar los produdos haga € consumidqipor medio del detalisa o minorista,
genealmere estos produdos on candizados en primegrinstanda alos mayorigas o importadoes (ver
esquema) quienes después los colocan en diversos puntos de vernta.lLa tercemr etapa de la
OOMERCIALIZACION corespnde ala venta al detale o minoreq es decir, eda rekiida a los digintos
establecimiérs comeciaes donde recuren los consumid@s para hager sus resgdivas compas

(detalligao minoriga) Por Ultimo, esté la etgpa de CONSUMQmediate lacua losconsumid@srealizan
las compes de los produdosque usara 0 consumira cada persona.

Lo antetior sgnifica,qued mercado eta compuestpor cuatro agentesecondmiosbasicogsegun € circuid
cometial €sbsson: Produdorescomecianesdigribuidoescmmecianes detdlisasy onsumidas
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= CIRCUITOCOMERCIAL=

Distibuidoes Comeciartes .
(ﬁf,%%%%%ﬁ%ss) (comeciartes (CEENNES Cor(‘fslrtllgl‘égsm
maoristas) minoristas)

En téminos generaledarelacion direda del consumidor es con el iomeciarte detalliga o minoristapor
ellgesimpottarte elucidar algunasde las caraderisties de egos agenteseaondmios,donde esposible
evidenciar la capacidad de organizacion por parte de los primepsy en alguna medida laindiferencia por
pate delossegundos( Delgadol199432)veamos:

6. Caladeristiesdd comeciarntey dd consumidor

Comeciangés:

ax Egéan capacitados paraejercer la tranzacomecid de bienes y servicios cuya expetiencia les pemite
mayor destreza en la actividad que desarrollan.

a E¢én organizados como empresas y tienen, genealmene, profesionales a su servicio, quienes les
asesan en el uso de modenastécnicasde comendizacion e influenciaen losconsumidars

a Dispnen de mayoresrecursos econdmios quelosconsumida@slo cual les pemitellevaracabo una
seie de opemlcionesy edrategiascomeciales
a Genealmete e an organizados en diversas cAmaras paraladefensade ausintereses

Consumidas:

a Lamayoriade las ve@slosconsumid@sno cuentan aon informacion suficiente para gercer un papel
decisiv en susrelacionesyreclamosde consumo

a Por lo generd losconsumidass estan desinformados sobre las camderistiasdelosbienesy servicios
ymuchas ve@sson victimas de la publicidad engariosa.

a 3 actuacion es casi sempre individud, por lo que esta expuesd, la mayoria de las veces
d fraudey d abuso.

a Casi Sempre actla de manera pasva,y no esén integiedos a un movimiero organizado para la
deensade susderechossenealmerte no poseen una culturade reclamo

7. feridodeRegpaso

Instrucciones:

(1) EnlaligadeAsereraciones que agpare eeabgo,busque la que describe cadatérmino
(2) Escibaen e espacio provisb enlaColumnadeTéminose nimero queconmespndealaaseveracion.
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(3) Coteje sus contestaciones ha falado en aguna, vueha a esudiar la seccion donde ha tenido la

difiaultad y repéaselo de nuevo.

a COLUMNA DE TERMINOS

(
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) Aobalizacion

) Economiade libre mercado
) Economiacerada

) Economia abierta

) Apetturacomecial

) Ofertaydemanda

) Monomlio

) Comecio

) Consumo

) Agertesecondmios

a COLUMNA DE ASEVERACIONES

o1

~

9.

Aspedos esenciales del mercado por medio de los cuales los vended@sy los consumid@s s
relacionan entre d mediante lacompray venta de produdosy servicios

Roceso higtérico—socid que engloba d libre comercio intemacionall movimierto de capitalegla
inverson extranjea, a los fendbmenos migratorios al desarrollo de las tecnolgias y a los agpedos
saialegpoliticosy culturales

Sujebsque—segun laetapacorespndiete- conbman € mercada

Modaidad econdmia gerdda con practiasrestrdivas del comecio y candelizadapor una mayor
intervendon edatal enlaeconomia.

Froceso por d cud laspersonas redizan sus compes de bienesy srvicios

Modalidad e;mnomi@ gercida Sn mayores resticciones al libre comecio y caradelizada por una
menor intervendon edatal.

Rroceso por d cud se poneala digposicion de los mnsumidaas bienesy servicios

Froceso mediante el aua se promueve la comecializacion de bienesy servidosprocedetes de vaiios
paises del mundo.

Sstma econémio fundamentado en las fuerzasdd mercadq que promuee € libre comecioy la
soleaniadd consumidor

10.Condicion del mercado quesecaradeiizaporlaexisendadeun solo proveedor

Gogeausrespuestad)Oferta ydemanda (2)Globalizacior(3)Agenesecondmio (4)Emnomiacerada(5)Gdnsumo
(6)Economiaabierta (7)Gmecia(8)Apertun mwmecial (9)Economia demerado(10)Monomlia
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LEGISLACION SOBRE
DERECHOSDEL
QONSUMIDOR

‘Un€ficaz ssemade com e encianecesitatanbcomo cuaquier otro,
unaestrudur legd inteligenémenétrazaday ajusada continuamegt
FRIEDRICH A HAYEK

Legislacion sobre Derechosdel Consumidor
Anteedeteshigériaos
Derechosmundidesdd consumidor
Rotecdon dd consumidor en CogtaRica.
Deredchosdelosconsumida@s

Deberesde losconsumidas
Hericiosderepaso

o0 RONE

En este gpartad o se abordaran dgunas consideaciones fundamentaessobre la normaiva que protege a
los consumida@s en nuegro paisEsimportarie empezar conlosanteedetrtes higéricostoda vez que el

témino de"deecho del mnsumiddseconsagro juridicamete apartirdelosafios60de sglo XX.Ademas
lanormativaintemadona —como fue laresolucion de la ONU (Organizacion de las NadonesUnidas) -ha
sevido debase para que en Costa Rica 2 cnsoliden aspe¢osesencides del derecho del consumidor

1. Antecedeteshigdricos

Losderechos del consumidor- ta'y como se con@en hoy dia aescadaintemadond - no constitugon
siempe unarazon juridica,dno hagaen losafios 60 del siglo XX, cuando € temafue inaursonado en el
mundo juridico a partir del recon@imierio de “staus de consumiddr

Esta stuacién obedecio alapractiacomecia que desde muchos afosatras se fundamento en el critelio
de que ambos comecianes y consumid@s s encortraban en igualdad de condiciongdo que
signifi@aba,segun la préctica, que los comeciames podian sacar verntgas en sus relaciones con los
consumidarsy ésostambién debian hacello res@do asusrelacionescon loscomeciartesdemodo que
s nolo hacian,porgue no utilizaban su sentido comtin no debian quejarse por dlo.

“Pinis Rcado CristianEvoludén delos derechosdd consumidouniversdad Nadonal del Nordese
ComuniecionesCieriificasy Tecnolégas 2000.
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Sn embargq laredlidad econdmia evidencisbaclarameteel dbuso de loscomeciamesdadalaposicidon
de desvertga de los consumidas lo que motivd a las autoridades gubemametdes a esablecer
me@nismosy digposiciones juridicasen materiadeproteccion d consumidor

FUEDE ESTA MANERA QUEEN ELARNO 1962 EL PRESIDENTEDE
LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA, JOHN F KENNELDY,
PRESENDANTEEL CONGRESO SJ CARTA DELOSDERECHOS
DELCONSUMIDOREN LA CUALSEBNFATIZABA TEMASCOMO
LA SEGURIDAD, LA INFORMACION, LA LIBRE ELECCION Y LA
ORGANIZACION.

Poskliormerte ala atadd presidete norteameano se empezaon adefinir - epecialmete en los
paiseseuropeos—digposicionesjuridicasdeprotecadn a consumidoy ya en € ambito delaOrganizacién
de NadonesUnidasse promulgé el 9 de abril de 1985 la Resoludon NUmero 39/ 248 donde s edipulan
lasdiredricesparalaprotecdén al consumidor

De acuerdo con € andissy dadficacion de Fris, la evolucion de los derechosde consumidor respnde a
cudro etapas higdricasdelasiguientemanera:

« Primer EtapaPodria ser camdelizada como un petiodo “frortelizo” previo d advenimieto de la
satiedad de consumgen la cud no se diginguia suficienteme e a consumidor como gruo social y
no s eraconsciete de su estado de wilnerabilidaderalaépocade la Teoria del Libre Mercado y el
Consumidor Individud, la de los derechos clascos del derecho civil ocupado de la “personaen
abstado.

+ Segunda EtapaYaen losalbores de lasociedad de consumge empiezan aregular ciertosingitutos
gue s bien notendian diredamene alaproteccion del consumidor empiezan a procuar unamejoria
en U edatusjuridico através de laluchacortralos monopoliosbregando por laledtad comercial eftc.
Aqui encortramos normas y principios que regulan genéricamete la stuacion del consumidor
potegiéndolo indiredamerte.

+  Tercera BHapa:Se produce el reonaimieno de los consumid@s como grupo socid definido y
delilrradamete se ssndonan normas tendielte a su proteccion (ley Kennedy) Podria decirse que
recién aqui se produe € nacimiento de losderechosdel consumidoPRor primervez e empiezan a
elalorar normasy principios que regulan egpecifiamertte la stuacion del consumidoteniendo por
objetiw prindpa la defensadel mismo.

5Piris Ricado CristianEvduadén delos derechosdd consumidothiversdad Nadonal del Nordese
ComuniecionesCieriificasy Tecnolégas 2000.
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« Cuata Etapa:De reciete aparicion y estrechamee vinculada al desarrollo sugentableAqui la
preocupadon por el medio ambiente s manifiesta a través de la raciondizadén de los hébitos de
consumdsel nuevo capitulo del derecho del consumidoen €l no lo seremnaen derechosalos
oonsumidasssno también deberesyaqueel objetivo no solo esprotegeto de losabusosdel mercado
sno presevar el medio ambiente con lafinalidad de asegurar las posbilidades de acceso d consumo

parlasfuturasgeneracionesde consumid@s

2. DerechosMundidesdel Consumidor

Mésadelante se analizaracon detalle cada uno de los derechos del consumidor en CogaRicagn embargq
oomo partedel recueto higéric,en eseapartad 0 seconaeraa grosso modo losderechosmundidesdel
consumidor

De acuerdo con laResolucién nimero 39-248 del 16 de abril de 1985,laOrganizacion de NacionesUnidas
(ONU) edablecié sete derechos bascos del consumidgtos cuaes han sido remnaidos por diversas
olganizaciones intemacionalesomo Consumer Intemacionalgue aglutina a varas organizaciones de
consumidass de mundo.

Tambiénps derechosmundideshan sdoincoporadosallas legislaciones nacionades,a travésde laLey de
ARomaion de la Competencia y Densa Efediva del Consumidor de Costa Rica. Con@camos es0s
deechos mundiales.

DERECHO EXPLICACION

Detecho de Begir Ese derecho le proporciona al consumidor la
posibilidad red deelegir ©beranamea los bienes
y savicios que desea comprar y contraar H

consumidor esel Unico que dedde sucompa pese
ala influenda delapublicded.

Detecho alaSeguridad Los consumidas tienen derecho a adquirir
produdos y servicios que san segurosy debuena

calidagdetal maneraquelosmismosno deden su
sdud y su seguridadasi como la consevadon del
ambiete

Detecho alalnformadén Ese es un derecho basco de todos los
consumidass y debe sar accesiblgss dedr, de f&cil

compensionyaque alno cortar con informacién
suficiete no podria toma meores dedsones de

consumo sobre los bienes y senvcios que se

comecializan enel mercado nadond.
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DERECHO EXPLICACION

Deecho alaEdu@cion La educacion de consumidor para mejorar los

habibs de compa es fundamental paa la
constucdén de una sociedad de consumidas

critiosalertasy protagonistasen sus relacdonesde
consumo

Derechoa la GalidaddeVida Los consumides tienen el derecho a stisfaer
ne@sidades bésicas como : alimeitn,aguasalud
vivienda,higiene y educacionde modo que les
pemitagozar deun nive devidaestandar.

Derechoa unAmbierg Saludable Losconsumidagstienen el derecho adesarrollarse
en un ambiente sano, por elo ninguna atividad

produdivapuede aentarcortralaconsevadondel

ambierte, ni comeralizar produdos cuyos

cortenidosy commsdén estén prohibidos por las

aubridadesmundiales delaslud.

Derechoa la Organizacion Esdevitd importandaque los consumid@s estén
unidos para participar enlatomade dedsonesen
favor delaprotecdion desus derechosLos grups
deconsumidastienen el derechodepromoser o
refutar cudquier politi@ gubemamenal que les
afede,ad como denunda coledivamerietod aslas
imreguladadescomeciales

3. Mecanisnosdeapoyoa consumidorenCostaRica

En Costa Ri@ existe normativa egpecifiarelacionadacon cada uno de los derechosdd consumidogetiene
legislacion en € cam de la sAlud, de la seguridadde la protecd én ambiental etc Rero como s indicd con
arterioridad artes de abordar cada uno de los derechos es importarte desacar primeo € rango
oongituciona delosmismosy otrosaspedosesencidesdelalLeyde Fomaion delaCompetendayDensa
Efediva de Consumidgen razon de que esén reladonados con el marco generd que cortextualizanno
solamete lasparticulardades del mercado naciona, Sno también los derechosdd consumidor

a Rango constitucional:

En CogaRicalos derechos del mnsumidor —lo mismo que lalibertad econdmiayla sanacompetencia -
tienen rango constitucionad lo digpone el legidador en € Articulo 46 de la Constitucion Roliticadela
Republia,no solamenteen téminosde prohibicion delosmonopoliosquepor su condicion enel mercado
restinjanlalibettad de comeciqglaagricultury la indudria,sno también establedendo el derecho de los
consumidass ala proteacion de su sdlud, ambiete, seguidad e inteeses econdémios incluyendo el
dekecho arecibirinformacion adecuaday veraz Jalibettad del consumidor para éegir y el derecho arecibir
untrato equitativo en susrelacionesdeconsumo
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De igud manera,los consumidass tienen derecho congituciona de recibir el apoyo del Edado para
favorecer la formacion de organizaciones de consumida@s con la findidad de que s corviettan en
ingancias para la defensa efediva de susderechosEn CogaRica,0peran diversas organizaciones de eta
nauralea,inclusptodas las asociaciones de desarrollo integil estan facultadas para actuar como taes,
segun lo digoone € Deceto ecutiw nimero 26909-MEIC-G del afio 1998,y en d cud sesefialaque dichas
asa@iaciones podran actuar como organizaciones de consumidas ante lasingtancias adminidratives y
judicides mmespndienesen defensa de los legitimos derechosde losconsumidass y usuarnos

CONSTITUCION POLITICADECOSTARICA

ARTICULO 46: “ Son prohibidos los monopolios de carader paticulary cudquier
ado, aunque fueeoriginado en una ley, que anenace o regtrinjala libetad de
mmeciqagricultumeindustria..Los mnsumidaas y usuariostienendeecho ala
protecdén de su sdud, seguridad e intereses econdmios; a redbir informadon
adecuadayveraz;alalibettad deelexion,yauntrab equitativo. El Estado gpoyara
losorganisnosquedlosconstitugn paaladdensadesusderecho’s

a Ley de Promaidn delaCompetenciay DefensaEfedivadel Consumidor (7472)

H 19 deenero de 1995empez6 aregir en CogaRicaunanuevaley de proteccién a consumidqau nombre
oficial es. Ley de Fomaién de laCompetenciay Defnsa Efediva dd Consumidor (nimero 7472) cuyo
objetiv es” protegerekedivamene losderechosy los inteeseslegitimos del consumidola tutelay la
promacion del proceso de competenciay lalibre concurenciamediate la prevencidna prohibicion de
monoplioslas practiasmonopolisti@sy otras resticcionesal funcionamiento eficiente del mercado yla
eliminacion de las regulacionesinnece saiaspara las actividades econdmias(Articulo 1. Cbjetivo yfines)

LALEY 7472 DISPONEDERECHOSPARA LOSCONSUMIDORES,
Y TAMBIEN ESTABLECE LAS PROHIBICIONES Y LAS
OBLIGACIONES DELOS COMERCIANTES ESNUESTRO DEBER

CONOCER LA LEY DE PROMOCION DE LA COMPETENCIA Y

DEFENSA BECTIVA DB CONSUMIDOR.

En téminos generdes la Ley 7472 cortempla tres areas fundamentalesque son: 1) la promacion de la
competenciamediate la cua el Edado procum eliminar todas aquellas précticas que constitugin
impedimetos o dificultades para la libre cmompetencia y entorpezcan innecesaamene la fluidez del
mecadq 2) la deseguladon econdmia, mediate la cual s procua la vigencia de un mercado
competitivo libre de resticciones innecesaas por parte de la adminigracion publica,y 3) la proteccion del
onsumidgmediate lacud el Etado define losdiversosmecanismos adminidrativosyjudiciales parala
deénsaefedivadelosderechosdd consumidoi cortinuadon andizaremos cada uno deesostemas:
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e PromaidndelaCompetncia.

En mateliade agpoyo al consumidgdapromaion delacompetenciase drcunsdbefundamentalmeteen
el dmbito constitucionajendo también su maroo juridico otras digposiciones norméaivascomo leyesy
decetosejecutivos

Taly como s habiasefialado antetiomerie, en el cgpitulo sobre & cortexto econémio, paafacilitar y
gaantizar un mercado con mayor fluidez de los bienesy serviciosesimprescindible que las acciones del
Edado seenmarquen dentro de un panoramacoheentecon lascondicionesy retosqueimpone d sidtema
intemacional en el camm de laeconomia.

Por ello, esimportarte sefidar una serie de temas que en el anbito de lapromoacion de lacompetencia se
ocupaactualmete @ Etado costarcense:

Reglasparadesegular las actividadesecondmias
Facultadespara regular preciosen casosde excepcion.
ARomaiondelacompetenda(egidacion antimonoplios).
Regulacion de lacompetencia deded.

Normas relacionadascon la proteccion ad consumidor

OkowhRE

Todas estas areas 0 temas son tratados por digintas comisones que exisen en Costa Rica,y que esan
adsdtasal Ministrlio de Economidndusiay ComeciaEsas comisionesson:

¢+ Comigon para Fomover la Competencia(CFC)
«  Comigon de MejoaRegulaoria CMR)
¢+ Comigon Naciona del Consumidor (CNC)

¢« Comision paraPromaerlaCompetncia (CPC)

¢ Qué eslaCPC? La Comigén para PromoverlaCompetenda esla encagada de proteger ypromocionar
el proceso de competenda de los agentes econdmios en & mercado La Comisgén eda adscrita al
Ministlio de Economialndusia y Comeciq de quien depende presupuestiary administrativamebe.
Su principal objetivo es promover lacompetencia en procurade bienesar dd consumidor

&L6mo actla la CPC? La Comigén actiacomo un Tribuna Administativo, atendiendo los casos entre
denunciaiswvestigacionesde oficio y amnsultagon esricdo apego alo que establece laLey y losprincipios
de competenciala Comisdn cuenta con una Unidad Técnie de Apoyo que esun Organo asesor, que
trabgaa tiempo compled en materiade competenciay libre concurenciapebiendo realizar todos los
esudios e investigaciones sobre asuntos que competa resoler a la Comision As comq llevar los
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procedimietos adminigrativos de los casogy tradadar las remmendaciones a la Comisén paa que
proceda adictarlaresolucion find.

¢ Qué se entiende porcompetencia?Esunasituacion de mercado en la cud las empresaso vended@s
luchan independietememepor captar lamayor cantidad decompeadoeso vendedagsimplicaunalibre
afluencia de oferertesy demandantesdebienes y serviciosen un mercado

Importancia de lacompetncialacompetendaen un mercado esde gran importanciayaque s una
empesano tienecompetidoes(Monomwlio) puede imponer lascondidonesdeverta calidagoreciosalos
bienes y servicios que le sean mas favorablesa ella, sin que los consumid@stengan posbilidades de
elecciérDeahiqueseanecesap yfundamental que exigan dtemaivasde consumo parael consumidor
ssgunsusnecesidadeimgesogusbsyprekerencias

Lacompetenciapemite dinamizar e mercadoPorotro lado, 9 exist mayor competenciaen el mercado
e obliga o condiciona alas empresas abuscar megoresoportunidades de negociqarivalizar en precios
ameorar lacalidad del produdo yaquelosrecursosdelaeconomiase empleen de maneramaseficiente.

Asilasempresagen su afan de ampliar su cuotadeparticipacion en el mercadglanzan nuevosprodudos

cmpien en preciosy en megorar la calidagdaspgdos que finalmente favoreen d consumidor y ala
emnomiaen general,a esimularse lainnovacion entre lasempresasy el dinamismo delosmercados

Importanciade procesodecompetenciaparalosconsumidasiacompetendaesuninstrumerno de
desanllo debido a que su objetivo es proteger la libertad de los agentes econémiosy € adecuado
funcionamidn u ordenacion del mercadg especialmete mediante la prevencion y € cortrol de las
pratiasrestictivas a escalaempresaid y comercial.Esen ese sentido que d proceso de competencia
interadta con la proteacion d consumideen tanto el consumidor es toda personafisica o juridica que
adquiez disfutaun bien o la prestacion de un servicio,par satisfaer sus necesdades de manera que es
el dedinatano de los beneficios promovidos por lalibre compeencia.

Asilascosadacompetenciale garartizaa consumidor en € mercado lo Sguiente:

S sobeano en susdecigones d poder esmger entrelasdidintas alternatias debienesy
sewidos a los precios mas bajosy entre difeenes alidaded o anteriar debido a que la
compeenciaen d mercadoobliga alosprodutores a buscar lasmejoresopo tunidadesde

negaigarivalizar enpreciosamejararla alidad dd produdo,ainnovar et

[}
COMPETENCIA

¥
Laopotunidad detenerla ibeitad deescoger enmercad ossnmonopdiosuotraspracticas
restictivas al mmecia los consumidaas on libres de esmoger bienes y snicios entre
diferenesopdonesde predosy alidad
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LA COMPETENCIA NOS BENE-ICIA A TODOS
PORUE TENEMOS MAS OPCIONES EN
JUGUETEROR\,ZARRTOS UTILES ESCOLARES,
ALIMENTOSY MUCHOSPRODUCTOSMAS.

«  MejorRegulatoriay Proteccion d Ciudadano

En este apartado nos ocupaemos de dostemasimportartes que procuan laproteccion del mnsumidor
espcialmete en todo aquello que tiene que ver con los tramites administrativos En primea ingancia
alordaemosel temasobre lamejoraregulaoria,y postliormerelo relacionado wnlalLey de Roteccion
a Gudadano

¢ QUéesMejormRegulatoria?

LaMejoaReguléoiiaes e conjurio deaccionesque redizael Gobieno paramejorarla
maned en que regula las actividades de la sociedad buscando que lasregulaciones
sean clarassencillagficieriesyequilibradas

La Mejorm Regul#&oiia propne una nueva forma de crear regulaciongsesumidas en los sguientes
principios:

¢+ Que los requisis procedimietos y documetns apresetar sean claros sencillos y conacidos por
todoslosusuaios

¢+ Que los trAmites solicitados por la Administicion esén de conbmidad con la ley y no en dedsones
capiichosasde los funcionarios

+  Queseledefinaa usuario cud esd plazo en el que s le vaaresoler y s le hagan observaciones por
aniavez

+  Reguadoneseficientesyde minimocosben vezderequisibsinnecesanssn vaoragregadoy deatocosb

+  Regulaciones que procuen laprotecddn dficiente de losfines publicosy no labUsgueda de rertaso
beneficiosecondmios agrupos

+  Regulaciones que promuean lacompetenciay eviten obgéculosd libre comecia

Importanciadela Comisibn de Mejora Regulatoria (CMR)
Suimpottanciaradiaen € esablecimiento dereglas claraspara lainteraccion de los agenteseconé6mios

y 0cialesSe trata de regulacion necesail parala corvivencia socia en un marco deresjto,deechosy
deleres
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En td sentidq se regpada laregulaciéon paraevitar el caos socid y laanarquiapero ala vez s planteala
interrogarte sobre losadcanesde laregulacion.

S debetener preseeentonesquelaregulacion tiene un beneficiggue es brindar protecadn o tutelade
un bien juridico prede¢minadgello siemprey cuando laregulacion obedec efedivamerte al objetivo
de proteccion para € cud fue creaday no aotros beneficios“oculbs (s analizard mas adelante). Pero
también tiene cosos:

¢+ Cosbs para el adminigradg ciudadano o empresa para cumplirla (ejemplos registos pemisos
cumplimieto deesecificacionesdelosprodudos que ofrece).

+ Cosbspara d Estado para haceda cumplir (gemplos tramiésde autorizacibnmonibreq vigilancia,
procesos sancionatorios)

De lo que setrataentonesesde lograr un equilibrio entre beneficios y cosbs Tradicionalméa s
justifi@a la regulacion para los sguientescasos:

¢« PRoteger objetivos legitimos como on: ladefensa del ambiente, la sdlud de laspersongsnimaesy
vegetalekseguridad nacional y € ambiente as iwmo € interés publico,0 seael bienestar socid para
laspersonas

+  Coregirfalasdemercado (practicasanticompetitivaso monopolisti@asproblemas deinformacion—o sea
agunoscon mudhay otroscon ninguna informacion paratomar susdecisones de aiompao verta-)

+ Dotacion debienespublicos(se refieleaquel bien o servido en € queno se puedeexcluir anadie de su
consuman gemplo: e dumbrado publico,si se instalaun posée de aumbrado en unalocalidadno se
podria gpagar la luz para cuando pase dguien de otra localidad que no esté gportando a pago del
sevicio).

+  Corregir problemas de digribuddn (evitar que los maspobles se queden sn produdos que lesson
indisgnsables)

«  Odenar la actividad e interrelaciones de los agentes econdmios (condiciones de negociacion,
cumplimieto decortratos sanciones por inaumplimientosertre otros)

CUANDO LA REGULACION CUMPLE SUS
OBJETINOS TODOS NOS BENEACIAMOS, POR
ELLO, LA REGULACION ES IMPORTANTE Y ES
NECESARIA PARA LA CONVIVENCIA SOQAL DE
COSTARICA.

Sn embargq la regulacion puede reaultar inadecuada en el tanto que no logre arregir o en su lugar
emp@oe la dtuacion que originalmete pretndia subsanar, por ejemplo la regulacion s vuelve
problemétia cuando:
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+ Reaultaexcesiay cortraditotia la regulacion entre diferentesentespublicos

+ Hoosb de cumplirlaes mayor.

+  (hedeeabeneficios“oculbs: esdecir,respnde a beneficios de gruposde interés

« HEgado transfiee sus obligadones d ciudadano, esb esque a través de laregulad6n el Edado obliga
a sector privado aredizar tareas que aé de compete, ejemplopresetar certificaciones de edar d dia
on obligaciones ante detemminada entidad en lugar de coordinar con dicha entidad para que
ideriifigue alos que estan morosos

« Lasindituciones s cmnfoman con la revision de papeesy no hay fisalizacion de cam. Es muy
noma que las entidades publicas s2 conbimen con otorgar pemisos einscripcionesy nuncarealien
laveiificacién en d campm, parl garantizar que lo que se aprobd en ta pemiso sea efedivamette lo
gue esta haciendo en larealidad

¢« Laspruebas de seguimiento y cortrol no son medibleso son inaplicablesen la practia, s refiee al
establecimiémde condiciones u obligacionesque & Etado notienecapacidad de veiificar o cuando
* edablecen egpecifiadonesque sonimposibles de cumplir.

Funcionesdel Estado de CostaRica,por medio delaCMR,en materiade mejorareguléorna

+ Coodinay lideralosesfuerzoseiniciatives delasdife rertesinstanciasen materiadeMejoaRegul&oria.

+ Andizay evaUapropues asespecifi@sasmismo conorman comisonest écnicasparalasmplificacion
yagilizacion de trAmites regulacioneso requisds

+ Remmiendaladerogacion olamadificacion de leyesy decretos g ecutivos

+  Remmiendae egablecimiento denuevaleyesyreglametosen aqueloscammsdondeexisan vacios
o necesdades legitimas de regulacion.

Ley de protecddnal ciudadano dd exceso de requisibsytramites AdministativosLey N° 8220.

Uno deloslogrosmasimportanesque seobtuvo apartir delaCreacion deComison deMejoaReguléotia
(artesde Desegulad6n) eslaredaccion eimpulso delapromulgacion de laLeyde proteccion d ciudadano
dd exaes0 derequisinsy tramitesAdministativos, lacual fue gprobadapor laAsamblealegislaiva el 19
defeberm de 2002 y publicadael 11 de marzo del 2002.

En muchas ocasoneslos derechosde los ciudadanos han sido descuidadostanto por lanormativa como

por laspracticasadminigrativasvigentesdadoquelos tramites se prolongan indebidamente,losrequisibs
se piden por duplicado o triplicadgaunado a €lo, citamos la fata de informaciéon alos adminigradosy la
oonfugon enlaslineasde autolidadTodo esto impone cosbsinjugificad ostanto alaAdministacion como

a dudadano,sin cortribuir,a cumplimiento delosobjetivosparalos que s dictalaregulacion.

Eda ley constitug para e dudadano uninstrumeto parahacer vaer susderechosante la Administacion
Publia y a la vez para propiciar que la adminigtracion utilice en forma eficiente sus recursos eiminando

dupliaciongacortinuacion sepresettaun resumen de susdcan@s
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Fnalidad delaLey:

LOS COSTARRICENSES APOYAMOS
ESTA LEY, PORQUE NOS PROTEGE BN
LOSS QUIENTESASPECTOS:

¢« Corupion.

¢+ Ineficiencia adminidrativa.

+ Desoodinaciéon de losentespublicos

¢+ Usoineficiente de losrecursospor parte del Estado
«  Ertrabamietolegd.

&o6mo nosprotege? Puesegableciendolosiguiente:

a PasosUnicos:oseaen unamismainstitucion no puedesolicitarse dos ve eeslamismainformacion
ad ciudadano, pal un mismo tramite u otro (salvo cettificacionespersoneria juridica o
documemosque pierdan vigencia). Tampoco,se puedesolicitar informacién que lamismaentidad
emitapor ejemplo: cettificacionesy condanciasa retiar en un departameno parapresetar en
oto,esb implicaque todaslasentidadesdeben coordinar alo intemo y no cargar esoscosisal
ciudadandArt.2)

a Respibdecompetnciasno s debe cuesionar o revisar autorizacionesfirmes de otrasentidades u
olganogxepb nulidades Esio significa que ninguna entidad publica puede entrar a cuesionar o
intervenir en temas que no son de su competencialamppco podra solicitar requisids o informacion
gue esté en tramite en otra adminigtracion (Art.3)

a Requisds que deben cumplirlostramitesparapoder solicitarselos al ciudadano: delen sujetarse
alaley, 0 sea no se puede inventar por decreto o digposcion adminigrativa lo que la ley no ha
aubrizadoAdemastienen que esar publicados en La Gacta junto con instrudivos manuales
formularosefc) (Art.4-5)

a Pazsy calificacion Unicos:se deben establecer plazosde resolucion en todos lostramitesy sedebe
veiificar talesrequisitsy resoler en ese plazo. S existiea observacionesaun trdmite o requisibs o
neesdad de pedir aclaracion a ciudadano, éstas deberan hacerse por excrito y por unaUnicavez.
(Art.6-9)

a Respnsabilidades de funcionarios daderecho d ciudadanodeexigir re sppnsabilidad administrativa
arte el superior del funcionario por € incumplimiento de laley,hasta recuriralostribunales paraexigir
larespnsabilidad civil (cuando hay dafio materia o mord)y pena (cuando lo que se cometi6 fue un
delib) (Art.10)
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Como s puedeapreciaflaaplicacion efedivade laLey 8220 disminuye los abusosy exaesos que afedan al
dudadano y le pemite ala Administecion redizar una mejor labor de regulacion de las actividades
privadasmediabe un uso més racional de sus recursasDentro de un marco sencillo y bgjo principios
basiosque orierten la actuacion de servidor publicoy del dudadano, se inyedaracionalidadeleidad y
precisonalaAdministacion Riblica con benefiaostanto parala Administacion como parael dudadano,
ybuscando quelaaplicaddn de la nomativay requeimiertos legaessehagade maneramés conguerte
oon los objetivos del legidador a esablecellas

a Apoyo al Consumidor

Ruede decirse que en Coda Rica la protecdon del consumidor esa enfocada en dos areas claramete
definidasy relacionadaBor un lado, esan todos aquellos esfuerzosingitucionaes parala prevencion y
eduacion dd consumidor en sus relaciones de compa y cortratacion de bienes y servicios
resedivamete.Y porotraparte e puede mencionar aquellosmecaniamosy procedimietosqueen sede
administativay/ojudicid protegen losderechos de losconsumida@s

Respdo ad &eapreventivay educativa,se gpoyaa consumidor atravésde la redizacion de ssminarios
talleesencuetiosycongesosd Esado —en coordinacion con € sector privado y de lasociedad avil —

procureducar a losconsumidas parague de manera criticay con pleno conaimierio de susderechos
puedan asumir un comportamieno protagonista en susrelacionesde consumo

Por otraparte, a través de los distintos medios de comuni@adén colediva s llevan a cabo campafiasde
informaciony se desarrollan diversostemas de interés paralos consumida@scon lafindidad de crear en
ésbsunamayor conciencia sobre su pape en € mercadateniendo un panoramaclaro sobre lasdidintas
fomas de commrtamiemo por parte de los comeciares La infomacion es un ingrumerto
impescindible para tomar decidones acertadas de consum@de modo que estos esfuerzos son
fundametales paralaproteccion del consumidor

De igua manera,la participaddn ciudadana constitug un agpedo relevarte en la defensa efeciva del
consumidglio que sgnifica que étedebeinvolucarse de lleno en ese procesgesigcialmete de manera
olganizada para que de esaformasea posble y efecivasu participacion en los digintos espaciosde toma
de dedsiones en la organizacion del consumidor radi@ la efedividad queel legidador sefid6 entérminos
de ladefensa de susderechos

Hnalmete,apate de laeducacionlainformadon y laorganizaciorepmo ingrumeios de proteccion al
oonsumidor en Coga Rica,tenemos la otra area ingitucionad mediante la cual — y desde la persediva
administtiva— se protege ad consumidoEsta labor administrativa la reaiza la Comigon Nacional del
Consumidoecon el gpoyo de unaUnidad Técni@,quien atiendey resuele— segin su competencia—los
sos presetedos por los consumidas inicialmete mediante un mecanismo cncilidorio que en la
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mayoria de los casos pemite resoler las diversas stuaciones, y aquellas denuncias no resueltasbgo ese
me@nismo o0 que por la naturalea del caso no sea conciliablepasa a ser resueli mediante el
procedimieto ordinaro,que esun juicio administrativo.

4. Derechos delosConsumida@s

Como = ha mendonado antetiormerte, el proposid de la Organizacion de Naciones Unidascon la
Resolucién sobrelas Diredricespara la Rroteccién dedl Consumidgiue mantener un cierto equilibrioen las
relaciones entre comecianesy consumid@s

Con & mismo prop6sib,y con lafindidad expiesa de evitar précticas abusvas cortralos consumid@sel
Edtado costarncense dispuso en € Articulo 32 delalLey de Promacion de laCompetenciay DefensaEediva
del Consumidqliossiguientes derechos del consumidor

4.1 DERECHOA LA PROTEQCION CONTRA LOSRIESGOS QUE PUEDANAFECTARSU SALUD,
SUSEGURIDAD Y EL MEDIOAMBIENTE:

Este derecho ggnificaque los consumida@s costarncenses deben edar protegidos cortra los riesgos o
peligros para la saud o la seguridad fisica de las personas y del ambiente, producidos por € consumo de
todos aquellos bienesy serviciospeligosos

B principio de libettad economia esfundamental paralaefedividad de laeconomia de mercadgperel
derecho a un ambiente sano — libre de cudesquiera de las formas de cortaminacién — y el derecho a
consumir produdos sanos, que cumplan n los esandares intemacionadesde calidadson esencides y
prioritaios paralavida en sociedad

a LaSlud Humana:

Htemadelasalud humanaeda relacionado enteramette con su dimentaciéng lo que eslomignoconla
nutiicion. Muchos de los problemas que afedan la salud del consumidor se originan por dos raones
fundametalestamala nutricion y € exceso de consumgo que sgnifican dos extremos de muerte, pues
enelprimep de los casognillonesde personas estan apunto demorirpor desnutricion,y otrostantospor
exceso en la adimentacion (Cha\ez:iii)
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En exe sentidg lo prime o que deben conaerlosconsumidas es que larelacion entre losaimentosy la
sdud esmuy edrechay que dependiendo de los dimentos que consumamos asi sera nuestra eperanza
de vida. Nadie ega exerto de eta condicion natural,a pesar de que el organismo humano esun perfedo
amotiguador paralosefedos nocivos de los dimentosinadecuados, taide o tempano se manifestaran
diversostrasbmosque afedaran lasalud (Chawez:2)

Muchas de las enfermedades comao dialetesinfecciones respietoliag gasticasdesnuicion y anemia,
tienen su origen enlamala dimentacionpor elo,esdeber de todo consumidor conazer losefedosde la
maaalimentacion y asumir unaactitud respnsable paragarartizarse unamejor caidad de vida

Lasalud humana, en el cam de laalimentacién y de la nutricién,esun esado de equilibrio caléim —
proteio en @ cuerpo humano, lo que sgnifica,con muchisma mas razonun deber dd consumidor
diginguir con@pbs relacionados con la dimentacion y con lanutricién,puesa pesar de exigir relacion
ertre anbosno necesaamette el et arsealimentando implicaque la persona se esé nutriendo

Con muchafrecuencidgstéminos nutricién y dimentacion son usadoscomo s fuesen snénimoscuando
en redidad describen dos procesos que, 9 bien s encuentran intimamete ligados son difeentes en
muchosaspedos

En efedto,por nutricién entendemos d proceso quecumple tresfinesbasms aportarlaenergianecesaa
paa que £ mantenga la integidad y el perfedo funcionamiento de las estruduras comporales
proporionar los mateliaes necesas paralaformadén de esas esrudurasy, por Ultimo,suministr las
uganciaspara d metabolismo

ALIMENTACION NUTRICION
Proceso madianteel cud tomamosdel mundo Conjurno deprocesosmedianteloscudesnuestro
exteliorunaseiedesustancissque contenidas organismo utiliza, transbrmaeinmrporaasus
en losdimentos quecomponen ladigason propiostgidosun d etoniimerodesustancias
ne@saios paalanutricion. neesaes paargyula & metabolismo

a EHuacion y dietadimentalia

Cada pais tiene sus comidas tipicas su dieta y sus costumbes dimentaras con las cuales expesa su
setimierio de peiteneer aunadeterminada comunidadPor elo, hay dos agpedos fundamentaes que
del@mosconsidar sempre, laeducaddn adimentaia,quecomo proeso cualitativo nos pemite conaer
laimpoitanciade unaadimentacion nutritiva,y en segundo lugar la busquedade unadieta equilibrada.

La dieta — o dietas — son remmendaciones dietéticas que cormrespnden a las cartidades minimas de

onsumo diaro de cada uno de los principios nutritivos para distintas edadesy sexos Paia el autor
meicano Adolfo Chawez,la“nueva nutricion consist en asegurar una cartidad adecuadade alimentos
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sobetodo vegetalesombinandolos adecuadamente con otroslosanimaesy comer sabroso pero sn

exceso$(Chawez:20)
OCONSEJOSPARA UNABUENA ALIMENTACION

No consumaalimentos con exceso de sal.

BEvielas grasagomo lamantequilla ylamante.
Acostumbe usar aceie en el cocimieiodelos dimentos
Use pocaazicar.

nsumafrutasy verduas

Limiteel onaimodecamesrojas

Prefiealas camesblancas
Restmjalosalimentos‘chaara’
Hegagerdcdos y consuma bastante aguapura.

a Quiaalimentaraparalabuenasalud:

En d mundo exisen numerosas ingitudones — publicas privadas y educatives — que s ocupan de

proporcionar alosconsumida@sciertaspautaso guiasaimentaiiasparala buenasaud,mejoer d edilo de

vida y degde luego evitar dertas enfermedadesPor dlo, conviene tener cona@imierio sobre temas
importaries tales coomo:la dieta saludable, los factores que influyen en el bienesar de las personas y

oonsgos paraedar en buenacondicion fisca.

LA DIETA SALUDABLEESH-ECTIVA

Sn duda dguna, ladieta saludable esimprescindible paraevitar enfermedades c[én icascomo diabetes
infatospresién dta,ostoporosisetc. Asi que recuede eso:LA BUENA NUTRICION PUEDE AYUDARLO
AREDUCIR LOSPRINCIPALESFACTORESDE RIESGO.

a Fadoresqueinfluyen en el bienestar de laspersonas:

Todos nosotros debemos ser consecuens con nuedra salud, sabiendo que existen vatios factores que
diredamerte influyen en el bienesar nuesro,porejemplo:

+  Honaumodelosdimentos
+ Hedilodevida

¢+ Hmedio ambiente 1. BUSQUEESTAR EN BUENA GONDICION ASGA.
+  Hhigoid familiar 2. QONSTRIVAUSTED MSVIOUNA BASE SALUDABLE.

37



a Reomendadones egpecialessobre seleccion de alimentosyestilo devida

1. S realmeteestasintersado en estaren buenacondicion fisica,ertonaees:

«  Tratedemantener un peso saludabley
« Marnéngase activo todoslosdias

2. Seresdelaspersonasquepiensan queno hay tiempo parael gjercicigertone@scomo parte
delarutinadiaria:

«  Enlugar del ascensosubay baje utilizando Sempre lasescaleas

¢+ CcUpeseuged mismodecortar € zacate yde hacer el jardin,
especialmetecon unamrtadoamanual, yaquele obligaaempujarla.

¢« Juegueactivamete con los nifios.

3. ¢Sbiausted quelaactividad fisicabeneficialasalud?Puesd,yaque:

+ Mejoanotablementelacondicién figca. / \

¢+ Cortribuye d desarolloy mantenimieto de huesos,
musculosy articulacionesfuertes

« Aumenalaresisénciafisicay la fuerzamuscular.

* Ayudaacortrolar el peso

+ Redueriesgos de enfermedadesserias omolasdd corazon,

oseoporogsydiabetes
« Ayudaacortrolar lapresion sanguinea.
+ Reduelossintomasde ladepreson ylaansedad. \ /

4. Noolvide,queaustedle correspnde constuirunabase alimentaliasaudable, porello:

+ Definaunadietabgaengrasas

+  Seleccione bebidasy dimentos que le ayuden amoder
el consumo de azlicar

* Recuedle prepaarlosalimentoscon pocasd.

« Consumaunavaredad degranosverdurasyvegetales

¢+ Consumafrutassonricasen fibra.

a Seguidaddel monsumidor

En las actuales relaciones econdmiasla comeridizacién de produdos sanos o0 seguros constitug un
asedo fundamental quedeberegirsedentro del marco del derecho delconsumidor
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¢Y QUE DEBEMOSENTENDER POR PRODUCTOSSEGUROS?

Lh produco es seguro cuando, en condidonesde uso nomaes - o previsbles de manera
raonable - induyendo las condidones de durecion y de puesta en rviciq inddecion y de
manenimieto,nopreseariesgoalg uno paralavidajasludylaproteccion delosconsumidars

Rero laseguridad de los productos radi@n o solanente en las condicon es de calidad dd proceso
produdivo,snotambiénen:

. Les condidonesde comecializacion.
. Htipo deinformadon que acompafiaal produdo,patticulamerte el etiquetado.
. Losavisoseinstrucdones de uso y diminadon.
. Las ing ruccionesde montaje
. Lainstdecion y mantenimieto.
e Qudquier otraindicadon oinformadonrelaivad produdo.

Por otra parte también inwluca el tipo de presetadén y la publicddad del
produdo,sinolvidar |ascategorias de consumid@sque esténencondiconesde
riego en lautiizadon del produdo,como por ejemplo los nifiosy las personas
mayores

& Riesgosy dafiosparael consumidor:

Unavez omprendido el cone pb de’ produdos segurosespreciso que definamos
también lo que a nuegro juicio dgnifica € témino “riesgd en € proceso de
comecializacidrsiendo ese precisamea la posibilidad de que los consumida@s
y usuarios sufran un dafio para 2u salud o seguridad deivado de la utilizaaén,
nNUMo o preendadeun produdo.

Cuando se andizacon objetividad y sentido social las relaciones comecialesnosmueveno solamente un
semimierio moral,ano también lare spnsabilidad legal quetenemostodos parareafimar laimportancia
capital gue revise el hecho de digponer una auténtica politia pUblicaen matetia de seguridad paralos
onsumidars

a Elavanedentifico y tecnoldgio en el proceso productivo:

H avane dentifico y tecnoldgia en el proceso produdivo nos depara grandes
beneficiosy en un mundo cada méas complejodindmio e interelacionadel

progreso tecnologio s vuelve una necesidad y una préctica cotidiana que s

complemetaperfedamete con los estandares de calidad que debenregito,con

riguosidad
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En ese sentidglaspolitias et atdesen matelia de comeciaizacion de produd ossegurosdeben disefiarse
teniendo en cuenta que dlas daran lapautapara laconstrucd6n deun proceso econdmio coheente con
el derecho dd consumidgpor tanto, la transpanda resgdo a las caaderistias de los produdos
oonstitug una prioridad que € Estado debe garantizar en todoslos nivelestartio en € produdivo y en el
decomecializaciorgomo en el momento mismo en queesosprodudosestén enmanosdd consumidor

a Laeducacibnesnecesany urgene:

Evidememete, la probleméatia de consumo esun asunto que también s inscribe

denro de las necesdades badcas de aprendizajey en este campm aln los
oostaricensestienen mudo quehacetlo que sgnificatarto paralapoblaciérgomo

pag las ingituciones publicas —y desde luego, parm el sector privado — una seriede

cambiosen laformatradicional de omportarsenaximequesetratade untematrasendetalcomoloes
laseguridad en los produdos no alimenticios

LAEDUCAGON DEL GCONSUMIDCR ESNECESARIA
FARA CONSUMIRPRODUCTOSSEGUROS

Esimportarne recdar que 9 todoslos que partidpan del mercado se comportan de maneracorredalas
relaciones comeciales seran transpaantesy en estrido apego a derecho del consumidor

a Acciondel Consumidory del Estado:

Es& claro que en las reladones comecialesmuchas veces las vertgas no son iguaes para todos eso
porgue algunas ve@s ciertos agentes econdmios pretenden sacar ventgja sobre la base de practias
abusigs que perjudi@n al consumidofrente a esa stuacion,se tiene e pensamien que € consumidor
tiene unarespnsabilidad muy grandegpuesb que enlamedidaen que se comporte con mayor diligencia
y denuncie los abusos, los mmeciaries seran mas cuidadosos a la hora de suminigrafesla informacion
precisacon lafindidad de que losprodudosvendidos no ocasonen dafiosy perjuicios

Algunoselementosque debeincluirunaetiqueta son:

+  Marca

+  Modelo

¢ Siie

+ Fechadefabricaciéon

« Condicionesde uso

+  Condicionesde instalacion
« Paisdeorigen

« Voltaje
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Rero también constitug una labor de lasautoridades gubemametsdes digponery fortaleer lanormativa
vigelte para prevenir y sancionar todo tipo de comecializacion de produdos peligosospuest que la
segudad repesemaunderechoirenundable dd consumidor

Ror su parte, los comeciales — y en téminos generaes todos los agentes econdmios — tienen que
fortaleer ain més suscapacidadesparaqueen lacomecializacion suministren lasing ruccionespredsas a
ekdo de que losconsumida@s puedan utilizar adecuadamente los produdos Sn omitir bajo ninguna
circunstandainformacion valiosasobre lasad ve itenciasparalasalud,laseguridad y el ambiente. For tanto,
lainformacion constitug —para empezar—unaherramietaesencid enlacomecidizaciony utilizadon de
produdos ssguros

a Lacalidad esunfactorde seguridad parael consumidor:

Graciasalacalidad:

* losprodudos son ssguros

¢+ loshbeneficiosmayoresy

¢+ laseguridad edaragarartizada desde el proceso produdivo.

Rerolacalidad esun eduerzo conjurio de los digintosagenteseconémios

Losconsumidaastienen laobligacion de:
* promovery consumir produdos segurosprodudosde calidad

De esa manera los comeciares s preccuparan por vender solamente esta dase de productos
tendran necesailamelte que asegurarse de vender:
« PRodudossinriesgosparalapoblacion.

Lo que sgnifica—alavez—unaexigenciasuyahacialosprodudoresquienesdeberan:
+  Competir daborando produdosdecalidad

Cuando nosreklimosal término de calidadpensamosen las caaderisties de los produdos como un
ejecido econdmio de los produdores y comeciartes que los pondran en el mercado para que los
consumidass decidan. También es un ejercicio legal, étio y moral,sobe cuyos dmientos dependeran la
gaantiay laconfianza en los mismos d igual que laviday laseguridad de loshabitantes

En términos de calidad y de seguridad los consumidas deben compender una stuacion rea en el

mercadqy eslavigenciade un mercado informal donde se venden produdos fasficadosaduléradosyen
el peorde loscasos rieggosospara lasdudy la seguridad de losconsumida@s
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Sn embargq deriro de la formaidad ddl comecigtambién losconsumidas s han vigo perjudi@ados
oon produdos inseguros muchas ve@s s reportan celulaes cuyas condiciones de operaddn no esan

aubrizadaspara €l mercado nadond;otras ve @sdenuncian lamaacdidad de produdospaa gerciciosy

fajas egpeciales para reducir el pesqgen agunos casos provocando incluso hasta quemaduras de tercer

grado enel cuerpo.

LA CALUDAD BN LOS BIENES Y SERVICIOS QUE SE
COMERCIALIZAN BN EL MERCADO DE GOSTARICA,ESWN
ASUNTO QUENOSINTERESAATODOSY PORBELLO,TODOS
TENEMOSQUEPENSARLOMUY SERIAMENTE.

Como = puede apreciagrel derecho a la proteccién cortra los riesgos que puedan afedar la sdud y la
segudad del consumidgeonstitug unacondidon imprescindible en € ejercicio econémio,por lo quees
impottarte advettir que un produdo puede ser inicialmente apto y Sn ningun tipo de riego para las
personggern en el proceso de manipulacion podria tener consecuencias riesgosagor dlo, es
fundametalmere impottarte laprevencidny lainformacion parae uso cmmredo delosprodudosseguros

a Protecciondel ambiente:

Los empresaos en Coda Rica pueden autoregular sus digintas actividades econémias sn mayores
ertrabamietos por parte dd Estado sn embargq es importarte que los consumida@s sepamos que
ningunadelasactividadesempresaialespuedeincurrir en dafiosa ambiente,puestener unambientesano
esunderechodd consumidor

— Degrdacion del ambiente: En nuestras sociedades indugt rializad as sucede un fenémeno perjudicial
pag la poblacionse conae como la degradacion de ambiente, y se produe cuando la actividad
emndmia—o circuib econdmio—avanzaaunadtavelaidad de reproduccion de suseementoslo
aud obligaa desarrollartecnolgiascapaesdeextraer los recursosaun ritmo mésrdpido que lamisma
velacidad de renovaddn delosrecursos naturdes renovables (Quera:28)

S| QUEREMOS SALVAR AL MUNDO DE LA DEGRADACION
AMBIENTAL, ENTONCES ES URGENTE UN EQUILIBRIO
ENTREE. PROCESOPRODUCTINOY LACAPACIDADDELA
NATURALEZA, DE LO CONTRARIO AFECTAREMOS EL
EQSISTEMA.

— Cortaminacionindugrial:Sn duda aguna,d desarrollo indugt rid favore e anuestro pais porque genera
mayores empleosy porque el Esado puede recudar més dinero para los programas sccialespero,no
olvidemostambién quelacortaminadon industria nosafedade muchasformasdebidoalautilizaddn de
metaesy sug anciastoxicasque seemplean en losprocesosrespedivostaescomod plomoyelaomo
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ES IMPORTANTE QUE H. ESIADO PROTEJA AL
CONSUMIDORMEDIANTELA REALIZACIQN DEESTUDIOS
DEANICION DE POLITICAS Y EXECUCION DE ACCIONES
QUEGARANTICEN LA PROTECCION DEL AMBIENTE.

Contaminacion agricola:Nuesto pais depende mucho de la agricultus,y en su proceso produdivo
seaplican produdosquimicostarto parafavore@rlaproducciongomo para presevar el produdo. Asi
las msasmuchos de los aonosy plaguicidas que e utilizan en el campp provocan cortaminacion
agriola que pueden provocamos problemasen lasdud de losconsumid@scomo esel caso de un
plaguicidaconaido como DDT, el cua no sufre procesosde biodegedacion rapida,sino hasamudos
ahos despuésporlo quedeser dbsorbido por las personas puede ocasonar dafiosfatales (Guera:36)

LOSCONSUMIDORES TIENEN DERECHOA LA PROTECCION
DE DEL AMBIENTE DE MANERA QUE LOS METODOS DE
IRRIGACION Y APLICACION DE SUSTANCIAS EN LAS
ACTIVIDADESAGRICOLASNOSETRADUZCAN ENRIESGOS
QUE AFECTEN NUESTRA SALUD, EVITANDO AS| EL
SURGIMIENTO DEENFERMEDADES

Contaminacion organi@: Uno de los problemas mas serios que dafian el ambiente, y
onsecuermermealosconsumidas eda relacionado con la cortaminacion organia,por medio de
lacud lasindugriasdescaigan losdesechosen losriosakdando cnsideablemete suriquezahidrica,
oomo suelesuceder en CogaRica con los desechosdel café.

EL AGUA ES VIDA PARA TODOS. DEBEMOS
PREOCURRNOSPARA CONSTRJIR SISTEMASMODERNOS
DETRATAMIENTO PRIMARIO,CON LA HNALIDAD DEQUE
LASEMFRESASNOAFRECTEN H. AMBIENTE

Contaminacion del aire: Otro de los problemasseriosque viven las sociedad es industriaizadas tienen

guever con lacortaminacion del airetarto losgasesque emanan loscomplejosindudrialescomo por

lacombugion de los motores muchas ve s provocados por la mala caidad de los mismos, o por los

insuficietesméodos de refinadén dd combustibléo cierto esque € derecho del mnsumidor se ve

akdadopues el anbiente s cortamina de numerosas sugancias quimicas que pueden producir
seios problemasde salud alas personas

CONVIBENEN ACCIONESINMV EDIATAS FOR PARTEDEL ESTADO
PARA CONTRARRESTARLASCAUSASDELA CONTAMINACION
DEL AIRE PERD TAMBIEN SE REQUIERE UNA ACTITUD
RESPONSABLEDELOSBMIPRESARIOS)Y DE LOSCIUDADANOS
PARA SUPERAR ESTEMAL QUESEORIGINA EN LASFABRICAS
Y ENEL USODEAUTOS ENMAL ESTADO.
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— Contaminacion sonora:H avan@ tecnoldgio también harepesebado en nuestras sociedades un
aumeto desnedido de la emisén de sonidos o ruidos que produ@n la llamada cortaminacion
sonoay que también provocan consecuendasnocivasparalasalud humanay animal,y también sobre
elemetosmateliadessusceptiblesalos sonidosde dtaintensdad (Guera:67)

YO ESCUCHO SONIDOS AGRADABLES, PUES MUCHAS
VECESNOSOTROSMISMOS SOMOSRESPONSABLESDELA
CONTAMINACION SONICA CUANDO SINTONIZAMOS LA
RADIO CON MUCHO VOLUMEN.

Entre las consecuenciasmasconaidasy producidas porlacontaminacion shnica tenemos:
+ Pédidade laaudicion

+  Disminucién de laprodudividad en eltrabajo

«  Cambiosen los esados pscologimsyfisoldgicos

En términos generaledosdafnosal medio anbiente lo podemosevidenadarcon la:
¢+ Bosion delossuelosy creciette disminucion de la produdividad

¢+ Cortaminaciéon de los suelos por el uso insuficiente de sisemasde riego

¢« Cortaminacion de lasaguas por d depdsto en elas de desechosindugriales

¢+ Deforestacion.

¢« Cortaminacion aamosféica.

+ Depedacionde lafaunay lafloradiveste.

A40BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE

Objetivos:

¢« Destaer ladiferendaentre*alimetaciohy‘nutiicion

«  Distinguir aqudlos produdos nutritivos de los“‘chaara

¢+ Relacionar labuena dimentacion ylosejercicios con lasaud humana.
+  Andizar lasconsecuencias del uso de produdosinseguros

+ Remnaerelimpacto econdmio en & ambiente o naturalea.

¢« Andizar lasdiferertes fomas de cortaminacion ambiental.

+ Valoarlaconvenienciade consumir produdosreciclables

Actividades:

+ Fome grupos de esudiantes para que digingany cometen en clase la diferencia entre un produdo
nutitivoy uno“chaara.

¢« Sleccione varosalimentosy velifique mediante un andlisisde laetiqueta su vaor nutricional.

+ Fometeenlaclase lapractiade gercicios y € consumo de produdossanos como lasfrutas
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+ HRdaalosegudiantesquelleven las etiquet as de valios produdos para gue en claseandicen agpedos
como el origenpesqcortenidgvaor nutricionaletc

+  Seleccione 10 acciones bascas paralaproteccion del ambientey discitalas en clase.

« Asigne trabgjos de investigacion ante otras instituciones sobre los beneficiosy perjuicios de produdos
como-fertilizanesagoquimiosplaguicidastc.

+ Realie unamesaredonday discuta con losdumnoslaimportanciay beneficiosde los produdos que
S pueden reciclar

4.2DERECHOA LA PROTECCION DE SUSLEGITIMOSINTERESESECONOMIQOSY SOCIALES,

Este derecho sgnifica ante todq que s debe cuidar € dinero, pues en el mercado suceden practias
abusies que podrian afedar los interesesecondmiosde los consumidas Esimportarte tener presete
guetodas laspersonastienen uningreso que les pemite hacer compesy cortratar serviciosparasatisfaer
sus necesdades bésicaspor ello, d Esado tiene como funcién proteger alos consumidas auando —por
unau otrarazén— no se cumpleega condicién socialy el comeciarte y/o el produdorauin vigente € plazo
delagarantia,noasumerespnsabilidades

Rero ademasesimpottartesefidar que no olamente el comeciarie puede afedar este derechgambién
e miano comnsumidgeuandodemanerairraciona no adminigracoredamertesu presupuestefedando
on edo losingresns de lafamilia, ya sesagagandolo en produdosinnecesaios o bien comprandolossn
haler redizado los andlisis compaativos que le hubiesen pemitido produdos y servicios con mejores
preciosyde meor calidad

Ante eda stuacion, es necesap que s auma una actitud respnsabledenunciando a aquellos
comecianes inescrupulosos que incurren en préacticas abusvasya seacobrando precios mayores alos
edablecidospor dlosmismos,o bien dando menoscantidad delo que informan en lasetiquetas con lo cual
< le provocaun dafio econdmio a consumidor

Otramaneradeafedar losinteresesecondmios de los consumid@sescuando loscomecianesofre@n
produdos de buena calidad per que d find no lo son, anundan produdos con caaderistias de
excelencia—por las cuaes paga € consumidor —petro enlapractia los produdos no son buenosy por lo
tarto debiantener precios menoresa los pagados por € consumidoln eoscasoslosconsumid@sson
enganadosy afedados econdmiamette.El tema sobre laimportancia de lacalidad lo abordaemos mas
adelate.
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&L OMO PUEDO PROTEGER MI DINERO?

Algunasacciones que deben emplearlosconsumidas para protegersusintereses econdmi®s on:

Debe planear cuidadosamente como invettira su dinero a la luz de sus necesdadesy posibilidades
presupuesteas

Debe examinar con detalle la calidad del produdo y/o servicio.

En lamedida de lo posible aonfie suscompasa comeciames de buenareputacidémo olvide que en
CogaRicano todosincurren en practi@sabusvaslamayoriason personas honesasyhonradas
Focue compaar lasmarcas de los produdosy recuedle que las marcasre@naidas s caradeizan
por laexisenciade repueskytaleresde repaacion.

\Veiifique @ peso delos produdos pidaque le pesen losmismosy compueke que le eséan dando el
pesoinformado en laetiqueta

No olvide compaar preciogecuedeque un mismo produdo puedetenervatiospreciogen difererntes
establecimiéws comeciales

3 le ofre@n unagarartia mayor ala minima esablecida por ley (30 dias hébiles),pidala por escrito con
e sllo yfirmade laempresa.

40BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LASCLASES

Objetivos:

Conaerlosderechos que poseenlosconsumid@sasicomo lasrespnsabilidades

Compobar € cumplimiento de etosderechosen € mercada

Conaercomo s elabora un presupuestfamiliar.

Inentivar & habito dd ahoro en los estudiantes

Lograr que los estudiantes diferencien plenamente entre un deseo y unanecesdad con el propésio
de vincularlos con losactosdeconsumo

Conaerlaformaen que edos deseosy necesdades afeda e comportamieto del consumidor
Andlizar y compaarlospreciogpesosy caidadesde losprodudosenelmercada

Capacitar ad esudiante sobre lasingancias de reclamo exiserntes

Actividades:

Utilice la informacion que generan los difelentes medios de comuniecion colediva como radiq
televigOny prensaesaitapara corolorar e cumplimiento o no delosderechosdel consumidor
Realie un sociadmama sobre la problematia del incumplimiento de agunos derechos de los
onsumidas

Halore un presupuestfamiliar como un mecaniamo de ahorroy digribucion equilibradade todoslos
ingesosmenoslosgasos, par unafamiliamodelo de 5 personasy un ingreso mensual definido por
el profesor o los estudiantes*Constuya para este efedo dos columnagen una de ellasescriba los
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ingensy en otratodos los gagos @imentacionyestidoviviendaedu@cion Jos servicios publicos
impuesisgasolingt)

+ Constée en su nucleo familiar mediante una encuesade las compes en € supemeircado 9 seha
compiado lo edrictamerte necesaio 0 2 ha compedo agunas c0sas que no se tenian pensado
adquir.

+ Realie vidtasa upemercadosy abasge edoesparacompobar diferenciasde precios y cdidadesde
los produdosde consumo masivo ypresetaro enunadiscuson grupal.

+ RealievigtasalaComision Naciona del Consumidohutoridad Reguladarde losSewiciosPUblicosy
Defensoria de los Habitantesy presete un trabajo escrito sobre lacompetencia de cadaunade esas
instancias

4.3ACCESO A UNA INFORMACION,VERAZ Y OPORTUNA, SOBRE LOS DIFERENTES BIENES Y
SER/ICIOS, CON ESPECIFICACION CORRECA DE CANTIDAD, CARACTERISTI®S,
COMPOSICIONCALIDADY PRECIO

Este derecho significa que los consumidas en Costa Rica tienen que ser informados adecuadamente
sobe los produdos y servicios que s ofertan en d mercado afin de que puedan tomar adecuadas
decisonesde mnsumo

De acuerdo wnlaley de FomaidéndelaCompetenciay DensaEediva de Consumidor No 7472, 10s
comecianestienen laobligacion deinformaiclamveazy suficientemeealosconsumid@ssobre todos
aquelloselementos que inciden en susdedsonesde compa.

Larespnsabilidad de loscomeciamesesinformar sobrelanaturalealacomposiciong contenidgel peso
—cuando corespnda—las carmaderisties de los bienesy serviciosel precio a cortado en el enpaque, el
recipiete,el envase olaetiquetadd produdo,la gondola o € anaquel del negocigen fin,sobe cualquier

otro dato quesea detemminaibe en las decisones del consumidor

De igua manera deben brindar la informadon en idiomaegpafiol, lo que sgnifica que los manualesde
instouccidn también deben estar en el mismo idioma,demodo que con la informacién el consumidor haga
uso corredo de los produdosy evite —segiin corre sjpnda—dafiosqueafeden susalud,y su seguridad

Muchas ve@slas quejas de los consumida@s se originan por la fata de informacion o por informacion

engafosegmo esel casodela publicidad engafiosa queen lugar de cumplirlamison de informarcumple
unamision de manipulacion.
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Es cierto que la publiddad tiene por objetivo resaltar las cualidades de un detemrminado produdo para
genear un impacto en el consumidor y éte decidacompaio. Sn embarggmuchas ve@s s recure al
engainoy alamentiraqueperjudi@amoraly econdmiameite a monsumidor

Por ello, es importarte que el mnsumidor eté educado para poder intempretar de mgor manera la
publicidad y pueda, consecudaremetedescifar d mensaje —o los mensajes—y con objetividad tomesus
decisones de mnsumgevitando latécnicadel manipuleo o del engario.

Como recurso fundamenta en las actuales reaciones econdmias € anuncio comecial preseta una
estuduradel mensge wn objetivos clarosy precisog$Delgado:1996.36) Esbs objetivos son:

Captar lamiradadd consumidor

Retener su at encion sobre el mensae.

Desprtar su interés por d produdo anunciado.
Convencer d consumidor de lanecesdad del produdo.
Suscitar eldeseoenelconsumidor

Rrovocar ladedson de compa.

SoUhkwnE

Sn embargq los consumidass podemos aprender a auettionar los mensges publicitarios de ahi la
importanda de la educacion del consumidgpuest que un consumidor pasvo s dga facilmente
influenciar por el mensge publicitario. En otras palabrasdecifrar los mensajespublicitarios es también un
delar de consumidopues es la Unica formade valoar la cornveniencia 0 no de produdo, ya sea por
razonesde necesidag porlosbeneficiosqueseanuncian.

¢ ANSADODENOTENERVEHICULOPROPIO?
iYA SEACABARON TUSFROBLEMAS!
ENAUTOSEL REGALON TENEM OSLOQUEBUSCAS
VENPOR ELTUYO,YA'NOMAS‘EI\/IPUJONES
LOFINANCIAM OSCON COMODASMBNSUALIDADES.

Enlapublicidad antetior,sepretende resdtar no solamentelacomadidad dedisponer de un automévilsino
también & hecho de despettar en laconcienciade consumidor que por su eSfuerzo laboral tieneel derecho
detener su propio mediodetransprte,evitando con €llo que otrapersonale hagael favorde transprtaro
(empujén)Ademésse le ofre@n posibilidades de financiamiento, con lo cud despierta d interés del

consumidor por compado.

PERD ¢QUE DEBEMOS HACER LOS CONSUMIDORES
PARA DESCIFRAR O RECONOCER UN MBENSAJEPUBLICITARIO?

48



Muy sencillo, hagamos el dguiente gerciciq respndiendo en la clae, en la casa,on los amigos y
compaifnearscadaunadelas Sguientesinterogartes:

+ ¢ Qeébenefidosconllealacompedel produdo?

« ¢ Btoy en capacidad econdmiaparacompgaio?

+ ¢Bunaurgenciaoundample deseo?

+  ¢Dspngodepaqgueo en mi casayeneltrabajo?

¢ ¢@alesson lascondicionesdéd financiamiento?

Una vez que s haya dado respueda a cada una de las antetiores interogares es posble sacar
oonclusones objetivassobre la conveniencia o no de lacompi de aqud produdo o servicio publiatados
por més hermoso que sea el mensaie,por mas de moda que esé d produdo, no perdamos de viga que
una decisgén incorreda de consumo — influenciada por la publicidad — nos puede conducir a grandes
desajussdelaeconomiafamiliar.

Rero aln cuando lainformacion esuna condicion impresandible que debe suminigrar e comeciare,
oomo parte de sus obligaciones los consumidaas también tenemos € deber de procuramos toda la
informacion necesaia para tomar decisones acettadaspor ello, a la hora de hacer las compas el
consumidor educado cumple los sguientes procedimietos:

+  BExaminacon mucho cuidado la caidad del produdo antesde compaio.

¢+ Indaga més obre las camderistiasy pregigio de lasmarcas

¢+ Indaga sobrelareputacion de losagenteseconomios

¢+ Revisaoon sumo cuidado lainformacion cortenidaen laetiqueta

+  Sinformade lospreciogartes de tomar unadecisén de compa.

+ No = limitaarecibir servicios de un solo proveedojrecure aotrosy valoalacalidad y € trato de los
mismos

+ Indagaprofundamee brelasgarartias

«  Sinfomay s abstiene decompar aquelosprodudosque presetan riesgosparasu salud,seguidad
ylaconsevacion ambiental.

¢+ Aplicalaférmula BBB=CCC ( S quierebueno,boniby barato,erton@scamingcompaey mwmpie)
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a Importanciadelainformacion enel etiquetadode losprodudos

Esimportarte que losconsumid@s sepan leer comredamette las etiquetasde los produdos por ello,se
presetan acontinuacion agunosejemplos con produdosalimenticios

¢ QUéesoy compando?
H dimento debetenerademas del nombre comecial,un nombrequenosdiga qué esamoscompando

Este chomlde sellamaAmigosese esel nombre comecial,peo lo que me
die qué esoy coompiando esdonde dice que esuna barrade caramelo con
aroztogado cubierto con chocolde, ése esnombre egpecifio dd produdo.

¢ Qétieneloque estoycompando?
Enlaligade ingredienesme indican qué cosascortieneel produdo queesoy compandoEnton@ss oy
alégi® aalgun tipo dealimento puedo fijame en estalistay decidir sicompio ono € produdo.

También puedo tenerunaideadelacartidad de cadaingredierte porqueesan
ordenados empezando por lo que mastiene y terminando con lo que menos
tienekn este gemplolo que mastieneegechocolae esazlcar y loquemenos
tiene esesx=ncia de vainilla (aroma artificial).

¢ @Wano del produdo estoy compando?
Todoslosprodudos deben informar sobre el cortenido neto de produdo,esb es,
dle quitamosel envase o envoltulacuano eslo que trae de produdo.

Enegeejemplo,lo que pesad chocolae son 659

¢ Quépasasi d produdo viene en algun liquido como el auno lasfrutas

en almibar?

Ertonas yo tengo derecho a saber cual esel peso escurrido del produdo, es dedr lo que trae de atan
guitandole  aceie o aguaylo que trae de frutas quitandole el almibar.

¢@ando vene el aimento?

Todoslosalimentostienen una fecha de vencimieto que medice apartir de cuando el produdo yano va
asaberigud,yano consevatodaslascarderisties por lasque locompré.
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Estomeloindican conedafrase:
Consumirprefereriemeie antesdel 23/07/04 otambién
Consumir prefereriemere antesdel find del: 05/06 (mayo del 2006)

¢Dedondevieneel produdo?
Losconsumida@stenemos derecho a saber de qué paisimportaon el alimento o si es producido en Costa
Rica por lo que todosdeben ponelo en la etiqueta.

¢ Quiénfabrica,vende o distribuye el produdo?
Tenemos derecho asaber quién fabrica,vendeempaa o digribuye € produdo.Esto lo deben ponerenla
etiguetay poner el nombreyla Direcdbn deesapersonao empresa.

¢ @anasalmendrastiene € chocolae?
Sunprodudo mediceque tiene uningrediere quehaceesecid d produdo,
me tienen que decir el porcentge de este ingrediette especial.

Este chomlae pareae ser distinto de los demés pormque tiene amendras
ertonas me debenindicar el porcentgje de dmendras que trae (10 %)

&omo lo prepan?

S esnecesan,delen indicarme como debo prepaar d produdo parad consumdr ejemplo lastortas
de hamburguesa prepaadasdelen indicame por auanto tiempo debo cocinalass debo descongelar
arteso no,enfin;o por gemplolosjugosdefrutasqueme indican que debo agitalosantesdetomalos

dondelo guardo?

S d produdo requiee que s guarde en un lugar egpecial para evitar ladescompsiciéndelen indicaido
en laetiqueta. Ror gemplo, las tortas de came prepaadas deben mantenerse en congelacion o la leche
dele egar en refrigeacionertonaes egasingruccionesdeben venir claras en la etiqueta.

¢ Tienen pemiso paravendelo?

Todoslosalimentosdeben tener un niimero que meindicaquefueron registadosen € Ministlio de Salud
ese esun cddigo como ege: Registo # 2101-A-xxxx

¢Prguéesimportanefijarse en todosestosdatos?
Eso evitague nosengafien,nos asegura hacer unabuenacompa porqueconsideamostodoslosagpedos
importartes paratomar unabuenadecison.

¢Btoharagque sealentalacompi?

No,on 1o 10 agpedos en los que hay quefijarse ylamayoriade ellos yalostomamos en auenta,comoel
nombe del alimento,el peso neto,la fecha de vencimieto.
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A0BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE
Objetivos:

¢« Andizar laimportanciade lainformadon en todas lasacciones de consumo

+  Compobar las consecuenciasnegativasque s incurre antelafaltade informacion.
+ Conaerladinamicade la publicidad enlosprodudos de consumo

+  Compendertoda lainformacion proveniette de lasetiquetas de losprodudos

«  Conaerlosdiferertes plazos legdes exisentesdegarantia en los bienesy servicios

Actividades:

«  Sleccionealgunosprodudosy velifique lainformacidn que viene impresaen lasetiquetascomo peso
neb,peso bruto,fechadevencimieto,ingediebtesad/ertencias etc.

+ Realie unasdeccion deprodudosy diferéncielos por marca calidagprecio y garartiacon € propésib
de motivar una discusion grupalpairelaciondo con lamejor decison de consumo segUln nuestras
ne@sdadesredesypresupuest

«  Compuele mediante un estudio de casoscomo afeda la poca informacion y la publicidad en las
decisonesde mnsumo

4.4 AEDUCACIONY LADIVULGACION SOBREEL CONSUM OADECUADODEBIENESOSERVICIOS,
QUE ASEGUREN LA LIBERTAD DE ESCOGENCIAY LAIGUALDAD EN LA CONTRATACION.

Estederechosignificaquelosconsumida@sdeben estar pre paedosparasaber tomar decisonesracionales
de consumppor ello, tarto las autoridades gubemametales y las diversas organizaciones de
consumidass tienen una funcién en comidn que cumplir en el anbito educativo para fomar a los
onsumidas en temas releiantes del consumoEn egde sentido el Egdado tiene como funcion la
formulacién de programas de Edu@adén e informad én para € consumidor con € propdsib decapacitdo
pag que pueda discemir y tomar decisones fundadas acerca de consumo de bienes 'y servicioscon
onaimienodesusderechoqArt.33)nciso b) Ley 7472:1994)

S hadicho antes que el actua proceso de globalizacién econdmiatiene laparticulardad de pemitir al

oonsumidor unagama extraodinairade bienesy serviciostarto nacionales como extranjeosque pueden
ser adquiridosporlosconsumid@ssegun susprekerencias
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Asilas cosagpueden comper ropa centroameicanao sudamericanagiistales europe 0spostes mexicanos
pasasargertinasvinoschilenos ceedeses adounidenses eletrodomeéstirsjgponeseaubsmreanostc.

Rero hay ago que se debetener preserte eskeproeso deaperturacomea puede tenerdesvertgaspara
aquellos consumidas que no estan debidamente informadosy educadospuess bien nos corvienela
apettura,también implica un mayor edfuerzo de todos para investigar asuntos como las calidadegos
preciosylasformasdetrato.

La padvidad perjudi@ a consumidq protagonismo lo beneficiay la educacion es el ingrumero
indicado paraconcienzar d consumidor y hacero protagonisaen susreladonesde consumo

¢Y POR QUE ESTAN IMPORTANTE LA EDUCACION DEL CONSUMIDOREN COSTR RICA?

Por lassguientesraznes:

Rorgue la educacion esuningrumeio para e desarollointegd de lasociedad
Rorgue la educacion nospemite constuir la sociedad que nosconvieney alaquetodos agpiramos

Rorgue laeducad 6n constitug € mecanismo idoneo queel ser humano necesita parare spnder alas
exigenciasdel cortexto historiao.

Porgque la educacion pemite € desarrollo de la capacidad inteledual y el potencial creaivo del ser
humano ensociedad

Por lo tanto, el derecho de la educacion del consumidor es fundamental por las sguientes
onsideaciones:

Rorque el tema de consumo esun asunto cotidiano dd ser humano,y debe sr parte delaedrategia
eduativacomo parte del desarrollo integi de lahumanidad.

Porgue la ausencia de informacion y educacion en el comportamieno del consumidor 1o vuelve
vulneable a determinadaspracticas abusvas

H proceso de consumo espartedelaredidad diaria del ser humano, por lo que debe sercortemplado
en los programas educativospara elevar lacapacidad del consumidor en susreladonesde compa.

Porgue latareade la educacion estrasender el ambito tradicional de la ensefianzay ocuparse de otros
problemas que debe enfrentar el ser humano todos los dias,como el consumo de bienesy servicios
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40BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE

Objetivos:

Lograr que d esudiante identifique laimportanciade laeducadn al consumidor

Conaer las instandas e indituciones gubemametsdes y privadas que promue@en la defensa y
eduacion alconsumidor

Andlizar los beneficios que generaen los act osde consumo unaadecuada informacion iniciadadesde
laeducadon primaiay secundaria.

Actividades:

Estudio ydisauson decasos en grupo de laComison Naciona del Consumidgkutoridad Reguladaa
de Swicios Plblicosy de laDefnsoriade los Habitantes

Realie vistas a las difeentes instandas de defensa del consumidor y elabore una guia, incluyendo
direccion exatanumeotelefdonio,faxy cudlesconsultagjuejas o reclamosatienden cadauna,con el
fin que toda la poblacion esudiantil conaca sobre elas

Halore un collage con mateiial intemacional rempilado por medio de Intemet u otros medios de
g posorganizados que tienen expetiencia en la educacion foma del consumidor

4.5LA PROTEQCION ADMINISTRATIVA Y JUDICIAL CONTRA LA PUBLICIDAD ENGANOSA, LAS
PRACTIAS Y LAS CLAUSULAS ABUSVAS, ASI COMO LOS METODOS COMERCIALES
DESLEALESO QUE RESTRINJAN LA LIBRE ELECCION.

Estederecho supone o prevé queel mercado debe operar en condicionesfavorablegle transpaanciay de
sanacompeenciaparabeneficio de losconsumid@sDetd manera gueno sean victimasde informaciones
falsagle términos abusvos en los cortratos que firmany que no s lesone € principio de lasoberania del
consumidopor € aual ége tiene d derecho deescoger lo quelecorvienemn absolutalibertad

Htemadelapubliddad engafiosayase abordaracon anterioridadsn embargqgesimpotarntedegacar que

toda informad on falsa por parte de un comeciame —o produdor - resgdo alasaaderistiesatribuidas
alosbienesy servicios pueden ser denundadas por el consumidgpor la viaadminigrativa o por lavia

judicialen caso de que se dieraalgun tipo de dafiosy perjuicios
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DE ACUERDO CON LA LEr DE PROMOCION DE LA
COMPETENCIA'Y DEFENSA EFECTIVA DEL CONSUMIDOR,
LA PUBLICIDAD DEBE SER OPORTUNA, VERAZ Y
SUFICIENTELA PUBLICIDAD ENGANOSA ESPROHIBIDA.SI
ACTUAMOS CONFORME A LA LEY NOS ENTENDEMOS
CORRECARMENTE

Ha@ muchos afios artes de que se remnaiean los derechosde consumidgse aplicaba unareglaen el
merado queseconaié cmmo'el consumidor seaconsciet®,y Sgnificabagquetodo consumidor debia ser
sumamea cauelo frente a la propaganda de los comercianes pues 3 no lograba compender el
engaio delapublicidad,no podiahacer nada a sufavor

Ror ejemplo: veamos € dguiente caso

Un comeciameanuncia que sustomaes son traidos del planeta Maite.H consumidor seencuentra frernte
a un mensgje publicitario, y debe raznar g efedivamere los tomaes vienen de Marte, 9 los imompia
oonvencido deelloy luego leadvierten que esimposble semeante cosaya no podrahacer nadaen cortra
dd comeciane que lo engafio, puesbd que prevalee la asucia, en ese caso del comeciane,y si el
consumidor no tuvo la suya en sumomento, nada se podia hacer.

Actualmete egareglao consignano esvélida, pues e comeciare, aparte de que no puede lesonar la
inteligencia de las personggda obligado a informar y publicitar de acuerdo oon la naturalea de lo
ofetadganinducir aerror o engaio d consumidor

TODOS LOS CONSUMIDORES TIENEN H. DEBER DE
REVISAR CUIDADOSAMENTE LOS TERMINOS DE LA
PUBLICIDADQ PORQUE NO TODO LO QUE &E DICE ES
CIERTOY NO TODOLO QUEOFRECENLO CUMHALEN.

a Otroscasosde publicidad engaiosa:

1. Ofre@nregaliascon lacompiade un deteminado produdo, pero luego no lasentregan.

2. Indi@n laincorporacion de otros accesoinsadicionaes en los produdos que no apare@n en ningun
mometo.

3. Ofree@ngarantiasmayoresal plazo minimo legal, pero no lo hacen por escrito.

4. Atribuyen caraderistiesque en larealidad notienen losprodudos

5. Rublicanun produdo con un buen precigpero alahorade lacomparesultaque esotro difeente.

Por otraparte, cuando sedigoonen procesos de apertuiacomecid ytratadosde libre comecio,es porque los
consumidastienen derecho aadquirir unavaiedad debienesyserviciosaprecioscompetitivosEsederecho
le pemite d consumidor asegurarse lacompa de los bienesy servicios que masse gusden asusinteesesy
posbilidadeseconémiagpar ello Jasoberaniadd consumidor radi@y descansaen et e derecho fundamental.
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Cuando no exist un marco referencia de libeitad econdmia—esdecir,lalibertad que tienetoda persona
paadedicarse aunaactividad econdmia—y de soberania del cnsumidqlasposibilidadesde eegirentre
distinas opciones s desvaneen perjudi@ndo d consumidequien se vera obligado aconsumirbienesy
sevicios que en € peor de los casos no son de buena cdidad y a precioselevados

Lo que sucede en ede caso es que se limita la competencia,se favoree el monopolio, y
consecudamere s restinge el derecho de eleccion por parte dd consumidoveamosd sguiente
ejemploS en unacomunidad sélo existe un produdor de colchonegse podra imponer losprecios
lacalidad y las condicionesde vernta.Losconsumidass de esacomunidad tendran que aceptalasles
gusé o no. Peo si en lugar de uno, existiean 10 produdores de colchonesernton@s habra
compeenciaentre ellosy tendran que edorzarse por mejorar lacdidad y losprecioscon lafinalidad
de asegurarse su clientela.

a Doscasosde practicasanticompetitivas:

1. Cuando los agentes econdmios s ponen de acuerdo y manipulan los precioglas cdidades y los
aumetos

2. Quando = repaten delibemdamete los temtorios o mercadqprivando alosconsumidasde los
beneficiosdelacompetencia.

En ambos casogslos propios comeciarmes y/o produdotres tienen una consigna claramete definida,

“NO NOS INTERESA COMPETIR, y contra edas précticas que restingen la libettad de eleccion de los
oonsumidarstenemosderechos de protecdon adminigrativayjudida en CogaRica.

A40BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE

Objetivos:
«  Mejorr € acto de consumo mediante € conaimieno de eementos basicos de informacion y
publicidad

¢+ Andlizar valios anundospublicitariosgenerados por medio de laprensaescritaradial o televisivayde
gué fomaegosafedan el comportamieno del consumidor

+  Conaer especifiamertte lasfuncionesy acciones que ejecuta la Comisén Naciond del Consumidor
por medio de la Unidad Técniade Apoyo d Consumidor

¢+ Andizar cdmo funciona d mercado y aud es la importanciadd consumidor como principad agente
e@nomio.

«  Compender laexisendade losmonopolioseg atalesy naturale sasi como lasprécticascomeridesen
el repatodeliberado deterritorioscon base en lalegislacion exiserte.
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Actividades:

«  Seleccione frases publicitarias en losdiferertes mediosde comuniecion escritos eidentifique lafoma
en gue d mensaje pueda afedar d consumidor

+ Realie entrevigasalos funcionarios de la Unidad de Roliticasy Apoyo al Consumidor y de laUnidad
TécniadeApoyo,mn € propdsio de corrolorar las accionesqueredizan easunidad en defensa del
consumidor

+  Seleccione dos anunciospubliatarios de television yrealieun andlisis grupa de cada uno deellos

+ Iderifique dos servicios etadesy realie una valoecion de tarifas vrs calidadCon los resultados
obenidospromuea una discusén en grupo.

+ \eifique silasempresasde cable (TV) producen digorsionesdemercado

4.6 MECANISVIOSEFECTIVOSDE ACCESO PARALATUTELA ADMINISTRATIVAY JUDICIAL DESUS
DERECHOS E INTERESES LEGITIMOS, QUE CONDUZCAN A PREVENIR ADECUADAMENTE
SANCIONAR Y REPARAR CON PRONTITUD LALESONDE ESTOS SEGUN CORRESPONDA.

En relacion con egte derecho € Estado tiene dentro de sus funciones garartizar el acceso amecanismos
ekdivos y agiles de tutela adminidrativa y judicial para defender los derechos legitimos de los
oonsumidass (Ley 7472 Art.33inciso d:1994)

RParacumplircon eederecho el Esado cred laComision Naciona del Consumidor (CNC) como un érgano
de méxima desconentracion adsaito d Miniskelio de Economia Indugria y Comecio (Ley 7472,
Art. 97.1994) Funciona en la préactica como un tribunal adminigrativo y le coresmnde velar por el
cumplimieto delasnormas que garartizan ladefensa efeciva del consumidor

Esederecho sgnificaque en CogtaRicalosconsumidaspuedenoptar por laviaadminidrativaojudicia para
haer vaer susderechosAntesde lavigenciadela Ley de Promacion delaCompetenciay Defensa Efediva
dd Consumidelos consumidas tenian que recurir exclusiamete a la via judicia, peo en laadualidad
dismnen demecanismosen sedeadminigrativacon procedimietosagiles y denegociad én entre laspartes

En términos de laadminigracion de justicia, los consumida@stienen derecho de ser escuchados en sus
reclamaciones y de garartizates el debido proceso para que en tiempo radnable sean aendidas sus
demandaspor supuegos abusosdel comeciame.En cuanto alaComisdn Naciona del Consumidor (CNC)
s hararefrenciamas adelante en € capitulo resevado a lasingancias de reclamo
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For ejemplo:

S uncomeciamnevendeal consumidor un produdo con otras caraderisties alas anunciadasentonaesla
adminisacion de justiciadebe enfati zar tresagpe dos bascos afavor de consumidor

1. nligar d comeciame aentregaleal consumidor € produdo con lascaaderisties anunciadas

2. Sdcomeciare notiene d produdo en talescondicionegbligato aque s le devuehad dinero.

3. bligar d comeciane aindemnizar a consumidor por los dafios y perjuicios que pudiera habeile
ocasionadpan U reclamacion € consumidor debera acceder alaviajudicid.

No olvidemosqueel comecio esuna actividad econdmia y también social que estaregidapor d derecho
por ello, las condiciones tienen que estar sujetas al anbito juridico para que se propicien relaciones
amoniosas entre todoslosagentesecondmios.

Rero las disposciones legaes en matetia sancionatoria no son suficientes por d solas g la condudadel
oconsumidor es pasivay no denundapor lasvias correspndiees (adminidrativay judiad), laspractias
abusigsen que inaurren algunoscomecianes

Rara que el derecho sea efedivo se requiee del comportamieno protagonigadd consumidgpor dlo,si
used esconsciete de que en dgunos negocios no resetan los plazos de las garartiasno informan los
precioscon losimpuestosinduidos no resjgtan lostérminosdelos corntratosno se hacen re sppnsablespor
cualesquiade los dafiosqueocasonan alosconsumidasenonesésosdeben recurir alasingancias
parghacer vaer susderechos

Cuando stratade lossiguientes casos:

¢« (Causulasabusvas

+  Reclamo por dafiosy perjuicios

«  Roblemasentre omeciares (en caso de efedo reflgjosse podradenunciar por via adminigrativa)

Losconsumidas deben recurir alaviajudicia ,donde también se convoca aunaaudiencia concilidotia,
gue es un proceso reldivamete corto, de conformidad con los prindpios contenidos en la Ley de
Resoluciéon Altemade Conflidosy Promoddn delaPaz Social.(Ley No 7727 ddl 9/12/1997)

A40BJETNOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE
Objetivos:
+  Fometarenlosesudiantesser diligentescuando sentan que e leesalesonando un derechgy cdmo

accionar ante lasinganciascorespndietes
¢+ Copacitar alosesudiantes enmatetiadequegas denunciasy consultas
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«  Conaer losrequisibs basicos paralapreseadon de guejasydenundas ante la Comisén Nacional
de Consumidogiutoridad Regulad@de Sewnicios Pablicosy Defensoriade los Habitantes

Actividades:

« Visie laDireccion de Apoyo al Consumidqy consuk cudes son los casos mas presetedos por los
consumidasy como sehanresuelh en esaviay elabore un diagnéstico con lainformacion obtenida.

+ Realie una dramaizacién o socialrama de un caso donde se incumpla con algin derecho del
onsumidgesdandotodoslos actorespreseites (comeciarte,distibuidorconsumidor ylaautoridad
estéa competente)

¢+ Hagaunamesaredonda con losegudiantes con el propdsib de diferenciar losrequisdsy potestades
gue tienen cadaunade las ingancias de apoyo al consumido(Comision Naciona del Consumidgr
Autolidad Reguladarde los S=wicios Plblicosy la Defensoria de losHabitante s)

4. 7/RECIBIR EL APOYO DEL ESTADO PARA FORMAR GRUPOS Y ORGANIZACIONES DE
CONSUMIDORESY LA OPORTUNIDAD DE QUE SUS OPINIONES SEAN ESCUCHADASEN LOS
P ROCESOSDE DECISION QUE LESAFECTAN.

Este derecho ggnifica que losconsumidastienen larespnsabilidad de organizarse paraque de manera
solidaia puedan hacer vaer sus derechoscon el gpoyo del Estado en lo que resda a lasasesorias y
G@pacitaciones

Cada consumidor tiene € deber de preocuparse por recurir alasinstanaas de reclamgcuando por una
pratia abusivadd comeciamesele haviolado agun derechgpero lamejor maneraparatener presencia
en los distintos foros de decisony luchar por mejores condiciones como sector delaeconomia que essin
dudaglcamino corredo eslaorganizacion.

Estetema lo tratalemos més adelante, pero corviene dedacar la re spnsabilidad del Estadgno solo para
apoyarlacreacion deestasorganizacionesio también paraescuchar suspuntosdevigasobrelosasuntos

deinterésdd consumidqy paraaseguraiesun espacio en € proceso de tomadedecisiones(Ley 7472,Art.
33inciso ¢1994)
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Rerola cmondudadel consumidortiene que ser notoria,laidea deestar organizado Sgnifica laposbilidad de
poder participar con vozy voto en taes procesos de decison, por ello, conviene quelosamnsumidas
informeny se eduquen paraque su participacion seaexitosa.

¢ @alesson losobjetivosde lasorganizacionesde consumidaas?

1. Conaery defender losderechos de losconsumid@sde manera solidariay comunitaamere.
2. Repeseter loslegitimosintereses de los mnsumidaes en los diferentesforosde toma de decisones.
3. Desamllar unanuevaculturade consumgobe labase de criteiosracionales

¢, Prqué son importaneslasorganizacionesde consumid@s?

1. Porgue son lasmejoresdiadasen la protecadn delosderechos de losconsumid@s

2. Porgue constitugn € camino adecuado para prevenir y solucionar problemas que surgen en las
rlacionesameciales

3. Porguerepesetan € camino adecuado paralograr meores opciones de compia,dado que pueden
gestionar omprasen comun.

¢ Quétipo de actividades realizan las organizacionesde consumidags?

Detedan irregulaidadescomeciales

Redlizan compaéstivos de precios

Denuncian abusos de loscomeciarescortralosconsumidas

Otlertanalosonsumidass en susrelacionesde compa.

Desaollan mejores hbitosde consumo

Coadyu\an enlosprocedimietosante laCNCy losTribunales de Justiciagn defensa de los derechosy
losintereseslegitimosde losconsumidas

ouhkwnE

¢ @alesson lasfortaleasde lasorganizacionesde consumid@as?

1. Son € principd mecaniano deautodeensa.
2. Sn organizadones legitimadas socialmere, pomque involuce a la sociedad en los asuntos del
consumidor

¢ QUétipo de criteriospodriamosreferiraomo beneficiosquese obtendrian con lasorganizacionesde
consumidas?

Defensa efediva de los derechos del consumidor
Repesetecion de losintereseslegitimos de losconsumidas
Edu@dondd consumidor

Vigilanaade mercado

Pon e

61



40BJETINOSY ACTIVIDADES FARA LACLASE

Objetivos:

+  Compenderlaimportancia de edar organizado en ladefensa de los derechos del consumidor

«  Conaer qué papel juegan lasorganizacionesde consumida@s en CogaRicay cud esel vinculo conla
Fedeadon Nacional deAsadacionesde Consumid@s

¢« Aprender cuales son los requisis basicos paralacreacidn de una organizacion de consumid@s

«  Obtner informacién acerca del movimierno mundia de consumidas y sus coincidencias
ylo diferencia en relacién con  movimierno de consumida@sexiserte en nuestro pais

Actividades:

« ldettifigue y haga un ligado de las organizaciones de consumidass que exisen en nuesro pais
(indi@ando direcciontelébnosy repesemarte delamisma)

¢« Visiie unaOrganizacion deConsumidasy entrevisteasusdiredivos cn € proposit deconaer qué
estén haciendo en materiadel consumidor

+ Realie unarepeseteacion donde intevenga unaorganizacion de consumid@sen lacoad/unancia
gue brindan en la solucion de un problema.

+ Hagaunadiscusion engrupo de laimportandaque hatenido elmovimierio deconsumida@sanivel
mundia yen particular con laFedegcion Naciond de Asaiadonesde Consumid@s

5. Deberesdae Consumidor

La mayoria de la ve@s cuando se habla de la defensa y protecdon del consumidor s piensa, casi
exclusiamete.en e temasobre losderechofvidetemene,d esablecimiento delosmismos awnstitug
unimportaneavan@en d camm delapoliti@deproteacion d consumidgpero lo cierto esqueel Smple
enundado de los derechos del consumidor no basta para que sean resjgtados por los didintos agentes
e®nOmMiosymuchomenoss € consumidor no gercetambién sudeberdehacedosresgetar

H reonaimierio nadond e intemacional de los derechos del consumidor no repesea una condicion
Uni@paraque en lapréctica de consumo ésosno sean atropelladogpues ademasdesu consagacionenla
nomaiva e requieeindigpensablemésdelaactitud respnsable y protagonista del propio consumidor

Asumiresa actitud demanda,ne@saiamete,quelasociedad civilno sélo et épendietedesusderechos
oomo consumidqQeno también de sus debees pues en la practica de consumo toda persona debe
comprender que mas que un simple agente, 0 epedador constitug un actor obligado a concoer el
esenaio desu propiaactuacion como consumidor

Raralograr respnsableméadichaactitud es necesaio que € consumidor observe cinco reglasbéscas
gue determinan precisamer susdeberes
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CONCIENCIA CRITICA
ACCION

PREOCURCION SOCIAL
SOLIDARIDAD
CONCIENCIA AMBIENTAL

gpONE

CONCIENCIA CRITICA: Lepemiteal consumidor mantener Sempreunaactitud de aertaen susrelaciones
de consum@ndizando objetivamerte € comportamieo del mercadq wn d fin de tomar lasmejores
decisones de mmpragcon conaimierno de susderechos

ACCION: Consumidas dispuestos a organizarse para la defensa solidaria y efediva de sus derechos
dispuessd reclamo yala denuncia cuando en lasreladones de compa venta s le afeden susderechos
y digouestosacapacitar y r capacitad o en asuntos de consumo

PREOCURCION SOCIAL: Pomover y gpoyar proyedosa nivel naciond e intemaciond en los grandes
temasqueestan siendo afedadospor e consumo iracionalgomo lasalud,e ambientey laseguridadcuys
ekdosrepercuen enlacoledividad de losconsumidas

SOLIDARIDAD: Deber de consumidor de organizarse para la defensa de sus derechosejeciendo
influencia en los procesos de decision y reclammo s5lo en tomo a cuegiones que afedan sus intereses
paticulaessno que actUe también en defensa de losintereses de los deméas consumida@s

CONCIENCIA AMBIENTAL: Analmete, la quinta regla implica una mayor condencia ambienta que

deemine la resjpnsabilidad de cada personaresjgdo alas consecuendas ambientaesdel consumgo

guesgnificaun estadodedertaparaquedurarted proceso produdivo no sedtereel equilibrio ambiental,
pero tambiénreconaerlare spnsabilidad decadauno y delamledtividad en laproteccién yconsevacion
de losreaursos naturales para beneficio de lasactuales y futurasgeneraciones

6. EercdodeRegpaso

Instrucciones:

(1) EnlaligadeAseveraciones que gpare ceabgo,busque la que describe cadatérmino

(2) Escibagen degacio provisb enlaColumnade Téminosda nimero quecorespndealaaseveacion.

(3) Coteje sus corntestaciones ha falado en aguna, vueha a esudiar la seccién donde ha tenido la
difiaultad y re ecamine de nuevo.

axCOLUMNA DETERMINOS

() DerechodelConsumidor
() Desegulacion econémia
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Romaiondelacompetencia
Oanizacion del Consumidor
Informacion del Consumidor
Educacion del Consumidor
() TutelaAdministativay udicial
() Slidardad

() Concienciaambiental

() Recaupaciéon Scial

aCOLUMNA DE ASEVERACIONES

(1) Caraderisties egecifias de los bienes y servicios digpuestas d con@imieno para la toma de
decisonesde mnsumo

(2) Roceso por € cud e eliminan lostramitesburocratiosinnecesaios y se simplifican losnecesans

(3) Interés manifieso de laspersonas por conaer agpe dos del proceso de consumo y de susderechos

(4) Todasaquellas disposcionesjuridicas que en el ambito nacional e intemaciona procuran la proteccion
delosconsumidars

(5) Accién dd Esado que protege susintereses legitimos y sandona las infracciones administratives por
incumplimieto en las leyes que tutela los derechos de losconsumidas

(6) Roceso por el cud el Estado promuee la sana y libre competencia entre los digintos agentes
emnomiosfaoreciendolosprincipiosde‘libettad economid y‘soleraniadel consumiddr

(7) Conacimieto sobre el impacto que tienen las actividades de los sigemas de produccion y
comecidizacion de bienesy servicios sobre € medio ambiente.

(8) Comportamieto de consumidor porel aud defiendesuspropiosderechosylosde sussemeantes

(9) Instumerno efedivo paraladefensaorganizaday comunitaade losderechosdel consumidor

(10) Proceso de capacitacion por el cual s instruye al consumidor para que asumaun cmportamieho
protagonigaen susrelacionesdecompide bienesy servicios

Goie sus respuestasl) Informacion dd Gnsumidoi(2) Desegulacion economi@. (3) Peaupacidn social.(4) Deedo dd

@nsumido®) Tuda Administatia.(6)Fomaiondelacompeencia(7)ConcienciaAmbienta(8)Solidaidad(9)Organizacion de
nsumiderg(10)Edu@cion dd consumidor
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Tanad s

ESTRATEGIADELOS
GONSUMIDORES

“La participadén arganizada del ssdor popular esel mrazdn de procesocomunitaiic’
EDGARG.NESMAN

Estrategiadelos Consumidaas

Condicionespara serun buen consumidor

RParametss paraser un buen consumidor
Remmendacionesegeciales

Criteiospara serun buen consumidor

Ratticipacion dudadanay organizadonesde consumida@s
Hericiosderepaso

oghkwhE

Los derechos del consumidor son fundamentalmere importantes porque pemiten relaciones
comeriaes sanas Pero sn laactitud protagonigade cnsumidgesbs derechos serian letra muerta,sin

senida lo que dgnifica,que los consumidas deben edablecer una edrategia para gerceros con
ekdividad

1. Condicionesparaser unbuenconsumidor

LO PRIMERO QUE DEBEN THNER PRESENTE LOS
CONSUMIDORES ES SU VISION HUMANISTA, EL
RE@NOCIMIENTO DESI MISMIOS COMO FERSONASQUE
SIENTEN,PIENSANY QUE TIENEN DERECHOS, DE MODO
QUE APRENDAN AREUNRSEY A DISCUTIR SUSASUNTOS
CON SENTIDODEPERTENENCIAY SOLIDARIDAD.

Ror ello,un consumidor es

« Un agente econémio importarte dd mercadq puesh que todas las actividades produdives y
comerides s desarrollan en funcion suya,lo que dgnifica que no es un Smple espedador del
mercado

+  Un agente fundamental que por medio de sus decisones racionales hace funcionar d 9¢ema de
emnomia de mercado Sn consumida@s que adquieran los bienesy servidos no seria posible la
exisenciade los demés agentesecondmios
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+  Una persona con sentimienos deseos y agiracioneso una cifra o un nimero mas de la dencia
eonomia.

+  Unapersona gque no ocasona problemagpor el cortraio,exige calidagres@b ybuen trato.

« Unagente econdmio que generariquezay produdividad

Lo anterior constitug laprimeareglapara que los consumidass constuyan una auténtica edrategia de
deknsaefediva de susderechog apartir de aquiestablecer los principaes parametros paravisudizar una
seiede apedosquesn dudalespemitiraser buenosconsumid@sVeamosalgunosde e osparametros:

B primer parametro eda relacionado con las diversas técnicas de compa por parte del consumidoel
segundo con laadministracién del presupuesty d tercero conlacalidad de losprodudosylosservicios
lo que sn duda, exigen un comportamieno decisvo y protagonigadel consumided realmete quiere ser
un buen consumidor costanense

2. Parametssparaser buenconsumidor:

a TécniasdeCompa

Lo primen que debe considear el consumidor esla diferencia que existeentre una necesdad y un deseo,
puesb quemuchas ve @slaspersonasenfrentan Stuadonesdeficitariasporhacer omprasquerealmete
No eran necesaias

EXISTEN MUCHOS PRODUCTOS CON LINDAS
PORTADAS PERO RECORDEMOS QUELO IMPORTANTE
ES LA CALDAD DE NUESTRA EDUCACION Y DE
NUESTROESFUERZO,PORELLO DBBEMOSQOLABORAR
CON NUESTROS PADRES AHORRANDO EL DINERG,
INVIRTIENDOLO EN OTRASNECESDADES.

irero! {£émo podemosestablecerladiferenciaentre deseo y necesidad?
Es muy fécil,35lo debemos considear la Sguiente clasficacion de lascompas:

CLASIFICACION EXPLICACION

Gmpaesurgenes En ega categoria estén todos aquellos produdos
gue de todas maneras deben comprrcomo por
ejemplo losmedicamerios

QGmpasnecesarias En esta ca egoria seinduyentod osaquellosbienes
y servidos que debemos compiary coriratar para
saisfaer nuestras necesidades dementalescomo
alimetosvedido y senvidospublicosEntodocaso
sepueden programajseguinlosingresosy lasfechas
deéstos
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CLASIFICACION EXPLICACION

Gmpassuntuarias En esta caegoria se induyen todos aquelos
produdosy servicios que sdlo & deben adquirir s
hay sufidentes recursqgomo por gemplo: los
adonos sewidos de televison por cableingeir
alimetos en restalantesetc.

¢ Qué otros aspedos debemos considear los consumidaas para tomar decisiones de consumo
racionales?
Buengveamoslas Sguientesre@mmendaciones:

* Actitud de consumo previsible: Es importarte que las decisones de consumo s ajusen no
solamete d presupuestfamiliar,ano también aladigposcidn de losbienesy srviciospor ejemplo: si
< trata de una familia que todo el dia esa ausente y regesa haga avanzadas horas de lanoche
oorviene refleionar 9 se amerita el servicio de television por cableun segundo ejemplo esque S el
numeo de lafamilia esde cuatro o menosmiembrosesprefelibleun refrigeiedor pequefidlo olvide
gue — ajuicio de los expeltos en este tema - el uso previgble que sele dard al produdo debe
orrespnderacada uno de nuestrosrequeimienos(Delgado:1996:52)

e BlUggueda de informacion: La inffomacion es un aspedo esendd en el proceso de toma de
decisionegpor ello, un buen consumidor Sempre s procuiaa la informacion completaprecisa y
onfisbleres@do alascamaderistiesde losbienesy servicioslo que significa:que todostenemosla
obligacion de revisar cuidadosamente lasetiquetasy otras fuentesde informacion.

e Analisis compaativo: Hemos dicho que el proeso de gpettura comecial ha pemitido la
comeciaizacion de bienesy serviciosproce de hes de muchaspartes del mundo,por tanto la ofettaes
varadalo que obligaal consumidor hacer andiss compaetivos obrelas cdidadesylospreciogs por
guéno haga delaformaen que son tratadosporloscomeciartes Solamebtecompaando lasdiversas
ofxiones del mercado podremos deteminarlo que mésnoscorviene

» ldertificar los beneficios:No olvidemos que muchas vees la publicidad y hagalaingstencia del
comeciarne influyen nuedras decisiones de compe por ello, si queremos ser buenos consumida@s
delemosandlizar con objetividad lasvertgasreaesde lo quecompamosRor gemplo: nadiedudade
laimportanciadel materid didactim,pero si tenemosproblemaspresupuestiasy vemosgque por mas
interesairte que seaeltemano esposble compaio,entoneslo meoresdecir NO.

* Compss anticipadasEn la medida de lo posiblesiempe es bueno anticipar agunas compiasy
ahorarse un dinerito,no olvidemos que por lo generd en épocasespecialesomo el Diade laMade,
SmanaSartaNavidacgetcloscomeciamessuden subirlospreciog/ unamanerade contraredar ese
fendbmeno es anticipar lascompas
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a Administacion del presupuestamiliar

Muchasve &s las personasse quedan sn dinero antesde que se aumplala proxima fechadepago,esb por
cuaro no planifican demaneraadecuadasus ingresosygastosmmo consecuencietradue lastuacion
en uno delosprincipaes problemasecondmiosen loshogaesdenuestro pais

Snoserealiza un presupuestfamiliar,las decisonesdeconsumo no seranracionalepuesno guardarian
relacion con las condiciones propias de cada hogarpor lo que la economia familiar marcha — como lo
apuma Delgado—como unbarco sn umbo.(Delgado:1996:55)

Rara evitar estos problemas econdmios gastar segun losingresosy necesdades de cadafamilia,y evitar
gadar el dinero de manera iracionalconviene que observe agunas reglas fundamentales que nos

pemitiran adminigrar corecdamere el presupuestfamiliar.

Antes de conaer cadaunade etasreglagsimportarte fidar que la adminigracion de presupuest
familiarimplicaun conjurto de funcionesque debe serresjgtado y cumplido a cabalidagdie lo cortratiio el
propasib con ese gercido e efumariapor ompleo.

Veamos cada unade lasreglasy susfunciones:
De acuerdo con laplanificacion del ahorro para elaborar un presupuestfamiliar espreciso seguiruna serie
dereglaso pasos (Delgadol994:55)

REGIA FUNCION

PLANIFICACION Sgnifiaprever lasacdonesfuturaspaa d logro
de objetivosy metasdeterminadas

ORGANIZACION Sgnifiadigribuiry ordenajfinancieahumanay
técniaosrecursosp aa que puedacumplir con
loplanificada

DIREGION EJFCUAON Sgnifi@tomarlasdecisionesparaquesereali@n
las acdones planificadas

SUFERVISION Sgnifia orientar a las personas para que lo
planifiadonosedesvirtieni pierda 1 esprrituy
objetivo.

EVALUACION Sgnifi@mcompaer loplanificadoconlorealizado

paa deteminar los nivdesdelogro y corregir €
cursodeacdén encaso dedesviaciones.
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Peio, ¢ Lo anterior significapresupuestamiliar?

Buena pregutm, la repuesta es no, dado que lo antetior dgnifica adminigrar € ingreso familiar, pero
presupuestar sgnifica expesar numéricamette un resultado esperadq es decir, signifi@ cuantificar la
rlacion que debe exigir entre las metas por acanzar y los medios digponibles No s olvide que un
presupuestindica entradasalidadlife rencias favorables y dedavorablegodo ello, referido en un marco
temmral (periodo del tiempo)y coneptua (cone pbsque producen losmovimienos) (Delgado:1996:56)

Entones ¢, QUé criterios se necestan para hacer un presupues®

Lossiguientesponga muchaatencion:

+ Lo primep es hacer unareladon de todas las cosas que tienen que pagar o compiar durarte el mes
como por ejemplo: alimetos (canada basca de bienes esencides), alquileypago de recilos por
sevicios publicos(agua,luztelébnqcelularirtemetcableetc)

+ Lo segundo es consignar también aquellos gastos ocasonaes que por lo generad sudlen realizarse
(impevisbs)

+  Unavezidentificadoslos principales rubrosesimportarte colacados en forma decolumnay alapar de
cadauno de elosponetesel precio (0 d cosbecondmio Jaorespndiete d quepagd el mespasado,
dele sumarlosy obtenerel total.

¢+ Hcuarto paso consigen hacer unarelacion de todos losingresos digoonibles de lafamilia (sueldos
rentasotrosingresos digponiblesetc) loscualesdebe también sumar y obtener eltotal.

« Hquintopaso cnsist en hacer lacompasecion entre gastos e ingresos

NO OLVIDE QUE SOLO HAY DOS FORMAS PARA
MANTENER B EQUILIBRIO DE. PRESUPUESTO FAMILIAR,
AUMENTANDO LOS INCRESOS O REDUCIENDO LOS
GASTOSPERD MUCHO QJO: NADIE PUEDEGASTAR MAS
DE LO QUE GANA, DE LO CQONTRARIO DEBERA
ENDEUDARSE POR ELLO, CONVIENE REA_EXIONAR
SIEMFRREANTESDETOMAR UNA DECISON

a Calidad delosbienesy servicios

Sn duda aguna, la cdidad de los bienesy servicios egé en funddn no solamente de los gustos del
consumidagsino también de lasatisaccion de losdeseosy de las necesdades de aguellos

Como = ha advettido con antelioridadel mercado esé saturado de bienes y servidos procedertes de

varos paises del mundo, porlo que las calidadesy los precios varian segun suscaraderistiesy funciones,
dn olvidar,clam,que también deben estar de confbrmidad con lasexigencias de los consumid@s
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Esto Ultimo essumamente importarte,semenciond antess la produccion delos bienesy servicios etaen
funcion delosconsumidasertones lacdidad de losmismos debe ser un rekerente de exigenda por
pate de los propiosconsumid@sen otras palabrasel nivel de calidad de los produdosy serviciosen el
mercado depende de lo que exijan losconsumid@s(Delgado:1996:58)

B proceso de educacion del consumidor en las escuelasy colegiosde Coda Rica debe enfatizar este punto
de laexigencia del consumidopuesb que si un consumidor es pasivo y confomistagntoneslgosde
promoverla calidad y laexcelencigpromoveralaineficienda,esdecir,produdosy srviciosdemaaalidad

Remdarquelacalidad delosbienesy serviciosesunacondicion que se expiesaen lascaaderistiasfigcas
nutitivas y funcionaes de los mismos pero es un proceso cualitativo que £ manifietaantesduarnte y
después dd acto de consumpde manera que los consumidas esan llamados a gercer un papel
protagonigaen susrelaciones de compr pueshasta d trato deloscomeciames esdcortemplado enlos
parametsdelacalidad

Entones no solamente bagacon ver precios, También influye lacalidady el trato?

Coredo.Aun cuando precios bgjosno son snénimo de produdosde maa calidagesbueno saberquelos
produdos respadados por marcas frias y recnaidas tendran un precio mayor dado que ofre@n
mayores ventgas que, desde luego,deleaveliguarelconsumidor

Por otra parte, muchos comeciaries comeen el emror de creer que le esan haciendo un favor al
consumidqy recuren a maltrato, pero en realidagsi bien cumplen una labor social,también deben

fundametar su actividad econdmiadentro de unmaroo de resieto persond y del derechgpueson la
clave del éxito,dad o que siempretendran la vistapemanete delosconsumid@s

4 ;Y CUALES SONLOSBENEFICIOSQUE TENEMOSLOSCONSUMIDORESCON LA CALIDAD?

+ Todos aquellos bienes y servicios que s respadan en los etandares intemacionales de la calidad
tendran mayor preferenciaen losgustos del consumidor

+ Los produdos y servicios repadados por la calidagdnos daran mayores beneficios y verntagas en
téiminosde lagarartiay laseguridad

+ 3 partimos de los dos puntos antelioresentone@spodemos concluir que lacalidad temminapor costar
menogpueslo benefidosque dan los bienesy servidosson mayores
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3. Reomendaconesegpeciales

Como parte de las recomendaciones egpecides para la definicion de una auténtica edrategia del
consumidoren su comprtamieto dentro del mercadqg pueden citarse una serie de agppedos
fundamemles que, desde la persgdiva individual y colediva , favore@ran la consolidacion de dicho
proceso cualitativo.

Paraempezarla edrategia del consumidor debe guiarse por cuatro principios bascos (Delgado:1996:69)
que on:

¢+ LosDerechosdel Consumidgeonsagadosen el Articulo 32 de laLey de Promacién dela Competencia
y DensaEfediva del Consumidgno tendrian mayor importancia S no existieaforma de hacellos
valepor ello,en nuestro paisexisen mecanismosad minigrativosy judidaesque cumplen esafuncion.

+ Laprevencion eslaprimea aondicion parahacer valer nuesrosderechoscomo consumid@&sesdecir,
tenemos que evitar dentro de lo posble cuagquier stuacion incOmoda que nos afede en nuestras
relaciones de compa,en otras palabras no tenemos que egper que |os derechos sean violados para
reaccionar

+  Cadamonsumidor tieneunamisién que cumplir parahacer valer susderechogpan eteefedo el estado
le garartiza el acceso a mecanismosefedivos y agilesdetutela adminigrativo y judicia.

«  Por dltimo, delemos remnaer que laautodeénsa esla mejor manera que tienen losconsumida@s
oostaricenses parahacer efedivaladefensadesusderechos

Unavez que hemos conaido los principios bésicosparadisefiar una auténticaegrategiade proteccion al
consumidgrconiene duddar las siguientes cuatro remmendaciongson la findidad de que los
consumidasasuman un comportamieno dedsvo en susrelaciones de omprade bienesy srvicioscon
pleno conaimieto de susderechos

+ Esimportarte que utilicedelamejor maneralaley delaofettay lademanda, pagidentificarlasmeores
opxionesde cmnsumotanto en el precio de los bienesy servicios como en la caidad de los mismos.

¢ Segun laparticulaidad y el trato redbido por parte del comeciarte,el consumidor resjpnsable sabra
edimular d buen mmeciareycadigar d malo.Eda actitud del consumidor hace que € comeciarte
s intelese méspor lasanacompetnciay por las buenas précticasy usos mercartiles

+ Laorganizacion del consumidor es degranimportancia parafortaleer enlasociedad civil € resgto de
los derechos del consumidor

+  Sempeyentodomomento,losconsumid@sdeben reclamar el resjgto asusderechoglemodo que
la primea via es ante el mismo comeciane, 9 no s tiene éxito esimprescindible acudir a las vias
omrespndietesadminisativay/ojudicid.
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NUESTRO DEBER COMO QONSUMIDORES
PROTAGONISRAS IMPLICA TAMBIEN SER
CUIODADOSOS CON NUESTRO DINERO NO
SOLOCOMPRANDO A MEJORESPRECIOSSINO
LO QUEREALMENTENECESITAMOS.

Rara nadie es un secreto que desde la persgdiva del consumo la prindpa preccupacion de los
ostaricenses etdintimamete asnciada wn € cosb de vidaen virtud de que la stuacion econémiadel

paissempre tendrarepercusionesen lasdecisonesde los consumid@syasea en tiemposde bonanza o
en tiemposdificiles.

Rero independietemete de las drcunstancides consumid@stienen la enorme respnsabilidad de
planifiar susgastoscon € proposio de hacer rendir susingresosesecialmete d la Stuacion economia
dd pais evidendamomentosde profundaslimitacionespara los presupuess familiares

Degde ese punto de vigaesfundamenta € desarrollo deunanueva culturade consumgmuepemitaala
saiedad costancense la implementacion de una serie de indrumeios cuditativos que procuen
amotiguar el impacto negativode ato cosb de lavida

Rara implementar esos instrumetos cudlitativos es preciso abordar la problematia que determina
acdualmete lapractia de consumo en muchos de los hogaesy gue lejos de dgnificar un proceso de

sdidfaccion de necesidadese corviette mas bien en un demento sustancia que eleva e cosb devida,y

onsecudgemerte impide rendir los ingresos familiares con la circungancia agravante de que muchas

ve @stratamosde re sppnsabilizar aotrospor losproblemasque nosotrosmismosprovocamosen términos
de ahorroy gastos

Lo primeo que debemos consideat es que as como los recursos econdmios del Exado son limitadosy
delen edar dirigidosaaquellas reas esratégi@sy prioritaras lo son también los recursos familiare spor
ellgatender con seriedad la stuacion econdmiadel paisy denuesroshogaesadquiez unaconnotacion
éti@a que nos obliga, momd y matelialmete,a gercer estricos cortroles en los presupuess familiares
especialmeteen aguellos hogaesdonde las limitaciones financieras sean mayores

Ror otraparte,esnecesan que volvamos alarelacion ingreso-egrsooon lafindidad expresade identificar
la brecha ddficitaria (3 existie®) y emplear, apartir de esa informadén criterios racionalesde consumo que
nos pemitan equilibrar nuestros presupuess,y garartizanos de igud manera la satisaccion de las
neesdadesmatelidesbéscas

Un tercer aspedo egarelacionado con € consumo racionalp en otras pdabras con laformaen queen
saiedad s afrortala situacion econdmia del pais y que sn duda alguna implica las relaciones de
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onsumgas dedr,lamanera de cdmo nos comportamosdentro del proceso econdémio. Esto Sgnifica que
s losconsumida@s aceptamoslaideade que, indegndietemerte de lastuadon econdémia del pais,
ninglin momento esindicado para d despilfarroy € derrocheno solamente esaremos cortrarestando el
impato del cosb de vidaen cada uno deloshogaessino queademas se etard,porun lado, protegiendo
losingresos familiare sy con ello la seguridad de sus miembrosy por otro cortribuyendo con laeg abilidad
emndémiadd pais

Cuarias ve®s nos encortramos platicando por largo rato, miertras las luces el teleisor y la radio
pemaneen encendidas d mismo tiempo;cuénas ve @snecestamosalgo dd refigeadojio arimosy lo
dejamos ad por tiempo prolongadpcuanas veces nos cepillamos los dientes y mientras nos
contemplamos en el expejo d agua £ degperdicia; cuarmas veces nos abusamos con las llamadas
telefonies en temas de poaa rele/anciacuamnas ve@s nos dormimos y amanecemos con la radio o la
televzigbn encendidasuanas ve@svamosd upemecadoy llenamoslacanastacon bienesinnecesanos;
cuanasveescompamostodo aquello quenos ofre@n en lapuerta delacasaen fin cuntasve es somos
lo suficientemete irracionales en nuedras propias reladones de consumgy por lo tanto respnsables
diredosdel cosb devida

Cudquier familiaque utilice critelios raciondes de consumo esara en capacidad de equilibrar y rendir sus
ingesoglisminugndo con dlolosinconvenieesde cosb de vida,en lamedidaen que lasfamilias ssan
oonmedidasen sus relaciones de cmnsumo y el uso de los serviciosp Ublicosegarafomeiando una nueva
cultuade consumo que pemitamejorar suscondicionessocie®némias

Sn embargqg e cambio no s lograde manera magica,pueses un proceso que s constuye socialmere,
atendiendo cuatro aspedos o critelios generales que lo deteminan en todas sus condiciones y
posibilidades

4. Criterosparaserunbuenconsumidor

a Critenio deracionalidad

B consumo racional reflega més que un conepb, repeseta € bagge educativo del
consumidor dentro del proceso econdmio mediante el cua se evidencia la capacidad

humana para analizar e invesigar antes de compar, pues cona@e las reglas de

merado y las utiliza para su propio bienestar, sa@ndo el mayor provedho posible

gradas a la actitud critica asumida y a la capacidad negociadoa frente a $
comeciane, adem3s reflga la preocupacion de las personas para consumir $
produdos sanos y nutritivosque no solamentebenefician au salud integal,sno también las $
oondiciones ambientales del pais.

73



a Criterio de Ahormo

Ahorrar no es olamente retener un porcentgedd ingreso mensud, lo estambién no
excediéndose en los gados en no gastar més de lo que recike, y aender las
ne@sdades priolitafas AUn mas,implica ser consecuds con laredidad y con las
posbilidadesecondmiaspor gemplo: Esrealmete necesao d usodel celulardel
siséma de televison por cable del transptte privado de esudiantes del servicio
doméstig efc, posiblemete lo sea, pero esposble pagaro?Todos esos agpedos
son fundamentaes paradetemminar lacapacidad de ahorrodd consumidor

a (riterio de Presupuest

Lacausaprimoudia del desequilibrio econdmio familiar no se encuentraen elnivel
de ingresossino méas bien en laausenciade un verdaden presupuestfamiliar. En
cadahogar esimprescindible que se constayauno paradeteminar larelacion que
exisk entre los ingresos y los gasos pam digponer del ahorro y para aubrir Sn
dificultadeslosgasos

Del presupuestfamiliar dependeen gran medida € uso raciond de losrecursosfinanaerosy laformade
atender todasy cada una de las necesidades béscaspag lo cual es imprescindible tener claramete
identificado € ingreso mensud, ya partir de ahi definir el nivel de gastos en adimentadn (Canasta bésica),
seviciosreceacioredu@cionyestuap,viviendaasicomo el porcentge del ahorno paralosimprevistos

Teniendo claridad acerca de losingresoses peffedamere posble radondizar losgagosy de ese modo
atender con ladebidaseriedad y re sppnsabilidad el impacto del cosb de vida,pueslapracticade consumo
e sugdertaraen lasposbilidades realesde pago sin alteracionesdel tota de ingresos

a (Criterio de planificacion

Por planificaddn del gato s entiende la asgnacion oportuna de los recursos
emnomios paralasatifacddénde lasnecesdadesbéscasdelafamilia B procedimieto
impli@adeteminadonesacorto,medianoy largo plazo,como lacompadelosalimentos
lacompade un auto y el financiamiento deuna careia universitan resgdivamere.

Laimportanciadelaplanificacion edribaen laposbilidad quetiene el consumidor paraesablecer € orden
ylasprioridadesdel gagt0,seguin lacapacidad de pago,en estrido gpego al presupuestfamiliar.

En sentido cortrario, el consumidor emplea una practica de consumo inadecuada que debe ser superada
por elementosy critefiosabolutamenteracionalepuesdeeso dependequeenfrentecon buen suceso las
oondicioneseconomias
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Rero lacondidén socieemndmia de loshogaes selogra Unicamere con base en d ahorro, pues en la
medida en que los onsumidass edablezcan prioridades de consumgle conbrmidad con susingresos
slimitenasatisfaerlas necesdadesbas casy dispongan deun porcentgjede losingresosen ahorropodra
de maneraefedivarendir susingresosy paraesto,el Miniselio de Eoonomidndustiey Comecio sugiere
una serie de consejos egpecifios verdadeamete practicos que oriertan para ete propdosib, veamos
agunos gemplos que hemos clasificado por areas tematias tales como:salugalimetaciényivienda,
sevicios publicosy receacién.

Por sencillas que puedan pareer los sguientes consejos practicos en realidad son importartes
remmendaciones que ayudan grandemeer a disminuir € consumo irracional de recursosy € impacto
negévo que esa stuacion causaen € presupuestfamiliar.Eso 9,ese ahomo lo espodble 5 cada uno
de nosotrosesconsciete y participa en la campafia por un mejor uso de los recursosecondmios

5. Participaci on dudadanay organizacionesdeconsumidas

Paragueen d mercado s2produzael anhdado equilibrio enlasrelacionesde compadoesyvendeda@s
esnecesap que los mnsumidass se constitugn en una verdadea fuerzay cuenten con intedocutores
vaidos que haganresjgtar susderechose intereses

Actualmete, se compate la idea acerca de la necesdad de que el pais cuente con organizaciones de
onsumidars con la findidad de que los consumida@s puedan proteger sus legitimos intereses y
deénderse coledivamerte y solidaiameme de todas aquellas précticas ilicitas o abusvas de los
comeciares

HISTORICAMENTE SE CONSIDER QUE H. MOVIMIENTO
DE CONSUMIDORES SE INICIO EN LA CIUDAD DE NUEVA
YORK, ESADOS UNIDOS DE AMERICA, EN EL ANO 1891,
SIENDO SU OBJETIVO: PROMOVER RHEACIONES
COMERCIALESETICASY SALUDABLES.

En los inicios de la década del 60 de siglo XX se habian formado organizaciones de consumidas en
Holand&ustalia]nglderay Bégica Jas que unidasa las asociacionesexisertes en losEsados Unidosde
Améiica,fomapn la Organizacion Intemaciona de Uniones de Consumida@s (I0CU), hoy denominada
Consumers Intemationa (Cl),la cual cuenta cn masde 190 organizaciones afiliadasen todo el mundo.

A pesar de que el movimierto de consumida@sorganizados paradefender susderechoseintereseses
méasrecieteen Ameéicalatinahoy cad todos lospaisesauentan con organizacionesdeconsumidasque
vienen trabajand o en mayor o menor medida, pero constuyendo una presencia sdlida'y con gran futuro.
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Como funcién publicaen CogaRicael Ministeliode Economidndusiay Comecio (MEIC), promuee las
olganizacionesdeconsumid@scomo & mejor mecanismo parahacer vaerlosderechosdd consumidor
puesh que s sugertaenel criterio de que launién de todoslosconsumida@sesel camino aredo para
prevenir y olucionar losproblemas que surgen en lasrelacionesde compayventade bienesy servicios
Sn duda, las organizaciones de consumidass son un importarte medio para lograr mejores opcionesde
clidad y precio en lascompraspor ello,la principa tareadel MEIC es oriertary asesorar d consumidor para
gue junto con s vecinoscompanes de trabgo y asociaciones localesse integren en estas
olganizaciones

Pero, ¢COmMo podemos definirunaorganizacion de consumid@as?

Las organizaciones de consumid@s on asociaciones libres sokeanas integedas por vecinos o
consumidas para la defensa de sus derechosSe constitugron por decision volurtaiia, y
demoratiamerte.

¢ Quétipo de beneficiostienen losconsumidaasal formar unaorganizacion de estanatualeza?
Lossiguientes:

+ Facllitan la defensa de los derechosdelosconsumid@s

+  Cortribuyen alaproteccién del consumidor

+  Romueenlavigilanciade preciogpesasy medidas de los produdos

+  Remite captar en foma oportuna quejas y denuncias coledivas candizandolas hacia una prorta
solucion.

+  PRoseen el apoyo,asesoriay capacitacion del Miniselio de Economia Indugtriay Comecio (MECQ)

+ PRatticipan entodaslasactividadesde oriertacion y educacion delosconsumid@spalaconbmaruna
nueva culturade consumo

SOLO EN EQUIPO Y CON ESPIRITU
SOLIDARIO LOS CONSUMIDORES
PODREMOSDH-BNDER DEMANERA
EFECTIVANUESTROS DERECHOS.
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¢ Qalesson loscriteriosbagcosque justifican la constitucion delasorganizacionesdeconsumidas?

De acuerdo con el autor Jaime Delgado (Delgado1996:71) podemos mencionar lossiguientes criterios:

CRITERIO EXPLIGACION

DemandaOrganizada B lamedidaquelosconsumid@sse corviertan
en una demandaorganizadapodran hacer més
vidble la defensa de sus inteesespues de esa
manea su fuerza en el mercado sera cgpazde
equiliberse con lafuerza dela ofetta.

MaduezQudadana Las organizadones de consumidas son una
expeson de madurez ciudadana y son
ampliamete positivas para que un sistema de
emnomiade mercad ofuncione.

Capaddaddelnfluenca Sn organizadones deconsumid@sno < tiene
oomo influir decisvamere en el mercadq por
eso es impottante que sean fomertadas y

apoyadas

FueraSocial Los consumides unidos tendran més fueza
que cada unoindividuaiment e tendran también
més capacidad parareclamadeéndersgxigir
deechogfc.

Repesmtadondelntereses S finalidad eslaprotecdondelosconsumidas

Sirepesertecion selimitaasusasodados yalas

personasque hayan otorgado poder ensu favor

y pueden inteponer a nombre de ellos

denundas y reclamos ante las autoridades
competertes Asi como coadyuvar ante la

Gmisén Nadonal dd Gnsumidor (NQy los

tribunales de justida en casos presetados por

los consumides

6. fericdodeRegpaso

Instrucciones:

(1) EnlaligadeAseveraciones que gpare ceabgo,busque la que describe cadatérmino

(2) Escibaen d egacio provisb enlaColumnade Téminosda nimero quecorespndealaaseveracion.

(3) Coteje sus corntestaciones ha falado en aguna, vueha a esudiar la seccién donde ha tenido la
difiaultad y re examine de nuevo.

a COLUMNA DETERMINOS

() Visibnhumanadd consumidor
() Neesidades
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Compesurgeries
Compesnecesans
evaculturade consumo
Fresupuestfamiliar

Buen consumidor

Deseos
Nu

Compessuntuaras
Consumo previsible
Andlisiscmompaéstivo
Aresupuestfamiliar
Criterio de planificacion

ax COLUMNA DE ASEVERACIONES

1.

N

©NOO AW

9.

Todos aquellos bienes y servicios que debemos compiar y contratar para satisfa@r nuedras
ne@sdadeselementalescomo dimentos vestido y servicios publicos

Asignacion oportuna de los recursos econdmios paralasatisfaccion de las necesdades bésicas de la
familia.

Consideacion del consumidor como persona humana,con sentimieriosy aspiraciones

Decigones de consumo quede manera previsble s ajusen a presupuestfamiliar.

Bienesy serviciosquelosseres humanosprecisan parasobrevivir.

Capacidad delosconsumida@spara analizar lasdigintasopcionesde mercado

Bienesy serviciosqueno son imprescindibles pero que hacen lavidaplacentera.

Relacion de ingresosy egresos del nucleo familiar.

Aodudosquede todasmaneras deben comprarsecomo por ejemplolosmedicametos

10.Bienesy serviciosquesolamente s pueden adquirir cuando el presupuestfamiliar lo pemita.
11.Guposde individuosquese asocian entresipara proteger susderechose intereses
12.Rersonaquehace uso deloscriteriosracionaesdeconsumo

13.Bienesy serviciosconfiablesy ssguros

14 .Actitud protagonida de la personaen susrdacionesdeconsumo

15. Ranificacion de los gastos por orden de prioridad

16.Comportamieto raciona en lasrelaciones de consumo

Gogeswsrespuestad) Gmpasnecesaias (2)Citeriode planificacion (3) Vision humanade consumidaf4)Consumoprevisible
(5) Ne@sidadeg6) Andids mmpaativo. (7) Deseoy8) Resupuestfamiliar. (9) Gompas urgenes(10) Gompas untuatias
(11)Organizacionesdeconsumidas(12)Buen onsumidafl3)Calidad14)Patticipadon de consumidofl5)Aresupuestamiliar.
(16)Nueva aultura deconsumo
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Tanab S

INSTANCIAS
DERECLAMO

“Muchosvendedasletemeno rehuyen alre clam@nembargo hayque mmpender que étedebe servigopor € proveedorcomo
una gpoitunicad paramejorar au produdo osenvicioy par tanto sercadavez mas eicientey comgtitivo

JAMEDHE.GADOZEGARRA

Instanciasde Reclamo

1. Comigon Naciond del Consumidor

2. Autoridad Reguladarde los S wvicios Plblicos
3. Defensoriade los Habitantes

4. CortrdoriasdeSewicio.

5. Trbunaesde dusticia.

En ede gpartado tratalemos el tema sobre las diversasinstancias publicasque en CostaRicaatienden 'y
resuelen losreclamos delosconsumidasy usuariosiniciaemosel capitulo con laComisén Naciona del
Consumidgseguidamea con la Autoridad Reguladaa de los Sevicios Piblicos la Defensoria de los
Habitatesy findmente con € Foder udicial.

1. COMISION NACIONAL DEL CONSUMIDOR (CNC)

Como ya s mencion6 la Comison Nacional del Consumidor (CNC) es un 6rgano de méxima
desonentracionadsdtaa Miniseliode Economialndugtriay Comecigy queactuando como unaespecie
de tribuna administrativo vela por el cumplimiento de los derechos del consumidor Y las obligaciones del
comeciare, cortemplados enlaLey de Romaion de laCompetenciay Deensa Efedivadd Consumidor

&Lomo egaintegadala CNC?
LaONC eg&integida por tres miembros propietainsy tres suplentes Son nombrados por € Ministio de

Economidndusiay Comeciqy deben ser personas con titulo de abogado y de reconaida expetiencia
en lamatetia.H periao parad cud son nombradosesdecuatro afios,y pueden srreelegidos
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¢ @alesson laspotestadesde laCNC?

LaCNC <= ocupade aguellasinfraccionesque violan losderechosdel consumidganaizadosen d gpartado
tercero de esa guia didéctica.También sancionalos actos de competencia desleal que visiblemente han

provocado dafiosd consumidodeigual maneray deacuerdo conlagravedad deloshechos puedetomar
medidas cautlaes cmngdando o decomisando los produdospuede ordenar la devolucion de dineros
pagadospor el consumidoestablexplazos paralasre s divasre paadoneso sustitucionesdelosbienes
y,8eguin procedatradadaa conaimiemo delajurisdiccion ordinaialaspracticasque configuenlosdelitos

perjudiciales parael cmnsumidor
¢laCNC atiendey resuelgtodosloscasosque presetenlosconsumid@s?

LaspotetadesdelaCNCegéan indicadaspor ley,demodo queaguelosasuntosqueno esén cortemplados
0 sefaad oscomo potesades suyas no los puederesolercomo por gemplo los Sguientes asos:

« Dafosy perjuicios (Viadudicial)

¢+  Sewicios profesondes( Colegiosde Profesondesresgdivos)
¢« Rertao dquiler (Viadudicial)

¢« (Causulasabusvas (Viadudicial)

¢« Sewicios Piblicos(AREEP

¢ @al esd procedimieto para presetar denundasante laCNC?

Unavez que losconsumidashan presetedo larelacion de hechos,con lasresgdivaspruebas—escritas
y/o tesimoniales—se procede de la Sguiente manera:

Audiendaconciligoria: Procedimierto:
Antes del proedimieto formal — en casos 9 no = logra un awerdo en d proceso
pdrimoniales- seconvocaaunaonciliecion alas onciligorio, ertones de manega formd €
pates en conflicto. E funcionario encargado onsumidor presetasu qugaantelaCNC, previa
procuafeilitar lacmmunieion entrelas pates instoccion delaUnidad deTécniadeApoyo (UTA)

paaqueésas propongan un areglo satisfadorio
pamanbos Deconcearseesearreglgsefirma
d atacorrespndiete — que tiene lamisna
eficcciadelaresouciéndelaCNC- .

cerequieelapresenciade un abogadgode su auterticacion?

Lasdenuncias no estan sujetas aformadidades ni se requieg auterticacion de lafirmadel denundante.
Rueden plantearse personalmeeante la CNC por memorial,telegamau otro medio de comuni@cion
escita.Ademagla Fatabrma de Apoyo d Consumidor (FACO) cuenta con un moédulo de atencién al
publio queprestad servicio de recibiry levartar € esaito de denunciaa usuanio.
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¢ @al esd plazo para presetar reclamosantela CNC?

Cuando ssaporgarantiagertro de losplazoscon@edidogecm™emos que € plazo minimo lega esde 30
dias habilesy que el comeciarte puede extender un plazo mayor, 9 adl lo desea. Por otros asuntosdos
meses desde @ acaecimieto de la fdta o desde que = conaié d hecho (como por gemplo
incumplimieto de cortrato)

¢ Qué otros mecanismos tiene el Ministerio de Economialndustiay Comecio para laatencion del
consumidor?

HMinistrio deEconomidndustiay Comedo (MEC)cuentacon unaoficinadenominadaDirecadn de A poyo
a Consumidor (DAC) quetieneasu cago € proonery ejecutar politicasy acdonesnecesaesparalatutelade
losintereses legitimosy ladefensaefedivade losderechos del consumidgaortempladosenlaley No.7472.

EgaDireccion cuentacon una PlaafomadeApoyo d Consumidor (FACO)lacud tienea su cago diversas
adividadesde divulgacion, las cuades s2 ven complemetedas con mecanismosy estrategias desinadas a
ejecer un rol mediador,en aquellasstuacionesen las cualesconsumid@s ycomeciamesseven inmersos
en dgun conflido de intereses

En relacion con e etema esimportarte mencionar que PACO cueracon valiasviasde aaceso como loson
lalinea800-CONSUMO (266-78-66), € fax (256-80-89),el correo conencionakpatado postal 10216-1000,
€l coreo consumo (nsumo@ansumaacr)y € Médulo deAtencién a Publico (MAP)

LLAMEQRATISHOY MISMO, PROFESIONALESLO
ESTAN ESFERANDO PARA BRINDARLEASESORIA,
INFORMACIONY CONSEJOS

800 266 /866

En d MAP = destacan profesionales entrenados para asesorar ad publico, ad como negociar
telefoniamete conel comecianey eventualmete,lograr un arreglo d problema del consumidokn el
supuestde que el arreglo no s logre por laviade la negociacion,se pasaa una etapa conciligoriaenla
gue funcionarios debidamente cettificados dirigiran la audiencia en cdidad de facilitadores entre el
oconsumidor y el comeciarie,en aplicacion de laLey de Resolucion Altema de Conflidosy Promaciondela
Raz Socid (RAC) Edtas posibilidades se dan cuando la pretensén dd consumidor esde indole patrimonial.

En caso deque lo pretendido por el consumidor no ssaecondmio o patrimonia o ain séndolo no sellegd
aningun areglgseiniciaun procedimietoadministrativoordinaio deconfbrmidad con lo egablecido por
laLey Gened delaAdministacion Piblica (GAP),d cual seratramitado por la Unidad Técnia de Apoyo
de la Comigén Naciond del Consumidor
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DIRECION DEAROYOAL CONSUMIDOR

PlataformadeApoyo d Consumidor
Infomeciony educecion d consumidor
Asesoriasy consgosparael consumidor
Modulo deAtencion al Riblico

2. AUTORIDAD REGULADORA DE LOSSERVICIOSPUBLICOS (ARESEP)

LA AUTCRIDAD REGULADORA DE LOSSRRVIGOSRJBLIGOSFUE
CREADA MEDIANTELEY DE L ARERJBLICA NUMERO 7503, GOMO
ORGANISMO REGULADOR,MODERNQAUTONOMQ CAPAZ Y
PROACTIVODELOSSRVIGOSPUBLICOSEN MSTARCA.

Serviciosen lo quetiene ingerencia la ARESEP

Eneia Elédrica: ICE CNFL,ESPHJASECCoopeguanaase, Coopesatos Coopelesa,Coopealfao
Ruizygeneradoesprivados

Teleomuni@cionedCE y empresas cuya operacion y regulacion esén autorizados por laley.
Aguapotableacuedum y dcartailladoAYA,ESPHAcuedutosRurdesyAcuedutos Rivados
CombustibleREQPEGasolinasTranspttistasy Comecializadoas de gaslicuado.

Riego y avenamieto: SENAR.

Transprte publicoremuneado de personafusedaxis Ferrysypegescon excerion del aérea
Sewvicios maritimosy aéreosen puertosINCORJAPDR/A, estibaprivadaAviacion Qvil, MOPT.
Transprtesde cargaporferrocarril: INCOFER

CorreosCorreosde CogaRica(catasmenoresde 2 kilos)

¢@ando s presemunaqueja?

3 d =ervicio publico no s esta dando con calidad y cortinuidad
auando hayainconsisdncia en el consumo facturadq

b detarifasdifeentesalasautorizada®

auando laempresanoleresuelesuqugasatisfatoriamerte.

Requisdsparapresetar unagquega

S debehacer mediante un escrito origina dirigido alaAutoridad Reguladade los S wvicios Riblicos con
unacopiaindicando lo sguiente:
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¢+ Cdidades persondesy nimero telefénio.

+ Tipodeservicioyel nombre de laempresaque lo brinda.
+ Detdledelaqueja.

¢« Lugar expresa paranotificaile,0 nimero de facsmil.

¢+ Fotocopiadelacédula de identidad poramboslados

+ Fotocopiadelosrecilbsque preseran elproblema.

Nota:S d serviciono esd a su nambre, de lerdaportar una mndanciadela Autoidad del lugar oNotaio Piklico,donde seindique
queuged esd usuariodd srvicio.

¢ Quiénes pueden realizarlas peticionestarifaias?

¢+ Losprestéarios de los servicios publicos

+ lasorganizacionesde consumid@sy

« auaquier organismo con facultades pueden solicitar modificadonesy cambios en lastarifasy precios
¢« También laARESEPpuede hacer fijaciones de oficio tarifasy precios

¢ Qéson las Audiencias Publicas?

Son unmecanismo modenoy democratio que s utilizaparanaer loscriteliosdelasdifeentespartes
involuciedasen el procesolLosusuariospueden preseitar s posicionesa un aumento, siempegy cuando
lo hagan justificadamets.

¢ Qéesy paraquesirvelaregulacién?

Es un mecanismo mediante el cua se fijan lastaifas se cortrola la calidad y la adecuada presacion de los
seviciospublicos Laregulacion sirve paralograr el equilibrio social,es decir ser trata de buscar la mayor

igualdad entre usuariosy prestéaiosde losservicios

Informacion telefénia gratuita:Recuede que la ARESEPdispone de unalinea telefonia gratuitapara que
used puedahacer sus consultasl nimero es: 800 827 3737

LLAMEGRATIS AL

8008273737
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3. DEFENSORIADE LOSHABITANTES

La Deensoria delosHabitanés de laRepUblia de Goda Rica es un 6rgano adscrio ala
Asamblea Legislatia,con plena independencia funcional,administatia y de aiterio. Esb
signifi@ quejunb mn laContaloria Gened dela Republi@esauxiiardd Roder Legislatio
en lalabor decontol queejerce ete poder publico. Fueaeada por la leyNo.7319dd 17de
noviembe de 192, reformada por laley No. 7423 dd 18 de julio de 1994, en la cual se
swstituydla paabra’D eensot por‘Defensorian dtitulo yenalgunosdelosarticulos

LaDetnsoriade los Habitantesabrié sus puertasel 1 de octubie de 1993, Desde entoneslaDefensoriaha
velado por el buen funcionamiento de los servicios del sector publico,procurando que susactos s guden
alamoral,lajudiday atodo € ordenamieto juridico.Ademéade correspnde divulgar y promover los
derchos de los habitantes de todo € territolio naciondl.

¢ @alesson lascompetenciasy respnsabilidades de la Defensoria de losHabitates?

Lo primeo quedebemossaber esquelaDeknsoriaactladeoficiooa solicitud departe yno exisecosb
aguno para € quejoso ni s le exige ninguna formalidad especial.

Hambito deaccion de laDefensoriaesd sector publico.Laingitucion care e de competenciaparaintervenir
en asuntosentre sujetos privadostammco puede intevenir en asuntos que estén enconaimieno de los
Tribunaesde Justiciakn principigno puede actuar en casosquetengan masdeun afio de haber ocurido;

no obgante la ley da un margen de discrecionaidad paraatender asuntos fuerade eseplazo.

Laingitucion también consideaque la divulgacion y promacion de los derechos humanos es una accion
ne@saia en el cumplimiento de sus objetivos y la participaddén comunitaa se corviette en un factor
fundamet en la proteccion de esos intereseskn ese sntidag la Deensoria de los Habitantes ha
desanllado una serie de proyedos con laadstendade la cooperacion intemacionalgon la finalidad de
resetaryfortaleer @ principio de que los habitantesson losactores protagonisasdeun proceso de lucha
civiapor losderechoggo la premisade que € meor defensor de los habitantesesel habitante mismo.

¢ @ales sonlosmecanianosde presetacion de denuncias?

Las mnaultas o denunciassepueden presetar atravesdelas sguientes vias
« Teéfono (lineagratuita) 800-2587474

¢+ Correo dectronio:dhr@dhgacr

¢ Fax:248-2371
« Personalmeaten susofidnas ubicadas en Bario México, San Catosy Libelia
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Cabe indicar que parala presetacion de ladenuncia ante la Defensoriade los Habitante sse debe agotar
laprimerinstanciao seahabertratado debuscar unasolucion dondeocurié e problemaS € usuario del
sevicio ha enviado aguna nota o ha reaizado aguna gestion ante la ingitucion, dele gportata al
mometo de plantearladenuncia

Lainditucién dondeocurio el problematiene un plazo de 10 diashabiles para darrespuestan el caso de
gue no hayarespuesta olarespuesta no satifaga losinteresesdd ciudadano, se procede a lainganciade
la Deensoria de los Habitante s

¢ @alesson losrequisibs parapresetardichas consultas o denuncias?
Lossiguientes:

«  Nombe compleb de denunciante

+  NuUmebodecéduladeidentidad

+ Direccion exadade la casa u oficina
+  Telébno

+ Documetosde gestion realizada

Cuando s dirija unadenundaporescrito,por correo o fax alaDefnsoriadelosHabitantesdeleadjuntar
también toda la informacion que se tenga del caso denunciado, S el interesado requiee que sea
oonfidencid lo debe solicitar también.En un término de cuatro dias hébiles s tradadaladenunciaa un
profesona de laingitucion y el ciudadano, postiiormene a exns diasdebe llamar y consultar sobre la
evolucion dd caso

Rarafindizar esimportarte indicar que en la Defensoriade losHabitantes funcionapor ley una oficina que
oontrolalos servicios que prega lainstitucion (Cortraloria de Senvicios)y que vela porgue los usuanios @s)
de la Defensoria de los Habitante sobengan un serviciode calidad

Ademaghrinda lainformacion necesaia para oriertar acercade lostramites que s pueden redizar en la
ingituciony losdocumetos necesailospaahacer valer susderechos

Loshabitantes pueden presetear susinconbmidadeso sugerencias en relacion con lalabor que brindala
Defensoria de los Habitante sse quiere con eso:

+  PRomover el desarrollo de una cultura basada en @ conaimieno y la defensa de los Derechos
Humanas

¢+ Fadllitar lacomuniecion entre habitantesy funcionariod as de lainstitucion.

+ Informate acercade los procedimietos de defensade susderechos

« Apoyaile en € seguimiento de los procedimietos que acompafian a la resolucién de los casos
presetadosante laDeknsoria.

¢« Conel apoyodeloshabitantes corregirerroresy agilizar nuedralabor.
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9 DEFASSUGERIR ALGO ODENUNCIAR
IRREGUIARIDADESENLA ADMINISTRACION
PUBLICA COMUNICATEAL :

800258 7474

4. PODER JUDICIAL

El Poder Judidal es un 6rgano de la adminigracion de origen
conditucional (articulo 9 de la Gonstitucion Politia), el cud es
ejecidoporlaGte Sipemade gicia yporlosdemastribunales
queegablexalaleyOrganiadeesxpoder

Dentro de las matetias que ege érgano conae, £ encuentra la obligacion de tramitar todos aquellos
asutosque provengan deun acto de consumgen un proceso sumario,en aplicacion de articulo 46 dela
Ley de Fomaidn de laCompetenciay Deensa Efedivadel Consumidor

H proceso sumario esa previsb en d ordinal 432 de Codigo Procesd Cvil, s camderiza por s
reldivamete corto y en ége el consumidor puede pedir dafios, perjuiciosla anulacion de clausulas
abusiasyvertilartemas de competencia deded.

En otras paabrase consumidor que desee iniciar un proceso porque esime violentados susderechose
intereseslegitimos puede acceder alaviaadminigtrativa o alainstandajudidd, segin sehaexpuedt.

Esmuyimportartequeel consumidor consuka su abogado sobre lostramitescorre sppndierespor lavia
judicialTambién puede obtenerinformacion llamando alossguientesnumerostelefénios

295 3000

PRIMERCIRCUITOJUDICIAL

247 9000

SEGUNDO CIRCUITO JUDICIAL
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5. feridodeRegpaso

Instrucciones:

(1) EnlaligadeAsereraciones que apare ceabgo,busque la que describe cada término

(2) Escibagen degpacio provisb enlaColumnade Téminose numero quecorrespndealaaseve@cion.

(3) Coteje sus corntestaciones ha fdlado en aguna, vueha a esudiar la seccién donde ha tenido la
difiaultad y re examine de nuevo.

a COLUMNA DETERMINOS

() CN.C

() Cortraoriasdeservicios

() Roceso conciligorio

() 8002587474

() Regulacion

() ARESEP

() 800266 7866

() Audiencias Piblicas

() 8008273737

() Defensoriade los Habitantes

ax COLUMNA DE ASEVERACIONES

(1) Ogano adsaito a Roder Legislaivo, con plena independencia funciond, adminisativay de criterio,
cuyafundon esvelar por @ buen funcionamiento de los servicios del sector publico.

(2) Ogano de méxima desconertracidnadscito a Minisielio de Economidndusiay Comerio parala
deénsade losderechosdd consumidor

(3) Lineateleféniagratuita de la ONC paraasesorar alosconsumidas

(4) Aroceso adminidrativo delaCNC que procui avenir alas partes paraprocugarun arreglo

(5) Lineatelefoniagratuita de la DefensoriadelosHabitantes para brindarinformacion.

(6) Inganciapublicaresmnsable de laregulacién delosservidospublicos

(7) Unidadesintemasde lasingitudones que velan por el buen funcionamiento de lasmismas

(8) Egpacios abiertos para € dialogo y debate en matetia de regulacion y tarifasdelosservidospublicos

(9) Lineatelefoniagratuita de la ARESEPpara brindar informacion alosusuarios

(10)Rocedimieto de laARESEPpara la fijacion de lastarifasde losserviciospublicos

Gogeausrespuestafl)DefensoriadelosHabitange (2) CNC (3)800266 7866.(4) Proceso conciliabiio.(5)8002538 7474.(6)ARESEP
(7)Contaloriasdeservicios(8) AudenciasPlblicas(9)800827 3737.(10)Regulacion.

87



CONSIDERACIONESHNALES

“Laeducacion dd consumidor nace como ura necesdad deformar einformar a laciudadaniaace rea desusderechosy

re s pnsabiidadesante ladespro teccidon en susrelacionesde mercad gad comogenerar condencia obred necesaioequilibrio
enteconsumalesarllohumano ysugentableycalidad devida’

ANGEIA ZAMBRANO

Nuevamerte reieramos nuedro critefio sobre la importancia de la ensefianza de los derechos del
consumidor en nuedtras escudas y colegiosal mismo tiempo que resdtamos € imprescindible rol que
juegan en este proceso loseducadoes

La educacion del consumidor esunalabor prioritalia porgue como s hadicho yarepresetaun proceso
cualitéivo que pemite formar consumidas criticos y protagonisas en sus relaciones del intecambio
comercial.

Como derecho humano, la educacion de la poblacion en los asuntos relacionados n € consumidor s
presema como una respnsabilidad compatida entre la sodedad civil y el Estadocuy objetivo
fundametal no esotro méas que procuer lapromadén de unanueva cultura de consumo que le pemita
a dudadano emplear criterios racionaes en sus decisones de compa de bienesy srviciosy ajusar,en su
propio beneficiggu comportamieno en e transcuir del tiempo deaauerdo con los cambios quesucedan
afuturo en la dindmica de los mercados

S bien escierto esimportarie considear al consumidor como el agente mas relevante del proceso
e®nomio,loesalnmasel hechode que un consumidor educado tiene la capacidad para pemitir un
mayor grado de competitividad de los mercadossobe todo cuando de la calidad de los bienes y
seviciossetrata.

Especialmete cuando dicho proceeso de educacion s cortextualiza en un ambiente higorico-saial
deeminado por lallamada globdizacion de laeconomiajonde los consumid@stienen laoportunidad
de escoger entre una mayor varedad de bienesy servidosprovenietiesdetodaspartes del mundo.

Ante esa Stuacion,el Esado costarnicensgoormedio del Miniserio de Economidndusiay Comeciqyel
Ministeiio de Eduacion Plblica reconaen la importancia de la educacion del consumidgpuesta de
manifiesien la daboracién deeda guiadidactia parae docerte paia quea suvezésoslo hagan con sus
estudiatesa efedo de despertar d interésdd consumidgdesde la nifiez, por losprofundoscambiosque
expelimertala economianacional,as como suimpacto en lasrelacionescomecialesEsperamosqueese
daumeto seadegran utilidad paralos objetivosy metas propuesbs
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GLOSARIO

1. Acapaamieto:cuando s sustraiganadquieain almaenengculen o retengan bienesintermedios
ofindesde uso o consumo intemqsuperiores alos necesaios parad gironormal de la actividadcon
e fin de provocarescase o dzaenel precio

2. Actividad Economia: Cualesquiarde las actividades que dentro del mercado realizan los agentes

eonomMios

Acto de ConsumolHecho o accion de adquirir bieneso servicios

4. Adheene:Sujed del cortrato de adhesién(consumidor) que debe adherirse en su totalidadh las
oondiciones generdesdispuesas unilateralmerte porel predispnene (comeciare).

5. Agetes Econdmims:Agertesque conbman el mercadqgimportadoesprodudoresproveedogs
mmeciaresyconsumida@s

6. Ahormo:Accién de todapersonaqueresevaaguna parte delingreso ordinaio,como prevencion para
nee@sdadesfuturas

7. AudienciaPublicas Espaciosabiertosdispuestosporlasingdanciasdereclamgared didlogo y debate
en matelia de reguladony tarifasdelosserviciosp ublicosy otrosasuntos del consumidor

8. Aperturacomecial:Proceso mediante el cua se promuee lacomecializacion de bienesy servicios
procedetesde varospaisesdd mundo.

9. Crcuito Econdmio(poceso): Sn las etgpas de funcionamiento del mercado:Produccién,
Distiibucidnyertay Consumo

10.Comeciartes:Todapersonafisica,ertidad de hecho o de derechgprivada o publicaque, en nombre
propio o por cuentaajena,sededicaen forma habitual a ofre@r,distibuirvenderarendagconaeder el
uso o del didrutedebienes 0 a presar serviciossn quenecesanmeieéda sea su actividad principal.

11.Comecio:Roceso por el cual s pone aladigposicion de los consumidas bienesy servicios

12.Comisién Nacional del Consumidor®igano de méxima descon@ntracionadsdto a Minisirio de
Economia Industriay Comecigpag latuteade losderechos del consumido@readapor Ley 7472

13.CompeenciaRoceso medianteel cud lasempresasscompien entress por precigcalidad ytrato para
captar lamayor cartidad decompradoes

14.Comportamiemo del ConsumidorConduda epecifiade cada ser humano para dirigir su vida y
accionesen matetia deconsumgee puededefinirtambién como actitud expresadaen el mercado por
losconsumida@s en susrelaciones de consumgle acuerdo con losfactores emocionalegultuales
etc.que losafedan.

15.Consumida@s:Toda persona Fsica o entidad de hecho o dederechgque como destinataiio final,
adquiez disfutao utiliza los bienes o los servicioso bien, recile informacion o propuedas paraello.
También s considea consumidor a pequefio indugtrid o artesano

16.ConsumoProceso por el cual las personasredizan suscompirasdebienesy servicios

17.Consumo Racional:es la adquisicion de bienes y srvicios por parte del consumidor tomando
decisonesacettadasyargumetadas

w
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18.Contrdorias de servicios: Unidades intemas en las instituciones publicas que velan por el buen
funcionamidn de los servicios que brindan.

19.Contrato de adhesién: Convenio cuyas condiciones generales han sido predispuestas
unilderalmerte, por una de las partes y deben ser adheridas en su totaidad por la otra parte
conatarte.

20.Concienciaambiental:Deber del consumidorreseado a las conciencias ambientdesdd consumo

21.Costodevida:Vaor econdmio delas msas necesaies paravivir.

22.Defensoria de los Habitates: Ogano adsciito a Poder Legislaivo, con plena independencia
funcionakdminisativaydecritefo,cuyafuncion esvelar por € buen funcionamiento delosservicios
del sector publico, Creada por Ley 7472

23.Demandaiccion de los consumidas para la adquisicion de bienes y servicios exisertes en el
merado

24.Denuncias Patrimoniale sReclamo diredo del consumidor donde mediabeneficioecondmio,segun
Ley 7472

25.Desiegulacion econdmia: Proceso por d cud s eliminan lostramites burocratiosinnecesansy s
simplifi@n losnecesaios

26.Denunciasno PatrimonialesReclamo del consumidor que afeda atodalacoledividad

27.Derechos del ConsumidorTodas aguellas digposciones juridicas que en el ambito naciond e
intemacional procuan la proteccion de losconsumidags

28.Disciminacion deConsumaAccion del comeciarne oproveedor queseniegaaproveer un produdo
opredarun servicioo cuando lo ofrezcao lopre se en formairregular o con aplazamiento,asi dispuesto
por ley 7472

29.DistribuidoesAgerte econdmio queesaen lacadena decomecidizacion deprodudosy servicios
y e encagade repatir o digribuir los misnosatercerospara que ese losvenda alosconsumidas

30.Economia abierta: Modadidad econdmi@ ejercida Sn mayores restraciones d libre comecio y
armderizada por unalimitadaintenvencion estata en laeconomia.

31.Economia de Mercado: 9sema econdmio que deja a las leyes de la ofetta y la demanda
(mmpradoesy vendeda@s) fijar las condiciones de precigcdidad y oportunidad de los bienesy
seviciosypromuee la sobeaniadel consumidor

32.Emnomia Cerada:Modalidad econdmi@ ejercida por précticas restidivas del comercio y
crmderizada por unamayor intervendon edaal enlaeconomia

33.Eucacion del ConsumidorEs la capacitacion dd individuo para que adquiera las destrezaslos
onaimienos y la compension que s« requiee para tomar decisones sensatas y beneficiosas
busendo obtener la méxima satidfaccion y utilizacion de los recursqgvauando las dtemaivas del
meradqejeciendo susderechosy respnsabilidadesy desempafiarse de manera adecuadaen una
emnomia de mercado

34.EspeculacionrAccion comecia de ofrer o vender bienes o serviciosen los diversos niveles de la
comecializaciéraprecios supelioresalos reguladosu ofrecidosa consumidosegun Ley 7472.

35.Habibsde ConsumoCostumbe, maneade vivir o disposdon adquirida por actosrepetitivosen la
utilizacion de bienesy servicios
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36.Informacion del Consumidorberecho de los consumida@s a recibir infomacion de todos los
elemetosqueincidan diredamere en sus decisonesde consumgley 7472)

37.dobalizaciomuevo orden econdmio gue facilita la circulacion y el libre transto de mercancias y
capitalese diminan las distorsones dd mercadqse liberaizalaeconomiay entran aregir lasleyesde
laofertaylademanda

38.0fertay DemandaAspedos esenciales del mercado por medio de los cudeslosvended@sy los
consumidass s relacionan entre S mediante lacompray venta de produdosy servicios Sn mayores
disbrsionesedatales

39.Libertad econdmi@:esel derecho que tienen todoslos agentes econdmios de acceder libremerte
a mercado y de autorregular su actividad econdmia de acuerdo a las leyes del mercado (ofetay
demanda).

40.Libre Comecio: Condicion de mercado por la cual se eliminan todo tipo de resticcionedrabas y
demas agpedosqueimpiden lalibre circulacidon de bienesy servicios

41.Libre ConcurenciaCondicién del mercado que pemite la participacion de lasempresasinteresadas
en unaactividad economia.

42.Medidas proteccionistadecanismosde prevencidn que utilizan los gobiemos con el objetivo de
proteger dgunos produdos o servicioslocalegnediatkelaaplicacion de politi@saranelaras

43.Mercado:Un mercado es un aea donde se desenvuelen los compeadoes y vendedas de
meraderiasy servicios

44 Modelo de saugitucion deimportacionesModdidad econémia propuestaen losafios 50 del sglo
veirte, parladiversifiacion de la produccion y el nacimiento delaindustria.

45.Monopmlio: Esunacondicion particular del mercado enla que hay unaempresague vende un bien o
sevicio sincompetenciaaguna

46.Monomlio Legal Stuacion en la que unaempresapublica o privadaadquiex en formaexclusiauna
franquicia por parte del Estado

47 .Monomlio natual: Es una condicion del mercado en la que opera una ola empresa , per sn
resticcionespara que otraslo puedan hacer,

48.Nueva Culturade ConsumoEsuna actitud cuditativadel consumidor para digponerse aconsumir
bienesyservidosracionalmee.

49.Oferta: Cantidad limitada de bienesy servicios exisentesen el mercado

50.0Omanizacion de Consumidags: Derecho que tienen los consumid@s para organizarse en la
deensade susderechose intereseson el gpoyo del Estado

51.0ligomlio: Prati@amediantelacual pocasempresasse ponen deacuerdo paramanipular el mercado
sgunausintereses

52.Ranifi@adon del Gasb: Redizacion de un plan general,cietificamerte organizado para obtener un
objetiw deteminado en laglaboracion y en el cAculo del gagto familiar,an afedar d presupuestamiliar.

53.Pradicas monopolistias:Se refiee a una serie de practias comeciales en las que un agente
e®mnOmio o un grupo de agentes pueden incurrir con € fin de restingir la competencia y libre
aoncurencia en elmercadoCon dlo procuan mantener o mejorar U posicion reldivao susutilidades
an ofre@r necesaiamere bienes y serviciosa masbajo csb nidemejor calidad
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54.Predispnene: Sujed dd cortrato de adheson que digpone (comeciarte), por anticipado y
uniléeralmerte, las condiciones generdes a las que laotra parte debera presar su adhesion totalsi
desea cortratar (consumidorjLey 7472)

55.Pre@upacion social: Deber de todos sobre las repercusones en todos los actos de consump
especialmetecuando d proceso econdmio afeda alosgrupms masdedavorecidosde lasociedad

56.Presupuest Cdculo anticipado de losingresosy losgagosparaun petiodo detiempo deteminado

57.Presupuestamiliar £sun mecaniamo de planificacion y digribucion equilibraday red de todoslos
ingesnsque segeneran en d hogar parasatisfaer lasnecesidades bésicas

58.Proceso concilidorio: Proceso adminigtrativo de la Comison Naciona del Consumidor que procuia
avenir alaspartespara procuer un areglo

59.Proceso de industrializacionModelo econdmio aplicado en los afios sesentas del Sglo XX que
privilegialaindugriaen laecmnomiade un paismediante lasugituaon deimportaciones

60.Proceso Econdmio: Dinamiadel mercado consideando las funciones que ejercen cada uno de los
agetesecondmiostaescomo produdoresdistibuidoescomeciaresy consumidas

61.ProdudoresAgerteecondmio queegaen lacadena de comeriaizacion cuya finalidad esfabricar o
adquir produdosteminadoso insumos,con € proposit deintegatosen losprocesos paraproduciy
transbrmarcomeciaizar o prestar servicios atercens

62.Promaién de lacompetenciaProceso por d cual el Estado promuee lasanay libre competencia
ertrelosdidintos agenteseconomiosfavoredendo losprincipiosde'libeitad econdmie'y‘sokerania
dd consumidadr

63.Protagonismo de consumidorQudidad del consumidor que le pemite comportase activa y
respnsablemea

64.Publiddad Engafiosarodo tipo de informacion o cmuniacion de carater comecial en que
utilicen textosdiala@ossonidogmagenes o descripciones que direda o indiredamette, eincluso por
omisiénpuedan inducir aengafio, error 0 confuson d consumidor

65.Regulaciémrocedimieto delaAutoridad Reguladade los S wvicios Plblicospa la fijacion de las
taifas de losservicios publicos.

66.Sana Competencia: Condicion del mercado que pemite competir los agentes econdmios en
igualdad de condicionescon reglas claras y definidas en cuanto acosbspreciogpublicidaget.

67.Servicio Pablico: Todas aquellas actividades dirigidas por la administracion edatad y dedinada a
sdisfaer interesescoletivos

68.Sokem@niadel consumidoAutoridad supremade consumidor paraelegir o deddir frerte aun acto
deconsumo

69.Sociedad Civil: Son lasdigintas organizaciones de la sociedad que s2 comportan dentrodd sigsema
politico,par satisfaer susdemandas

70.Sociedad de ConsumoCondicion higorica del mercado camdelizada por la dbundancia y la
comecidizacion de bienesy servicios epecialmeteen lospaisesindudrializados

71.Solidardad:Deber del consumidor de organizarse para la defensa de sus derechos y para ejercer
influencia en los procesos de decision,no solo parasu propio beneficipano para el beneficio de los
demas
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72.Tukla Administativa:Derecho del consumidor por € cud & Esado protegesusintereseslegitimosy
sancionadeacuerdo con lasleyes corespndieteslas violacionesaesosderechos

73.\Vertas Atadaso condicionada$tuacion que condicionael pelfeccionamida de unavertao la
presacion de servicios ala adquisicion de otro produdo o ala cortratacion de otro servicigamenos
que ad = haya ofrecidgpubliamerte y de manerainequivocaalosconsumid@s
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