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N1RODUCCION. El proyecto se desarrollé en el marco
de un convenio entre Consumidores Argentinos y
el Programa Mejoramiento de Barrios (PROMEBA)
ejecutado por el Ministerio de Desarrollo Social y Medio
Ambiente de la Nacion. Consisti6 en la implementacion
de un programa para brindar capacitacion en la tematica
de proteccion al consumidor, toma y resolucion de recla-
mos, a grupos de personas desocupadas que habitan ba-
rrios carenciados de dos provincias argentinas: Chubut y
La Rioja. En ambas provincias, el PROMEBA habfia realiza-
do obras de infraestructura tales como: tendido de red
cloacal, cordén cuneta, sistema pluvial superficial, fores-
tacion, ampliacién de centro comunitario, nucleos hime-
dos, alumbrado publico, conexiéon de aguas, conexion de

cloacas, entre otras. En forma complementaria a las obras
se buscé lograr que una vez terminadas las mismas los
vecinos tuvieran las mejores condiciones posibles para
enfrentar los problemas cotidianos.

En este contexto se desarroll6 el programa de capaci-
tacién cuyo objetivo ha sido organizar sistemas fluidos
de comunicacién que permitan acceder a sectores de ba-
jos ingresos a informacién adecuada a fin de posibilitar-
les el ejercicio pleno de sus derechos como consumido-
res y usuarios de servicios publicos. Mientras se realizaba
la capacitacion, por un acuerdo con el Ministerio de Tra-
bajo y Seguridad Social, los participantes recibieron una
ayuda econémica mensual, no remunerativa, a través del
Programa de Emergencia Laboral.
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En términos generales, ademas de
las restricciones basicas de ingreso y
crecimiento econémico, otras cues-
tiones limitan las opciones de los
pobres para satisfacer sus necesida-
des basicas, como por ejemplo: acce-
so insuficiente y restringido a los
servicios publicos, ala salud, a la edu-
cacion, al transporte pablico y a la in-
fraestructura vial, entre otras. A ellas
vienen a sumarse desigualdades en el
consumo producidas en funcién del
género, del habitat rural o urbano, o
de la edad.

Se parte de la certeza de que la
potenciacion de la accion colectiva de
los pobres los pondra en mejores
condiciones para combatir la pobre-
za. LLa mencionada potenciacion tie-
ne una herramienta fundamental en
la educacion en el consumo, por tra-
tarse de una educacion orientada a la
comprension y defensa de los dere-
chos del consumidor, al ejercicio de
su ciudadania y a dotarlo de herra-
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mientas para la transformacion de su
entorno econémico y social.

La experiencia educativa que se
describe da cuenta del proceso de
empoderamiento que dio como re-
sultado un valor agregado a la accion
de la capacitacion.

LLa Provincia de Chubut esta ubi-
cada al sur del pafs, limitando al este
con el Atlantico y al oeste con la cor-
dillera de los Andes. Su poblacion es
de 413,237 habitantes con una den-
sidad de 1.8 hab. por km cuadrado.
El proyecto se desarrollé en uno de
los barrios periféricos de la ciudad
capital de la provincia, mismo que tie-
ne una poblacién aproximada de 700
familias. Se trata de uno de los asen-
tamientos con mayor antigiiedad de
los que se instalaron cuando se pro-
dujo el crecimiento demografico de
la ciudad. Cuenta con un trazado ur-
bano definido, pero sus viviendas son
precarias. La poblacion del barrio esta
formada por familias numerosas, con

madres cabeza de hogar, cuyo pro-
blema principal lo constituye la falta
de trabajo, situacion agravada por la
falta de capacitacion. L.a mayoria de
los pobladores son jovenes extra-
bajadores de la industria pesquera, ac-
tualmente deprimida.

LLa Provincia de La Rioja, situada
al oeste de la Argentina, limita al oes-
te con la cordillera de los Andes. Su
poblacion actual es de 289,983 habi-
tantes. Con una densidad de 3.2 hab.
por km cuadrado. El proyecto se de-
sarrollé en un barrio periférico de la
ciudad capital de la provincia que
agrupa a gente proveniente de otros
lugares del pafs. Entre 1986 y 1996
funcionaron las fabricas del parque
industrial: textiles, lacteos, papelera,
algodonera, plastico, fabricas de cue-
ro, etc, que en su momento gozaron
de exenciones impositivas. El barrio
esta compuesto aproximadamente
por 3 mil personas, alrededor de 707
familias, compuestas de 4 a 5 perso-



nas cada una. El barrio no contaba
con escuela al momento de la reali-
zacion del proyecto y s6lo disponia
de una unidad mévil de salud.

Acrivipapgs. 1a capacitacion tuvo tres
etapas. La primera consistié en una
nivelacion de conocimientos de los
participantes: lectoescritura, com-
prension de textos, redaccion, ope-
raciones aritméticas, etc. La segunda
etapa se llevo a cabo durante los tres
meses siguientes, y consistié en que
los participantes desarrollaran los
conocimientos tedricos necesarios
partiendo desde la nocién de consu-
mo hasta la normativa legal vigente
en materia de proteccién del consu-
midor, siguiendo con la importancia
de la defensa del consumidor, los ot-
ganismos de control existentes en la
zona, los lugares de funcionamiento
y como deben efectuarse los recla-
mos. La tercera etapa, consisti6 en la
divulgacion de las actividades que rea-
lizarfa el grupo asi como en la toma

de reclamos, su presentacion y segui-
miento en los distintos organismos.
La capacitacion tuvo una duracion de
siete meses en Chubut y de cuatro
meses en La Rioja.

LLa modalidad de la capacitacion
contemplo las funciones de una coor-
dinadora de curso, abogada, que dic-
t6 el curso cada quince dias en dos
jornadas de dia completo y de una
coordinadora de campo, asistente so-
cial, que estuvo a cargo del seguimien-
to de las actividades entre cada en-
cuentro y que mantuvo el contacto
permanente con el grupo.

La finalidad de la capacitaciéon no
fue solamente dotar de herramientas
utiles al grupo para defender tanto sus
propios derechos como los del ba-
rrio en cuanto consumidores, sino
también que se les facilite su poste-
rior empleabilidad tanto en servicios
de atencién al consumidor de empre-
sas privadas como en oficinas muni-
cipales de defensa del consumidor.
LLa metodologfa utilizada contemplo

diferentes alternativas de formacion
y participacion:

* Clases participativas con la docen-
te a cargo.

¢ Clases practicas y de ejecucion de
actividades a cargo de la coordi-
nadora local.

* Visitas didacticas a proveedores de
servicios en ambas provincias
(plantas potabilizadoras de agua,
cooperativas de consumo, provee-
doras de gas, dependencias de
defensa del consumidor, de trans-
porte, sanidad ademas de otros
servicios publicos).

* Charlas informativas en los entes
de regulacion de servicios en am-
bas provincias.

* Se produjeron materiales audio-
visuales e impresos.

La evaluacion se realizé durante
el curso y a su finalizacion; consistio
en la resolucion de casos practicos de
aplicacion de los conocimientos
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aprendidos. Al finalizar cada clase se
realizaba una evaluacion cualitativa.

Resuriapos. 1a experiencia ha sido muy
positiva, tomando en cuenta que los
participantes eran trabajadores des-
ocupados de baja calificacion perte-
necientes a hogares de escasos recur-
sos econémicos. La transformacion
operada ha sido muy notoria: se ob-
servaron cambios de actitud en cuan-
to a la superacion de la propia minus-
valoracion, la adquisicion de mayor
seguridad y autovaloracion personal.

También se observo un cambio en
la actitud de empresas y comercios
de la zona, a partir de la exigencia del
grupo de que se respeten sus dere-
chos. Un ejemplo de ello es el cam-
bio de actitud de la Cooperativa de
Servicios Sanitarios y Eléctrica que no
accedfa a dar a los usuarios informa-
cién sobre sus derechos y obligacio-
nes; a partir de la insistencia del gru-
po (cartas y reclamos) lograron no
solo la informacion solicitada sino
también establecer una relacién para
futuras negociaciones. Idéntica situa-
ci6én ocurrié con la Cooperativa Pro-
veedora de Gas en La Rioja.

Es necesario destacar el cambio
cultural en sus usos y costumbres que
experimentaron los participantes.
Creemos que se ha contribuido a
mejorar la calidad de vida no sélo de
ellos sino también de sus familias y
vecinos. Cuando el proyecto se en-
contraba en su tercera etapa los par-
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ticipantes habfan comenzado con la
atencion y tramitacion de reclamos de
los vecinos del barrio.

Del analisis de la evaluacién cuali-
tativa surge que con relaciéon a las ex-
pectativas, todos los participantes co-
incidieron en que el proyecto las cum-
plié mas alla de lo esperado. Hicieron
referencia a que lo vefan util para el
barrio pero también para ellos como
personas, se descubrieron como con-
sumidores y ciudadanos con derechos.
Por otra parte, expresaron cierto te-
mor de no poder aprender, dado que
en su gran mayoria estaban alejados
de una practica de aprendizaje y su
nivel educativo era bajo.

Valoraron positivamente la moda-
lidad de trabajo en grupos en los en-
cuentros, ya que les permitia expre-
sarse, ser escuchados y saber escuchar
venciendo las barreras de timidez y
nerviosismo, asi como a aprender de
los otros y sacar lo mejor de cada uno.
También encontraron de mucha uti-
lidad los trabajos de campo.

Con relaciéon a las capacitadoras
valoraron su interés por los miembros
del grupo y su lenguaje claro y com-
prensible. Advirtieron la complemen-
tariedad de roles y su funcionalidad.

RECOMENDACIONES PARA 14 ACCION

1. Garantizar la sostenibilidad del pro-
grama desarrollado, a través de la
continuidad de la capacitacion en los
aspectos de gestion a fin de dar lugar

a organizaciones barriales o vecina-
les estables que puedan obtener
recursos via subsidio a cambio del
servicio de atencion de reclamos y de-
nuncias. Esto requiere, en el ambito
provincial, un incentivo de los 6rga-
nos de aplicacion de la Ley de De-
fensa del Consumidor y la facilitaciéon
de espacios politicos que acompafien
tal decision.

2. Capacitar en temas de alta signifi-
catividad para los participantes, co-
mo los vinculados a sus derechos y
suimplentacion en la vida cotidiana,
tanto individual como comunitaria.
3. Fortalecer el empoderamiento y la
jerarquizacion social de los sectores
populares a partir del conocimiento
y ejercicio de sus derechos.

4. Permitir que los participantes su-
peraran las dificultades emergentes
de sulejanay/o imperfecta situacion
educativa a través de la utilizacion de
una metodologia participativa.

5. Facilitar la alianza Estado-sociedad
civil cuya complementariedad permi-
te alcanzar mejores resultados en tér-
minos de un proyecto social. O
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