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EI consumidor ecuatoriano no co
noce sus obligaciones. Hay descon
fianzay falta de relaci6n entre im
puestospagadosy servicios recibidos. 

La crisis es la 
escuela para la
 Maria Jose TI'OfI es licencIadI en 

deredIo. TralllJa en IIT....III del 
ConsumIder J deslIe alii ha he
cliocampaiias dedefensa.ciudadanfa
 

Ala hora de hablar del consumi
dor se habla de sus derechos y exi
gencias, pero no de sus obligacio
nes. iEso hace parte de un malen
tendido de la cultura ciudadana? 

Los consumidores tienen derechos y 
obligaciones. Entre lasobligaciones esta 
reclamar, elestar activo en relaci6n a 10 
que sonsusderechos, asociarse y juntar
separa actuar en 10 que estamal. Esto 
noseve enelEcuador porque los ciuda
danos sonmuy pasivos, incredulos ante 
cualquier reclamo y desconfiados de la 
justicia. De la misma manera que no 
hayuna cultura del pago de impuestos, 
porejemplo, nohay unacultura deexi
gencia frente a los derechos. 

iSe puede hacer un perfil del 
consumidor ecuatoriano? 

Es muy desconfiado. No cree que se 
pueden solucionar los problemas. En es
tepais la experiencia esquese presen

tanquejas ydiffcilmente sedansolucio
nes. La colectividad no cree queel in
fractor va a ser sancionado. AI mismo 
tiempo esuna actitud decomodidad, de 
nodarse el trabajo dereclamar, dedecir 
'total, yapas6'. No somos un pueblo exi
gente. 

iPor que el ecuatoriano es pasi
vo como consumidor? 

Creo que hay varios aspectos. Uno, tie
ne que ver con el desconocimiento de 
los derechos yotro conel tipo desocie
dadque hemos vivido. Hemos vivido en 
un tipo desociedad proveedora, un Es
tado proveedor que, hasta hace muy po
co tiempo subsidiaba los servicios 0 los 
daba gratuitamente, yeso ha hecho que 
el enfoque siempre este desde el provee
dory no desde la demanda 0 elconsu
midor. Las personas estan muy vincula
dasa la idea deque 'a caballo regalado 
noselemira los dientes' 0 de'10 que me 
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dan gratis 0 no me cuesta mucho no 
tengo porquereclamar'. La gente recla
rnapor10 quemas Ie cuesta y Ie afecta. 
Eso Ie ha hecho pasivo al consumidor 
ecuatoriano. 

lTiene algo que ver la autoesti
ma del ecuatoriano con su falta de 
exigencia? 

Enparte sf. Pero el tema dela autoes
tima es muy complejo. Hay como un 
miedo al reclamo, como sentirse en si
tuaci6n de inferioridad frente al queIe 
estavendiendo. Pero eso tiene quever 
por que en el Ecuador no ha existido 
mucha competencia. Es como en un 
pueblo chiquito enel quehay una uni
ca tienda. Ese duefio de la tienda esel 
jefe porque esquien eselunico quepro
vee dealimentos alpueblo.Ese duefio se 
puede darel lu]o detratar malal que Ie 
reclama y nunca volverle a vender...yel 
cliente no podia reclamar. 

No existen lossuficientes espacios de 
competencia quea unoIepermitan es
coger y tener a disposici6n bienes a 
buenprecio y de buenacalidad. Eso Ie 
pone en situaci6n depoder al proveedor 
frente al consumidor. 

En una sociedad en la que no se 
pagan impuestos -es decir, todo el 
mundo los evade 0 busca como 
evadirlos- lcomo crear una cultu
ra tributaria? 

Creo queeso tiene quever conlasca
racterfsticas quetuvo el Estado ecuato
riano. EI paternalismo y los subsidios 
que dioen algun momento, hizo que se 
descuidaran las recaudaciones de im
puestos. Es decir, como no se necesita
ba,no secreo una culturatributaria ni 
se incentive el pago de impuestos. Aho

ra noexiste ese recurso queerael petro
leo y hace falta ir hacia los impuestos y 
empieza el problema. No se ha trabaja
dodesde el Estado en 10 que sedan sis
temas decontrol y recaudacion porun 
lado y mecanismos deeducacion y sen
sibilizacion a laciudadanfa. 

Haydesconfianza entre 10 que el 
Estado recibe por tributos y 10 que 
da en servicios, lEs tarea del Esta
do devolver esa confianza para 
cambiar esa cultura 0 es tarea de 
los ciudadanos exigir que se den 
mejores servicios? 

En otros pafses hayuna relaci6n muy 
claraentre los servicios recibidos y los 
impuestos pagados. Ad.no. Pero tam
poco hay una cultura tributaria porque 
nadie siente que ha recibido nada del 
Estado habiendo pagado los impuestos. 
Paracambiar esacultura tributaria so
lo hay una forma: la educaci6n, el co
nocimiento. Quiza hay otros mecanis
mos decambiar esacultura conestfrnu
los. Alguna vez, cuando se hablabade 
la facturaci6n, se intent6 hacer campa
fias. Pero esun cfrculo vicioso enelque 
no hay confianza mientras no se yean 
los servicios. 

lEsa actitud patemalista del Es
tado de la que usted habla incide 
en que el consumidor no exija fac
turas, por ejemplo, 0 no pague sus 
impuestos? 

Tanto Estado como sociedad civil tie
nensu responsabilidad en el tema. Son 
lasdos caras de la misma moneda. Hay 
una discusion un poco te6rica a nivel de 
cuando estarian lossujetos amparados 
bajoun regimen deconsumidores. Esa 
discusi6n dice quesolamente hayam
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paros dederechos deconsumidor cuan
dohayuna situacion onerosa, cuando 
seha ejercido a un pago porun derecho 
o un servicio. Hay otravision en la que 
los ciudadanos estamos consumiendo 
una serie decosas que todavia songra
tuitas 0 que lasestamos recibiendo por
que pagamos nuestros impuestos, esde
cir, que sfseha ejercido un pago. Es de
cir somos usuarios de vias, aguas, en 
fid, de10 quesesupone que es tributa
rio. No exigimos porque 0 tenemos la 
malaconciencia de que no hemos pa
gado 0 porque no tenemos conciencia 
deque estamos pagando. Una vision co
rrecta del consumidor eselyo exijo por
que yo pago mis impuestos. Tambien 
estamos acostumbrados a quenosden 
lascosas y no hacer mucho por10 que 
hemos recibido. 

Todoel mundo sabe que el Esta
do no tiene dinero. Ya la vez hu
bo una campafia politica fuerte 
I1amando al no pago de impues
tos. lD6nde esta la responsabili
dadciudadana? 

Las responsabilidades ciudadanas van 
a empezar a surgir a partir delasnece
sidades que sienta la ciudadanfa frente 
a la crisis. EI momento quecomiencen 
a costar maslos servicios la gente vaa 
sermas exigente conesos servicios. QUi
za los ciudadanos vemos muy lejana la 
retribucion delpago deimpuestos. Los 
grandes impositores queno pagansus 
impuestos han tenido una actitud muy 
comoda yhan pensado que eso esparte 
de un privilegio, haymuchos sectores 
informales que tampoco han pagado, Y 
tambien hay muchos ciudadanos que sf 
pagan susimpuestos a tiempo y que no 

ven servicios a cambio. 
Ahora hay una serie de regla

mentos tributarios que necesaria
mente requieren que el usuario 
tenga facturas sobre su mercade
ria. Pero en el Ecuador no hay esa 
costumbre. lQue altemativas hay 
para que esos deberes del consu
midor se cumplan? 

Eso tiene que ver con el control ycon 
los incentivos. Enotros pafses han he
cho loterfas tributarias. Si se hicieran 
sorteos conlasfacturas delaspersonas 
que hanpagado el IVA, porejemplo, no 
solamente que la gente estaria exigien
do susfacturas sino que eso Ie servirfa a 
los entes decontrol tributario paradefi
nir quienes pagan y quienes no.Es de
cir, eso funcionarfa y nosolo la amena
zade que Iepueden quitar la mercade
rfasino tiene los papeles en regIa. Mas 
a largo plazo solo la eficiencia del Esta
dopuede hacer cambiar esacultura." 

(13 de junio de 1999) 

"la Ley de Defensa del Consumidor entr6en 
oigencia un aiio 11Uis tarde. Todavitl no hay 
conciencia acerca de losderecbos y deberes. 
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