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INTEGRAL DEL
CONSUMIDOR DE CUBA.

Dra. Alma D. Hernandez Ruiz

Centro de Estudios de Técnicas de Direccién

Universidad de La Habana

Consideraciones acerca de la situacion
de la Proteccion del Consumidor en
Cuba.

En los dUltimos afios se ha venido
trabajando en la creacién de un Sistema
de Proteccion al Consumidor en Cuba.
Pero existe una serie de elementos que
deben ser superados a fin de crear un
verdadero sistema al respecto. Entre
estos elementos pueden sefalarse los
siguientes:

Es necesario que existan legislaciones
y mecanismos que posibiliten la
proteccion de los consumidores, lo que
se manifiesta en el creciente nimero de
gquejas por parte de la poblacién tanto en
relacién a violaciones a sus derechos en
las relaciones de intercambio como a la no
efectividad de los mecanismos existentes
para dar solucibn expedita a las
situaciones planteadas por los
consumidores.

La no existencia de una normativa
de consumo actualizada y orientada a
la proteccién y defensa de los
consumidores, lo que se manifiesta en la
no existencia de una Ley de Proteccion
del Consumidor, la existencia de leyes,

BASES GENERALES PARA UNA CONQEPCION
SISTEMA DE PROTECCION DEL

resoluciones y decretos dispersos en los
diferentes organismos y que no
constituyen un cuerpo legal para el
ejercicio del derecho de consumo,
conciliado en todas sus aristas.

No existe un enfoque integral en
el tratamiento de la proteccion del
consumidor, lo que se explica a partir de
gue en los trabajos desarrollados no estan
integrados todos los organismos 'y
empresas que deberan estar implicados
en el aseguramiento de esta categoria.

El sistema que se proyecta no
tiene un caracter proactivo, de ahi que
la categoria proteccion del consumidor
solo se esté trabajando en aquellas
entidades que tienen contacto directo con
el consumidor, o sea, las empresas
comercializadoras minoristas y los que
prestan servicios a la poblacion —dentro
de estos ultimos, fundamentalmente los
servicios considerados dentro de la
rectoria del MINCIN -, cuando se trata de
gue en este proceso estén involucrados
todos aquellos los que se encuentran en
el sistema de valor de los productos y
servicios desde su creacioén, tal como se
muestra en el esquema siguiente.

Esquema #1. Sistema de Valor de bienes y servicios.
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El sistema considera al
consumidor como objeto y no como
sujeto activo de su proceso de
proteccién, por lo que el énfasis se esté
poniendo en el desarrollo de las entidades
a las cuales reclamar para que éstas
ejerzan la funciéon de proteccién y defensa
de los derechos de los consumidores, no
sobre la base de que estos estén
preparados para su propia defensa y el
ejercicio de un consumo responsable y
sustentable.

El incipiente desarrollo de las
nuevas entidades, llamadas a cubrir la
funcion de proteccion y defensa de los
consumidores, que en su nivel base
estan ubicadas en las OFICODA a nivel
de Consejo Popular, sin existir una
estructura municipal y poco desarrollo de
la actividad a nivel de las provincias.

El desarrollo de sistemas propios
de proteccibn al consumidor por
empresas minoristas, que antecedieron

el surgimiento de la Direccion de
Proteccion al Consumidor, y por tanto, no
contentivos de sus lineamientos.

Los elementos anteriores demuestran que
en la practica no existe realmente un
Sistema de Proteccién del Consumidor en
Cuba, toda vez que los trabajos llevados a
cabo hasta el momento para la creacion
del mismo han carecido de un enfoque en
sistema, lo que condicionan la necesidad
de desarrollar una Concepcién Integral
para la formulacion de éste sobre la base
de dicho enfoque en sistema.

Todo lo anterior condiciona la necesidad
de formular un elemento integrador que, a
juicio de la autora, seria el Sistema de
Proteccion del Consumidor, toda vez que
una concepcién de esta naturaleza debe
coadyuvar a la interrelacion de estos
diferentes eslabones en un todo Unico y
sistémico, para lo cual se presenta la
siguiente propuesta de bases generales.

Bases Generales para una Concepcion Integral del Sistema de Proteccién del

Consumidor de Cuba.

Si se asume que la proteccién y defensa de los consumidores debe manejarse en su
totalidad, en lugar de que cada entidad establezca, sobre la base de sus interpretaciones,
los limites de la misma, entonces es valido analizarla partiendo de considerar que un
sistema integral es “...el conjunto de componentes cuya interaccion engendra nuevas
cualidades (fruto de la integracion, del sistema), que no poseen los elementos integrantes.”
(Afanasiev, 1973).

Asumido el concepto anterior, es valido incorporar al analisis las particularidades que dicho
autor le asigna a los sistemas integrales, teniendo en cuenta que el estudio de un fenémeno
a partir de una perspectiva sistémica, no permite soslayar ninguna de sus cuatro
peculiaridades, las que se relacionan y se aplican a continuacion al objeto de estudio:
propiedades de los

Peculiaridad #1. La existencia de componentes de que

cualidades consta. (Afanasiev,
resultantes de la 1973).

integracion y de la

formacién del La existencia de un sistema esta en

sistema, que no se funcion de la interrelaciobn que se
reducen Unicamente a establezca entre los elementos que lo
la suma de las componen, de la cual surgirdn cualidades



que no existen en dichos componentes si
estos se encuentran aislados, cualidades
que solo se obtienen como producto de la
integracion de dichos elementos en el
sistema.

Por tanto, cuando se crea un nuevo
sistema, de hecho se presuponen “...los
beneficios que se derivaran de su puesta
en funcionamiento, por lo tanto la cualidad
resultante no es algo que, en general,
brota de manera espontanea, sino algo
que se persigue conscientemente de
forma planeada” (Diaz, Guerrero, 2001).
Lo que implica que los sistemas se crean
para alcanzar determinados objetivos, a
partir de los cuales entonces, se
modelaran las cualidades resultantes de la
interaccion de sus elementos
componentes.

En este sentido, como cualidades
emergentes del nuevo ordenamiento en
materia de proteccion del consumidor se
erigen las tres siguientes:

» El bienestar fisico y espiritual del
consumidor a partir de la garantia de
sus derechos.

= El tratamiento de la proteccion del
consumidor como una categoria
resumen a la que tributa todo un
conjunto de organizaciones.

» La satisfaccion de los proveedores
por el hecho de que suministran
productos y servicios que realmente
satisfacen las necesidades de los
consumidores, lo que contribuye a la
elevacion de su eficacia, por la via del
reconocimiento de los satisfactores de
sus productos y servicios.

En suma, hasta ahora han existido
multiples elementos, mecanismos,
resoluciones, etc. orientados a la
proteccion del consumidor (Cuba, 2001),
pero estos no han estado sometidos al
nivel de integracion necesaria que
garantice el funcionamiento integral de
esta categoria, pues de otra forma
pudieran resultar inoperantes en materia
de proteccion del consumidor.

Edith Rodriguez® en 1987 realiza una
amplia compilacion de todo un conjunto de
leyes, resoluciones, decretos, etc.
dirigidos a este propoésito; sin embargo
actualmente no se cuenta con un
documento que integre o refiera la
actualizacion de esta informacion.

De ahi que la formulacion del Sistema de
Proteccion del Consumidor deba ser
asumida como el instrumento que, a partir
de lo general que resulta de la necesidad
de coadyuvar a la solucion de las
insuficiencias que presentan los
mecanismos que han estado operando en
el pais en materia de proteccion del
consumidor, agrupe y precise las
particularidades de las aportaciones de
cada uno de los implicados.

En consecuencia, la proteccién del
consumidor debe ser vista como un
proceso social integral, que implica que la
sociedad en pleno se involucre en la
defensa y respeto de los derechos de los
consumidores, y se traduce en la
existencia de:

*= regulaciones generales (nacionales)
en esta materia,

= reglamentaciones de organismos,
empresas e instituciones, adecuando
dichas regulaciones a las
caracteristicas de sus prestaciones y
participacién en el sistema de valor de
los productos y servicios,

» fuerza de ventas y personal de
contacto en general, preparado para la
atencion a los consumidores en todas
las instalaciones que le prestan
servicios,

» existencia de suficiente informacion a
la poblacion acerca de sus derechos y
de como actuar en caso de que se
violen.

» instituciones encargadas
especialmente de velar por la
proteccion y defensa de los
consumidores,

* y un consumidor educado en términos
de consumo responsable y

! Rodriguez, Edith. El Consumidor y el Usuario en Cuba.
Instituto Cubano de Investigaciones y Orientacién de la
Demanda Interna, 1987.



sustentable, que posibilite  su
participacién activa en este proceso.

La necesidad de dar respuesta a lo
anterior condiciona la creacion del
Sistema de Proteccion del Consumidor.
En el Proyecto de Politica de Proteccion al
Consumidor de la Republica de Cuba se
define el Sistema de Proteccion al
Consumidor como “el conjunto de
principios, disposiciones 'y acciones
dirigidos a orientar, amparar, educar,
informar, auxiliar y favorecer los intereses
econébmicos y  sociales de los
consumidores y el reconocimiento de sus
derechos, para que puedan ser ejercidos
por estos en su enfrentamiento a los
proveedores en el acto de intercambio.
Caracteristica importante del Sistema de
Proteccion al Consumidor debe ser su
actuaciéon agil, oportuna y eficaz acorde
con los  requerimientos de los
consumidores™. (Direccién de Protecciéon
al Consumidor, 1999).

Es evidente que dicha definicibn es un
paso de avance con relacion a la situacion
anterior, cuando el pais carecia de una
definicion de Sistema de Proteccién del
Consumidor y en consecuencia, no se
estaba considerando como una necesidad
del pais la concepcién de un sistema de
tal naturaleza. Sin embargo, la definicién
anterior adolece de  determinados
insuficiencias, a saber:

= El problema de la proteccion del
consumidor se esta circunscribiendo
solamente al momento del
intercambio, en el que, claro esta,
tiene lugar su mas clara manifestacion,
pero el Sistema de Proteccién del
Consumidor no puede existir
solamente para velar por la no-
violacion de los derechos de los
consumidores en el acto de
intercambio.

= E| Sistema de Proteccion del
Consumidor debe ser concebido en
todo momento como un ente proactivo,
en el que se trabaje en evitacion de las

2 Ministerio de Comercio Interior. Proyecto de Politica de la Proteccion
al Consumidor en el Comercio Interno de la Republica de Cuba,
1999.

violaciones, de ahi que se anteponga
al momento del intercambio y alcance
todo el sistema de valor de los
productos y servicios que participaran
en dicho acto.

La institucionalizacién del Sistema, o
sea, que ademas de “... conjunto de
principios, disposiciones y acciones...”
se requieren también las entidades
que procederan a la ejecucion del
sistema que se disefie y que de hecho
formaran parte de él.

También desde el punto de vista
formal, la propuesta contiene un
namero excesivo de acciones — verbos
— para describir lo que esta llamado a
ser dicho sistema. En este sentido,
seria factible emplear los verbos mas
abarcadores, como es el caso de
informar que de hecho contiene el
orientar; y favorecer asume el
contenido del verbo amparar y auxiliar.

Como se sabe, en el pais se esta
trabajando para crear un Sistema de
Proteccion al Consumidor -
tratamiento paternalista del concepto,
pues ubica al consumidor como objeto
y no sujeto de proteccion -, cuando se
trata de conformar un sistema en el
gue todos los entes intervengan en
aras de garantizar proactivamente
dicha protecciéon y contando con un
consumidor educado y preparado en
materia de consumo, lo que, a criterio
de la autora, se refleja en un Sistema
de Proteccion del Consumidor. Por
tanto, se debe asumir el segundo de
los conceptos.



Teniendo en cuenta los elementos anteriores, la autora propone la siguiente definicion de
Sistema de Proteccion del Consumidor:

“El conjunto de principios, procedimientos, reglamentaciones, instituciones
gue acttan en el sistema de valor de los productos y servicios dirigidos al
consumo final a fin de educar, informar y proteger los intereses econémicos y
sociales de los consumidores y el reconocimiento de sus derechos, para que
puedan ser ejercidos en el acto de intercambio y tomen decisiones de
consumo acertadas sobre la base de patrones sustentables y responsables”.

Peculiaridad #2. La composicion inherente al sistema, o sea, el conjunto de
componentes y partes. (Afanasiev, 1973).

La composicion del sistema depende del(os) objetivo(s) que se espera alcanzar con el
mismo, la funcion que desempefiara, pues los componentes deben poseer intrinsecamente
determinadas cualidades para integrarse al todo. “La naturaleza del todo, es decir del
sistema, depende de la naturaleza interna de las partes. Un cambio de composicion puede
producir cambios en el todo y modificar las cualidades del sistema” (Mieres, 1989).

La garantia de respeto a las necesidades legitimas de los consumidores la posibilita el
Sistema de Proteccién del Consumidor y de hecho, los 6rganos que lo constituyen; para ello
tendran como objetivo supremo la responsabilidad social de crear y mantener las
condiciones necesarias para la proteccion y defensa de los derechos de los consumidores,
adoptando las medidas requeridas para evitar las violaciones de estos, orientando,
informando y educando a los agentes del mercado en una cultura de consumo y proteccion
medioambientalista, a la vez que se erige en representante de los consumidores para el
ejercicio de su defensa.

Las necesidades legitimas de los consumidores a que se hace referencia en el parrafo
anterior son:

= La proteccién del consumidor contra la mala calidad, la publicidad falsa o engafiosa y
frente a riesgos de seguridad fisica.

= La proteccién del consumidor contra prestaciones de servicio carentes de calidad®.

= La proteccion de los intereses econémicos del consumidor.

= El acceso a una informacion veraz que posibilite elegir conforme a las necesidades,
expectativas, deseos y preferencias de los consumidores.

= La educacion como consumidor, sobre la base de un consumo responsable y
sustentable.

= La posibilidad de compensacién efectiva ante el incumplimiento de las promesas del
proveedor.

= La posibilidad de expresar sus consideraciones y opiniones para la solucion de
diferendos proveedor - consumidor.

= La adquisicion de productos y servicios que no contribuyan al deterioro del medio
ambiente.

Las necesidades legitimas de los consumidores expuestas anteriormente constituyen el
basamento principal del Sistema de Proteccion del Consumidor, de hecho, son su razén de
ser y para su cumplimiento se trazan los objetivos del sistema, los que tienen su maxima

® Se asume el concepto de calidad del servicio que la define como el grado de correspondencia del servicio con las necesidades y
expectativas del consumidor.



expresion en el objetivo supremo expuesto anteriormente y que se concretan en los
objetivos del Sistema de Proteccion del Consumidor siguientes:

1.

oo

Educar a las actuales y futuras generaciones de cubanos en términos de consumo,
sobre la base de patrones de consumo sustentable y responsable.

Fomentar una cultura de proteccion del consumidor en todo el aparato productivo, de
prestacion de servicios y de distribucion de bienes y servicios.

“Ser un celoso cuidador” de los derechos de los consumidores.

Fomentar mediante las regulaciones necesarias, un clima de respeto, defensa y
proteccion de los derechos de los consumidores en el pais.

Brindar informacién sobre los productos y servicios que se encuentran en el mercado.
Desarrollar un ambiente de entendimiento entre consumidores y proveedores,
asumiendo la mediacién en los conflictos.

Coordinar todos los esfuerzos de los elementos del sistema para garantizar el
funcionamiento integral del sistema y de hecho, la proteccion y defensa de los
consumidores.

Considerando el andlisis de la practica internacional, para el cumplimiento de los objetivos
planteados, el Sistema de Proteccion del Consumidor debera constituirse sobre la base de
los principios siguientes:

Eficacia: que concreta la maxima aspiracion del sistema en cuanto a su orientacion
hacia los consumidores, estando siempre en condicién de satisfacer con prontitud sus
reclamos.

Educacion: orientado en todo momento a la creacion de una cultura de consumo y
proteccion de los consumidores, ensefiando a los agentes del mercado habitos de
consumo responsable y sustentable.

Promocion: transmision permanente de mensajes encaminados a garantizar la creacion
en el pais de una cultura de consumo sustentable y responsable.

Proactividad: la busqueda constante de mejoramientos en las condiciones de actuacién
de los agentes del mercado y antes del surgimiento de conflictos, tratando de evitarlos.
Trabaja en todo el sistema de valor de los productos y servicios a fin de evitar la
realizacion de esfuerzos por los proveedores no encaminados a satisfacer las
verdaderas necesidades actuales y futuras de los consumidores.

Profesionalidad: la adecuada competencia técnica y administrativa de los funcionarios y
personal en general que se desempefien en la actividad de proteccion del consumidor,
teniendo como méaxima que la calidad de su actuacion esta en correspondencia con el
grado de satisfaccion que la misma logre en los consumidores.

Actualidad: manifiesta en su evolucion a tono con los requerimientos actuales y futuros
del mercado y las cambiantes necesidades y expectativas de los consumidores,
aplicando en consecuencia nuevos métodos, perfeccionando los lineamientos, etc.
Transparencia: los mecanismos, procedimientos y relaciones deben resultar evidentes
para todas las partes, de manera que generen un clima de confianza en los agentes del
mercado y sobre todo en los consumidores.

Sencillez: se establecen estructuras sencillas y expeditas para atender a los
consumidores, de manera que estos se sientan estimulados a formular sus quejas y
reclamaciones, pues se reconoce la no pérdida de tiempo en la realizacion de los
tramites.

Eficiencia: con los recursos disponibles los resultados deben ser alcanzados al menor
costo y tiempo posible.

Flexibilidad: las dependencias del sistema en el plano territorial se adecuaran a las
condiciones concretas de cada territorio.

A tenor con los objetivos y principios expuestos anteriormente, la composicion del Sistema
de Proteccion del Consumidor requiere de la presencia de dos tipos de 6rganos: los érganos



reguladores del sistema y los ejecutores de este. La correspondencia entre los objetivos del
sistema y las entidades que lo conforman se presenta en la tabla #1.

Los drganos reguladores del Sistema de Proteccion del Consumidor son aquellos que
estableceran las directivas, el cuerpo legal, las metodologias y reglamentaciones, sobre las
cuales funcionara el sistema y llevaran a cabo el control de la ejecucién de los diferentes
aspectos que lo conforman. Este grupo esta integrado por dos tipos de érganos a tres
niveles - nacional, provincial y municipal.

En primer lugar la Direccion Nacional de Proteccion del Consumidor, que ejecuta funciones
de proteccion y defensa de los consumidores, en segundo lugar las Oficinas Provinciales y
Municipales de Protecciéon del Consumidor y en tercer lugar, los Arbitros Provinciales y
Municipales de Consumo.

Los ejecutores estan constituidos por los proveedores, 0 sea, las entidades que producen,
distribuyen, comercializan y prestan servicios, que desarrollan sus sistemas internos para la
proteccion de los consumidores y son regulados por las orientaciones emanadas de los
organos del Sistema de Proteccién del Consumidor.

La Direccion Nacional de Proteccion del Consumidor es la encargada de la direccion integral
de todo el proceso de proteccion y defensa de los consumidores.

Tabla 1. Correspondencia entre las entidades de Proteccion del Consumidor
y los Objetivos del Sistema

Objetivos del Sistema de Proteccién del Entidades involucradas en su cumplimiento

Consumidor
D @] @] AP A Prov
N PP M C M eedo
P C P C r
C C

Objetivo Supremo X X X X X X

Educar a las actuales y futuras generaciones de | x X X

cubanos en términos de consumo, sobre la base

de patrones de consumo sustentable vy

responsable.

Fomentar una cultura de proteccion del|x X X

consumidor en todo el aparato productivo, de

prestacién de servicios y de distribucion de

bienes y servicios.

“Ser un celoso cuidador” de los derechos de los | x X X X X

consumidores.

Fomentar mediante las regulaciones necesarias, | X X X X X

un clima de respeto, defensa y proteccién de los

derechos de los consumidores en el pais.

Brindar informacion sobre los productos Yy |X X X X X X

servicios que se encuentran en el mercado.

Desarrollar un ambiente de entendimiento entre | X X X X X X

consumidores y proveedores, asumiendo la

mediacion en los conflictos.

Coordinar todos los esfuerzos de los elementos | X X X X X X

del sistema para garantizar el funcionamiento

integral del sistema y de hecho, la proteccion y

defensa de los consumidores.

Fuente: Elaboracioén propia.
Leyenda:




DNPC: Direccion Nacional de Proteccion del Consumidor.
OPPC: Oficina Provincial de Proteccion del Consumidor.

Las Oficinas Provinciales y Municipales de
Proteccion del Consumidor, maximas
representantes de los consumidores,
tendran a su cargo, en dependencia de su
alcance territorial, la concepcién de todo
el sistema, estableciendo el alcance de la
actuacion de cada una de las entidades
asi como la recepcion y tramitacion de las
quejas de los consumidores asi como su
representacion en el ejercicio de la
defensa de sus derechos.

Los Arbitros Provinciales y Municipales de
Consumo se ocuparan de que, de forma
expedita, puedan tramitarse los litigios
entre consumidores y proveedores. En
consecuencia, existiran dos tipos de
entidades en cada territorio — 14 a nivel
provincial y 169 municipales.

Estas entidades deberan crearse teniendo
en cuenta los elementos que caracterizan
a las instituciones de esta naturaleza
existentes en otros paises, sobre la base
de que su trabajo estard encaminado a
solucionar de manera expedita los
diferendos existentes entre consumidores
y proveedores.

Estos diferendos serian expuestos a
procesos mas costosos y demorados si
fueran presentados en los procedimientos
judiciales corrientes; por tanto puede
afirmarse que la actuacion de los Arbitros
de Consumo contribuye a que el
consumidor se sienta estimulado a
presentar sus demandas
independientemente de la magnitud de
éstas, toda vez que actlan con rapidez y
sin costo para los demandantes vy
contribuyen a detectar y solucionar
violaciones que, aunque en el plano
individual sean pequefas, al analizarlas
de conjunto pueden representar grandes
alteraciones de los productos y servicios
destinados a los consumidores.

En el funcionamiento de esta figura en la
practica de otros paises se destaca la
plena voluntariedad de los consumidores y
proveedores para ser sometidos a los
procedimientos de los Arbitros de

Consumo. Es notorio que en otros paises
no es obligatoria la adscripcion de la
empresa al arbitraje de consumo, de ahi
gue aquellas que se adscriben ostenten a
los ojos del consumidor una posicién mas
positiva que las que no lo hacen, pues su
sometimiento a las decisiones de estas
entidades representa de hecho, que la
empresa posee la voluntad de proteger a
los consumidores.

En el caso de Cuba este sistema debera
ser aplicado de igual forma, de manera
gue las empresas, en primer lugar sean
llamadas a someterse voluntariamente a
este procedimiento de arbitraje, para que
Su pertenencia sea considerada por los
consumidores como una muestra de
garantia que le ofrece la empresa de que
trabaja por no violar sus derechos y
protegerles y por otra parte, que para su
aceptacién deban reunir un conjunto de
requisitos basicos, que funcione como un
expediente de calificacion de la empresa
como protectora de los derechos de los
consumidores.

Los proveedores agrupan a las empresas
e instituciones productoras, de servicios y
comerciales. Los proveedores, a su vez,
disefiaran sus sistemas de proteccion de
los consumidores, conformados por tres
elementos intimamente relacionados:

- el subsistema propiamente de
protecciéon del consumidor,
encargado de conformar la oferta
de la organizacién a tenor con los
derechos de los consumidores,
asegurandose para ello, que todas
las actividades que le anteceden
en el sistema de valor de los
productos y servicios dirigidos al
consumidor cumplen los requisitos
establecidos por los 6rganos
competentes en todas las aristas
de la proteccion de los
consumidores;

- el mecanismo de orientacion al
consumidor en términos de la
divulgacion de sus derechos y de
cémo actuar cuando considere que



ha sido objeto de una violacién de
derechos;

-y el subsistema de atencion a los
consumidores, encargado de velar
por la no violacion de los derechos
de los consumidores en el acto de
compraventa, atenderles
expeditamente  cuando  estos
presenten sus quejas y
reclamaciones, y ofrecer las
respuestas requeridas en funcion
de las circunstancias.

Con la creacion de las nuevas entidades y
la asignacion de las tareas
correspondientes a los proveedores se
estard dando respuesta a las cualidades
emergentes del sistema creado y a los
objetivos a alcanzar con su creacion, toda
vez que existiran, distribuidos
territorialmente, 6rganos especializados
dedicados a:

- garantizar la educacion de los

- reglamentar qué se puede hacer
en el sistema de valor de los
productos y servicios que no
constituya elemento violatorio de
los derechos de los consumidores,

- fomentar una cultura de consumo
responsable y sustentable,

- controlar el sistema de valor de los
productos y servicios,

- garantizar la existencia de
entidades que recepcionen y den
curso expedito a las quejas y
reclamaciones de los
consumidores y de las que, a la
vez, se dediquen a

- dirimir con los proveedores las
guejas y reclamaciones de los
consumidores.

Una vez enunciada la propiedad
emergente del sistema y determinada la
composicion del mismo, es necesario
precisar como debera ser la vinculacion
entre estos elementos para el logro de

ciudadanos en materia de
consumo,

esta propiedad, aspecto que se resuelve
mediante la peculiaridad numero tres

Peculiaridad #3. La organizacion interna, un modo especifico de interconexion e
interaccion de los componentes que lo forman. (Afanasiev, 1973).

Todos los elementos cumplen con un determinado papel en el sistema, respondiendo al
propésito fundamental que los une; no existen elementos aislados, y cualquier cambio
que se produzca en alguno de los elementos acarrea cambios en el propio sistema.

Por tanto, para la obtencion de las nuevas propiedades, que emergen de la integracién del
sistema, es necesario contar con la adecuada composicién (seleccion de los elementos),
pero también es preciso ubicar a cada elemento en el lugar conveniente. Tan importante
como la composicion del sistema, lo es su organizacion interna.

La organizacion interna del sistema se expresa en su estructura. Al respecto sefiala la
profesora Aida Mieres: “Cuanto mas complejo es el sistema, mas compleja es su estructura
y mas alto su grado de diferenciacién. No existe sistema sin estructura. La estructura ejerce
un colosal papel de ordenamiento de los componentes, nacida de la naturaleza de los
mismos, y permitiendo como resultado de esta influencia la integracién sistémica.” (Mieres,
1989).

En esta caso, las relaciones que se estableceran entre los componentes del Sistema de
Proteccion del Consumidor seran las siguientes:

- Relaciones de Subordinacion:
La Direccion Nacional de Proteccién del Consumidor tendra subordinadas dos tipos de

entidades, por una parte las Oficinas Provinciales de Proteccion del Consumidor a las
gue se subordinaran las Oficinas Municipales de Proteccion del Consumidor, y por otra



los Arbitros Provinciales de Consumo a quienes estaran adscritos los Arbitros
Municipales de Consumo.

- Relaciones de Cooperacion:

Existiran relaciones de cooperacion entre las Oficinas Provinciales y Municipales de
Proteccion del Consumidor y los Arbitros Provinciales y Municipales de Consumo, las
gque se manifiestan en el constante intercambio de informacién entre estos eslabones del
sistema. Las Oficinas de Proteccion del Consumidor acudiran a los Arbitros de Consumo
a fin de representar ante estos a los consumidores para dirimir alguna desavenencia no
resuelta entre proveedor y consumidor, proporcionandole a los arbitros toda la
informacién recopilada del caso asi como los juicios realizados alrededor de la
problematica tratada.

Las relaciones de subordinacion y cooperacién que de acuerdo a la presente propuesta
deberan existir entre las entidades del subsistema regulador se muestran en el Gréfico
#2.

- Relaciones de Coordinacion:

La Direccion Nacional de Proteccion del Consumidor sostendra relaciones permanentes con
los proveedores para controlar el reflejo de sus resoluciones en los procedimientos y

sistemas que adopten los proveedores para la proteccion y atencién de los consumidores.

La Direccion Nacional de Proteccion del Consumidor asi como las Oficinas Provinciales y
Municipales de Proteccion del Consumidor establecerdn relaciones continuas con los
proveedores en la medida en que sea necesario por una parte, educar en materia de
proteccion del consumidor a todo su personal y fundamentalmente a la fuerza de ventas y
por otra, porque estas entidades velardn porque no se violen los derechos de los
consumidores en empresas e instituciones, y en caso de que asi sea, actuar como
mediadores entre estas organizaciones y los consumidores, para solucionar los conflictos

que emanen del acto de intercambio.

Gréafico #2. Relaciones en el subsistema requlador del Sistema de Proteccién del
Consumidor.

Direccién Nacional
de Proteccidn del Consumidor

Oficina Provincial
de Proteccidn
del Consumidor

Arbitro Provincial
de Consumo

Oficina Municipal
de Proteccién
del Consumidor

Arbitro Municipal
de Consumo

A
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Los Arbitros Provinciales y Municipales de Consumo sostendran relaciones con los
proveedores en dependencia de las demandas que la poblacion realice cuando las
entidades especializadas en la proteccién del consumidor no puedan solucionar éstas y el
consumidor libremente decida acudir al arbitraje de consumo o la propia entidad de
proteccion del consumidor le aconseje y tramite la presentacion de su queja ante el arbitraje.
De manera que los proveedores deberan presentarse ante este 6rgano a fin de encontrar la
salida satisfactoria del problema planteado por el consumidor.

Las relaciones de coordinacién que de acuerdo a la presente propuesta deberan existir
entre las entidades del subsistema regulador y el subsistema ejecutor seran
bidireccionales.

Una vez descritas la composicion y las relaciones internas del sistema, es imprescindible
que se delineen las relaciones que el mismo sostendrd con el entorno. Este aspecto
corresponde a la cuarta peculiaridad del sistema, la que se expone y explica a continuacion.

Peculiaridad #4. El caracter especifico de su interaccion con el medio ambiente. Los
objetos y fendmenos ajenos al sistema, con los que éste se
encuentra en interaccién de una manera o de otra, modificandolos y
modificandose a si mismo, constituyen su medio ambiente.
(Afanasiev, 1973).

Las organizaciones y sistemas no existen per se ni independientes de los eventos que
suceden a su alrededor. Por ello, al formular un sistema es preciso establecer los vinculos
que se establecen entre este y su entorno externo, relaciones que en Ultima instancia,
propician su funcionamiento y desarrollo.

En este contexto debe tomarse en consideracién que los sistemas desarrollan dos tipos de
relaciones con su entorno, a saber:

- relaciones esenciales: aquellas que interacttan modificando en ambos sentidos, al
sistema y al medio, y que por tanto un cambio en las mismas pudiera conllevar a
cambios en los resultados del propio sistema, y

- relaciones concomitantes, constituidas por aquellas mediante las cuales también el
sistema interactda con el entorno pero cuya influencia no provoca cambios.

Lo antes expuesto permite afirmar que las relaciones del Sistema de Proteccion del
Consumidor con el organismo al cual se subordinan los 6rganos reguladores de éste son
relaciones esenciales, de la misma manera que resultan esenciales también las que se
sostienen con los consumidores.

Con relacion a los colaboradores, el andlisis arroja la existencia de relaciones esenciales
con algunos y concomitantes con otros, pues por ejemplo, la relacién que se mantiene con
el Ministerio de Educacién, llamado a cultivar la cultura de consumo responsable y
sustentable en las nuevas generaciones es una relacion esencial, toda vez que el sistema
requerira la existencia de un consumidor cada vez mejor preparado en materia de consumo
para el mejoramiento continuo de su desempefio.
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Por otra parte, la relacion entre el sistema y algin centro de investigacion pudiera calificarse
de concomitante, si los resultados de las investigaciones que este realice podran mejorar el
desempefio y accionar de los érganos del sistema, pero no necesariamente modificar el
alcance de su actuacion.

En consecuencia, en el propésito de establecer el Sistema de Proteccion del Consumidor
no resulta suficiente que los organismos de manera individual se propongan la proteccién
de los consumidores, sino que se precisa que todas sus acciones se entrelacen en busca
de un propésito Unico llamado a regularizar la situacion a escala de toda la economia
nacional.

Hasta ahora el trabajo en materia de proteccién del consumidor se ha centrado en lo
particular, se requiere ahora la incorporacion de estos elementos en un sistema integrador,
no considerado como la suma de lo realizado por los diferentes organismos, sino en el que
se definan los puntos clave que modelen el proceso de proteccién de los consumidores en el
pais, que de hecho seran, las cualidades emergentes del sistema a construir. Se trata de
enmendar un proceso que debié comenzar por lo general para particularizarse después en
los diferentes organismos, y que por tanto, al comenzar de lo particular a lo general, debera
afrontar y superar los posibles desequilibrios existentes en la interpretacion del alcance del
sistema que los disefiadores de los organismos han tomado en consideracion.

En el entorno del Sistema de Proteccién del Consumidor se encuentran los consumidores,
las entidades colaboradoras y el organismo al que se subordina el sistema.

- Los consumidores, de hecho, son la razé6n de ser del Sistema de Proteccién del
Consumidor, por tanto, hacia ellos estaran dirigidos los principales esfuerzos de estas
entidades, en términos de educarlos para el ejercicio pleno de sus derechos, asi como la
defensa y proteccion de sus derechos cuando ésta sea necesaria.

- Los colaboradores, quienes contribuirdn con su labor al cumplimiento pleno de las
funciones de los 6rganos del Sistema de Proteccion del Consumidor. En este grupo se
encuentran todos aquellos organismos que tributan a alguna de las diferentes tematicas
de la proteccion del consumidor, y sin los cuales seria imposible realizar de manera
integral labores de esta naturaleza, tales como:

a) La Asamblea Nacional del Poder Popular es el maximo érgano estatal de la
Republica de Cuba, por tanto, es el nivel de aprobacion de todas las legislaciones
nacionales, a ella se subordina todo el aparato gubernamental del pais, de ahi que
aungue la misma no es una entidad colaboradora, se presenta aqui para poner de
manifiesto las funciones que le corresponden en relacion a la problemética de la
proteccion del consumidor. La asamblea aprobara y establecerd la Ley de
Proteccion del Consumidor elaborada y perfeccionada por su Comisién Juridica.

b) Los Ministerios de Educacion y de Educacién Superior con el sistema de
escuelas y universidades, quienes desempefiardn un importante papel en la
formacion de las futuras generaciones de consumidores y en la tarea de educar a
consumidores y proveedores, acorde a los patrones de consumo sustentable y
responsable.

Las escuelas y universidades deberan incorporar a sus planes de estudio, ya sea
como parte de una asignatura o en imparticion transversal, aspectos relacionados
con la temética del consumo, de manera que contribuyan a la creacién de habitos
de consumo sustentable y responsable, en las actuales y futuras generaciones, a
tono con los imperativos de la época actual, consolidando en ellos comportamientos
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d)

9)

h)

)

K)

medioambientalistas que coadyuven a la preservacion del medio y a la proteccion
de los recursos naturales, como via también de aseguramiento del consumo futuro.
También estas instituciones, en estrecha colaboracion con las entidades
especializadas del Sistema de Proteccion del Consumidor y las organizaciones
politicas y de masas podran desarrollar por vias no formales actividades
encaminadas también a la educacion de los consumidores, mediante la elaboracion
de textos, la imparticién de charlas, etc.

El Ministerio de Comercio Interior, como regulador de la politica del comercio
interno mayorista y minorista del pais y controlador de la aplicacion de la misma.

El Ministerio de la Ciencia, la Tecnologia y el Medioambiente, en su funcién de
maximo organo rector de la politica encaminada a la proteccién del medio ambiente
del pais, de manera que se respeten las normas correspondientes y se colabore en
la educacién medioambiental de la poblacion.

El Ministerio de Salud Publica, proveyendo al sistema, los controles respecto a la
proteccion de la salud y la seguridad fisica de los consumidores, a través de su
politica higiénico sanitaria y estableciendo y controlando la politica de
medicamentos.

Los Institutos de Investigacién, que colaboran con las entidades del Sistema de
Protecciéon del Consumidor en materia de certificacion de la calidad de los
productos y servicios, certificacion de la veracidad en el contenido de los productos,
la fiabilidad con relacién a que los productos no agredan a la seguridad de los
consumidores, etc.;

La Oficina Nacional de Normalizacion, en su papel rector de las normas de
gestion de la calidad y evaluacion de ésta;

El Ministerio de Justicia y su sistema de 6rganos, en su papel de jueces con
respecto a las violaciones de los derechos de los consumidores, que se presenten
ante sus instancias, ademas de trabajar por la elaboracién de decretos,
resoluciones, etc. mientras no se elabore una ley para la proteccion de los
consumidores, y cuando se dicte la Ley de Proteccién del Consumidor, velar por su
cumplimiento y aplicacion;

El Ministerio de Finanzas y Precios, como regulador de la politica de precios del
pais y controlador de la aplicacion de la misma.

La Aduana Nacional de la Republica, como registradora, controladora y
reguladora de los productos que se internan en el territorio nacional.

El Ministerio de Comercio Exterior, como maxima figura en la actividad
importadora del pais, asi como representante de Cuba ante el CODEX Alimentario.

El Instituto Cubano de Radio y Televisién y los demas organismos que
manejan los medios masivos de comunicaciéon, que facilitan las vias para
difundir los mensajes educativos e informativos en materia de proteccion del
consumidor.

m) Todos los OACE que de una forma u otra, a través de las empresas subordinadas,

n)

participan en el sistema de valor de los bienes y servicios.
Las organizaciones politicas y de masas, empleando sus espacios para desarrollar
actividades de divulgacion y educacion de la poblacion.
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- El organismo superior.

En la actualidad, la Direccién de
Proteccion del Consumidor es una
dependencia del Ministerio de Comercio
Interior, toda vez que por mandato
gubernamental a dicho organismo le
corresponden determinadas funciones
gubernamentales en la actividad comercial
y de servicios.

Sin embargo, este organismo tiene
también actividades administrativas en el
ambito comercial y de servicios. Por tanto,
en opinibn de la autora, estd aqui
presente una dualidad que puede ser
percibida desfavorablemente por los
principales interesados en la ejecucion de
la politica de proteccién del consumidor:
los propios consumidores, asi como
también los proveedores pertenecientes a
otros organismos.

Por otra parte, el Ministerio de Comercio
Interior en su calidad de 6rgano superior
del sistema de comercio y algunos
servicios a la poblacién tiene un alcance
parcial (Véase Anexo 1) y no integrador
del conjunto de bienes y servicios que se
destinan al consumo final. Esta situacion
convierte su relacion con el Sistema de
Proteccion del Consumidor en una
relacion concomitante con respecto al
resto de las actividades de servicios
dirigidas a los consumidores — teléfonos,
correos, electricidad, acueducto,
transporte, etc. — y por tanto su influencia
como subsistema rector no es integral.

En este sentido, a juicio de la autora, la
rectoria del Sistema de Proteccion del
Consumidor debe estar ubicada en un
ente neutral desde el punto de vista de la
participacibn en el proceso de
intercambio, de manera que dicha
ubicacion le posibilite alcanzar todo el
conjunto de relaciones de los proveedores
con los consumidores.

En estas condiciones, sus juicios, a los
ojos de los interesados tendrian un
caracter neutral, despojado de cualquier
interés de respaldo a las entidades que se
dedican a la produccion, distribucion y

venta de los productos que adquiere la
poblacion.

Desde este punto de vista, el Sistema de
Proteccién del Consumidor podria estar
ubicado en el recientemente creado
Ministerio de Auditoria y Control - u otro
organismo de naturaleza similar -, entidad
a la que no se subordina ninguna
actividad de produccién, comercializacion
ni servicios, por tanto, bajo su égida la
Direccion Nacional de Proteccion del
Consumidor y las oficinas que se le
subordinan, tendran la posibilidad de
actuar con el respaldo de la imagen de
una entidad dedicada al control de los
procesos que se llevan a cabo en la
actividad socioeconémica del pais.

Una vez detalladas todas las
particularidades del Sistema de
Proteccién del Consumidor, corresponde
entonces el establecimiento de la
interrelacion de todos los elementos,
tanto internos como externos del sistema.
El Gréfico #3 muestra las interrelaciones
del Sistema de Proteccién del
Consumidor y sus elementos, sostienen
con su entorno.

Finalmente en este proceso de
formulacion de la Concepcion Integral del
Sistema de Proteccién del Consumidor,
debe considerarse que este sistema es
un sistema abierto, lo que significa que
mantiene un continuo intercambio con el
medio ambiente. Dicho intercambio se
expresa en términos de las salidas y
entradas al sistema, las que pueden ser
de diversa indole: materiales, energéticas
e informativas.

En el caso especifico de este trabajo solo
se abordaran los elementos relacionados
con la informacioén, teniendo en cuenta la
importancia de ésta para la toma de
decisiones acertadas en materia de
proteccién y defensa de los
consumidores. El intercambio de
informacién con el entorno se establece
en términos de las entradas y salidas de
informacion al sistema.
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Las entradas al sistema son aquellos
elementos que requiere el sistema
para poder ejercer su funcién principal

de protector

y defensor de los

consumidores. Estas entradas son las
siguientes:

Necesidades
consumidores.
La Constitucion de la Republica de
Cuba.

legitimas de los

La Ley de Proteccion del
Consumidor.

Leyes complementarias por
sectores.

El Cadigo Civil.

El Cbdigo Penal.

Las Politicas de precios, calidad,
comercio interno, medicamentos,
higiénico sanitaria y de proteccion
del medio ambiente.

Las regulaciones establecidas por
el CODEX Alimentario.

Los resultados de investigaciones
relacionadas con los productos y
servicios destinados al consumo
final.

El sistema de sanciones.

Las normas de calidad.

Las inspecciones y estudios del
mercado.

Las producciones, importaciones y
prestaciones de servicios.

Las quejas y reclamaciones de los
consumidores.

Los estudios sobre la satisfaccion
del consumidor con los bienes y
servicios que consume.

Los estudios sobre la satisfaccion
del consumidor con la atencion
brindada por las oficinas de
proteccion del consumidor.

Grafico #3. Interrelaciones del Sistema de Proteccién del Consumidor y sus elementos
integrantes con el entorno.
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Las salidas del sistema seran los elementos destinados a asegurar que se perciban las
cualidades resultantes del mismo por parte de los interesados, a saber:

- Los consumidores: el beneficio fisico y espiritual por la garantia de la preservacién de

sus derechos en el acto de consumo.

- Todos los participantes implicados: el tratamiento de la proteccién del consumidor como
una categoria resumen a la que tributa un conjunto de organizaciones.

- Los proveedores: La satisfaccion por el hecho de que suministran productos y servicios
gque realmente satisfacen las necesidades de los consumidores, lo que contribuye a la
elevacion de su eficacia, por la via del reconocimiento de los satisfactores de sus

productos y servicios.

Estas salidas se resumen en los siguientes elementos:

= La Cultura de consumo sustentable y responsable.

Las medidas dictadas por las entidades del sistema a fin de proteger y defender a los
consumidores.
Las decisiones tomadas a partir de la accién sobre los agentes del mercado, ya sea
por su accionar proactivo o a partir de las quejas y reclamaciones de los
consumidores.
Las recomendaciones que se realicen a los proveedores para la implantacion y
perfeccionamiento de las acciones de proteccion del consumidor en sus
instalaciones.
Las evaluaciones de productos y servicios para ser considerados adecuados para el
consumo final.
Los avales a otorgar a las empresas que reunen las condiciones para participar en

los procesos de arbitraje de consumo.

Este intercambio de informacion del sistema con el medio que lo circunda se presenta en el

siguiente esquema.

Intercambio de
Consumidor y su entorno.

Gréafico #4.

informacién entre el

Sistema de Proteccion del
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realmente las necesidades
de los consumidores




Consideraciones Generales sobre la
propuesta de Concepcion Integral
para la creacion del Sistema de
Proteccidn del Consumidor.

La Concepcion Integral para la creacion
del Sistema de Proteccion del Consumidor
es el resultado de la aplicacién de un
enfoque integral a esta problemética para
Cuba, con énfasis en la necesidad de que
todos los proveedores se involucren en la
garantia de la proteccion de los
consumidores a través del sistema de
valor de los productos y servicios. Solo asi
se crean las verdaderas condiciones para
gue el consumidor esté protegido contra
todos los aspectos descritos a lo largo de
este trabajo, que constituyen violaciones
de sus derechos.

Otro aspecto relevante en dicha
concepcion es que la sociedad en pleno
se involucra en la proteccion del
consumidor, de ahi que las entidades del
Sistema de Proteccion del Consumidor
requieran de la  colaboracibn vy
complementacion de sus labores,
mediante el aprovechamiento de Ila
especializacion de los diferentes
organismos del aparato socioeconémico
cubano, que fungiendo como
colaboradores, tributen al pleno goce de
los derechos de los consumidores desde
sus quehaceres regulares.

Por otra parte, la principal actuacién de las
entidades del Sistema de Proteccion del
Consumidor no se desencadena a partir
de que el consumidor formule alguna
gueja o reclamacién, sino que por el
contrario, su operacion basica radica en la
creacion de todas las condiciones
necesarias para evitar problemas en el
acto de consumo, de ahi, que su labor
mas importante se halla en la revision y
control de todo el proceso de creacion,
distribucion y comercializacion de los
bienes y servicios, a fin de que estos sean
concebidos en consonancia con las
regulaciones elaboradas para garantizar el
respeto de los derechos de los
consumidores.

La sociedad debera crear las condiciones
necesarias para que el consumidor pueda
contar con entidades especializadas en su
defensa cuando debe este hacer valer su
derecho a la reparacion integral, oportuna
y adecuada por dafos y perjuicios, el que
como se ha explicado.

Asimismo, si no se cuenta con un
consumidor consciente del papel que
desempefia en el acto de intercambio, el
sistema no podra funcionar. Por ello, la
necesidad de que dicho consumidor sea
educado en materia de consumo es vital.
En esta labor es necesaria también la
colaboracion de las entidades
especializadas en materia de educacion,
gue contribuirdn también a educar en esta
tematica a los que cotidianamente se
enfrentan al consumidor, para asi
garantizar prestaciones siempre
satisfactorias a los consumidores.

Durante el trabajo se ha realizado la
apelacion al consumo sustentable y
responsable, por tanto, la educacion del
consumidor debe permearse de los
conceptos mas actuales en materia de la
sostenibilidad de la produccion y el
consumo, a fin de que el consumidor sea
capaz de discernir cuales seran aquellos
productos que favorecen el cuidado del
medioambiente y por tanto su consumo y
el de las futuras generaciones.
Obviamente que la educacion de los
proveedores estard encaminada a lograr
propésitos similares, ademas de
cultivarles la necesidad de proteccion de
los consumidores.

Finalmente es importante destacar que
aungue Cuba se inserte tardiamente en el
mecanismo internacional de proteccion del
consumidor, por su condicion de pais
socialista, que tiene como el centro de
todas sus acciones la satisfaccion plena
del ser humano, es en nuestras
condiciones donde mejor puede llevarse a
cabo la proteccibn y defensa de los
consumidores, ya que las condiciones
tanto materiales como, y mas importante,
humanas, estan creadas para ello.
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Anexo 1. Alcance de la Rectoria del Ministerio del Comercio Interior en la
Proteccion del Consumidor?

Seran objeto de la rectoria del Ministerio del Comercio Interior en la Proteccion del
Consumidor a toda persona natural o juridica, de los sectores estatal, cooperativo,
mixto y privado, que opere tanto en moneda nacional como moneda libremente
convertible, que realicen actividades de produccién, comercializacién y de proveedor,
0 desempefien funciones complementarias a las mismas, de los bienes y servicios de
cualquier género y naturaleza, cuyo destino final sea para el consumo o uso humano.

La nomenclatura de bienes y servicios que estdn amparados y son objeto de
observancia en la rectoria de la Proteccion del consumidor son:

- Productos Alimenticios de cualquier género y naturaleza, tanto como producto final
como materia prima para la elaboracion de estos, para el consumo y uso humano.

- Productos no Alimenticios de todo género y naturaleza, tanto como producto final o
como materia prima para la elaboracién de estos, para el consumo humano. Que

sean:
Textiles: confecciones, tejidos y Materiales de construccién para  Articulos plasticos, losa y cristal
sederia uso doméstico para el hogar
Equipos eléctricos y electronicos,y  Transporte: Bicicletas, Combustibles, lubricantes y
accesorios de estos para uso accesorios y otros gases para uso doméstico
domeéstico
Muebles y colchones Perfumeria Libros
Material eléctrico Quincalla Filmes, videos y otros
Juguetes Maquillajes y cosméticos Calzado
Ferreteria para uso doméstico Joyeria Efectos escolares y de oficina
Articulos fotograficos Relojeria y sus accesorios Productos de higiene y limpieza

= Productos y Servicios Gastrondmicos de todo género y naturaleza, tanto como
producto final o como intermedios para la elaboracién y uso humano.

= Servicios Personales y Comerciales de todo género y naturaleza de uso humano.
Que sean:

Servicios productivos:

Servicios electrodomésticos y Cocinas Atelieres y bordados

electronicos.

Refrigeracion doméstica. Refrigeracion comercial Reparacioén de equipos de oficina

Aire acondicionado doméstico Tintoreria y lavanderia Cristaleria

Television y Radio Relojeria Bicicletas

Tocadiscos y grabadora Tapiceria Fosforeras

Enseres menores Reparacién de muebles Albanileria, pintura y plomeria

Maquinas de coser Reparacién de calzado Disefio y ambientacion
doméstica

Lavadoras Sastrerias Otros servicios productivos

Servicios no productivos:

Barberia y Peluqueria Fotografia OFICODA
Alquileres Prendas de vestir Otros servicios no productivos

* Correspondiente al Anexo No. 5 del Proyecto de Politica de Proteccién del Consumidor, emitido por la Direccién de
Proteccidn del Consumidor del MINCIN, el 6 de enero del 2000.
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Actividades ejercidas por cuenta propia:

Aguador

Amolador

Artesano, alfarero
Aserrador de madera
Bordadora - tejedora
Cantero

Carpintero

Cerrajero

Chapistero - pintor de
refrigeradores

Cocinero

Comprador - vendedor
de libros de uso
Comprador y vendedor
de discos, casetes y
similares

Constructor y reparador
de articulos de mimbre

Constructor y montador
de antenas de radio y
TV

Criador - vendedor o
entrenador de animales
afectivos

Cristalero

Elaborador - vendedor
de jabones, betunes,
tintas, sogas y similares
Elaborador - vendedor
de alimentos y bebidas
no alcohdlicas
Elaborador de articulos
de marmol y granito

Elaborador de
productos lacteos

Elaborador - vendedor
de carbén
Encuadernador de
libros

Enrollador de motores,
bobinas y similares

Fabricante de coronas
de flores

Forrador de botones
Fotografo

Fumigador

Fundidor

Gimnasia y otros
servicios corporales
Grabador o cifrador de
objeto

Herrero

Hojalatero

Jardinero

Lavandera
Limpiabotas

Limpiador -
comprobador de bujias

Limpiador - reparador
fosas

Manicurista
Maquillistas
Masajistas

Masillero

Mecanico de equipos
de refrigeracion
Mensajero
Modista - sastre
Molinero
Operador de
comprensor de aire
Operador equipos de
audio y video

Operador de equipos
recreacion infantil

Parqueador bicicletas,
motos, autos y
similares Peluquera -
barbero

Peluguero de animales
domésticos

Pintor - barnizador

Pintor rotulista
Piscicultor

Productor de alimentos
ligeros

Plasticador

Ponchero

Productor - vendedor
de accesorios de goma
Producto - vendedor
figuras de yeso
Productor vendedor
articulos de aluminio

Productor - vendedor
articulos fundicién no
ferrosa

Productor - vendedor
de articulos varios de
uso del hogar
(ratoneras, morteros,
jaulas y otros)
Productor conservas
productos agricolas,
animal y otros

Productor herraduras y
clavos

Productor de escobas,
cepillos y similares

Productor - vendedor
pifiatas y otros articulos
para cumpleafios y
similares

Productor - vendedor
flores y plantas
ornamentales
Productor - vendedor
bisuteria metales y
recursos naturales
Programador de
equipos de cOmputo
Pulidor de metales

Pulidor de pisos
Recolector - vendedor
productos del agro

Relojero

Reparador de articulos
de joyeria y plateria
Reparador bastidores
de cocina

Reparador bicicletas y
similares

Reparador bastidores
de cocina

Reparador bicicletas y
similares

Reparador de calzado
ortopédico

Reparador de cocinas
Reparador de
colchones

Reparador enseres
menores Reparador
equipos oficina
Reparador equipos
eléctricos, electrénicos
y electrodomésticos

Reparador equipos
mecanicos y de
combustién Reparador
de espejuelos
Reparador fosforeras
Reparador maquinas
de coser

Reparador monturas y
arreos

Reparador neumaticos
Reparador de paraguas
y sombrillas

Restaurador mufiecos y
otros juguetes
Talabartero

Tapicero

Techadores

Tedidor de textiles y
similares
Tornero

Tostador de granos
Trillador

Vendedor hierbas
(medicinales o no)

Vinatero

Zapatero calzado
normal, ortopédico y
otros similares
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	La no existencia de una normativa de consumo actualizada y orientada a la protección y defensa de los consumidores, lo que se manifiesta en la no existencia de una Ley de Protección del Consumidor, la existencia de leyes, resoluciones y decretos dispersos en los diferentes organismos y que no constituyen un cuerpo legal para el ejercicio del derecho de consumo, conciliado en todas sus aristas. 

