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6.7.3 Asunto 1 sobre consumidores: pricticas justas de marketing, informacién objetiva e imparcial
¥ précticas justas de contratacion

6734 Descripcion del asunto

Las précticas justas de marketing, la informacion objetiva e imparcial y las prcticas contractuales justas,
proporcionan informatcién sobre los productos y los servicios de una manera que pueda ser entendida por los
‘consumidores. Esto permite a los consumidores tomar decisiones fundamentadas en relacién con el consumo
¥ las compras y comparar las caracteristicas de distintos productos y sevicios. EI objetivo de los procesos
contractuales justos es proteger los intereses legitimos, tanto de proveedores, como de consumidores,
mitigando los desequiibrios en el poder de negociacién de las partes. EI marketing responsable podria
implicar proporcionar informacian sobre los impactos sociales, econémicos y ambientales a través de todo el
ciclo de vida y la cadena de valor. Los detalles sobre los productos y servicios que proporcionan los
proveedores tienen un rol muy importante en las decisiones de compra, porque esta informacion podria llegar
 constituir la dnica informacién disponible para los consumidores de forma rapida. EI marketing o la
informacién injusta, incompleta, confusa o engafiosa puede tener como resuitado que los consumidores
‘adquieran productos y servicios ue no satisfagan sus necesidades, ocasionar un gasto de dinero, recursos
tiempo 1"y ser incluso peligrosos para el consumidor o el medio ambiente. También puede llevar a un
dechive en la confianza de los consumidores, sin que stos sepan a quién creer, ni qué. Esto pusde afectar
negativamente al crecimiento de mercados de productos y servicios mas sostenibles.

6732 Acciones y expectativas relacionadas
Al comunicarse con los consumidores, una organizacidn deberia:

— o involucrarse en prcticas que sean confusas, engafiosas, fraudulentas o injustas, incluida Ia omisién
de informacién esencial;

— consentir en compartr de forma transparente informacion pertinente, facimente accesible y comparable,
Como base para una decisién fundamentada por parte del consumidor,

— identifcar claramente su publicidad y sus actividades de marketing;

— dar a conocer ablertaments los precios & Mpuestos totales, los téminos y las condiciones de los
productos y servcios (asi como cualquier accesorio que pueda ser necesario para el uso) y los costos de.
enirega. Cuando se ofrezea créito al consumo, deberia proporcionar detalles de Ia tasa de interés anual
real, asi como la tasa de porcentaje anual (AP, por sus sigias en ingiés) aplicada, que incluye todos los
costos involucrados, la cantidad a pagar, el nimero de pagos y la fecha de vencimiento de las cuotas;

— probar las declaraciones o afimaciones, proporcionando datos e informacion relacionados con las
mismas, cuando se solicie;
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no utiizar textos, audio o imégenes que perpetiien estereotipos en relacién con, por ejemplo, género,
relgion, raza, discapacidad o relaciones personales;

considerar de forma primordial en la publicidad y el marketing los intereses superiores de oS grupos
uinerables, inclidos los nifos, y no involucrarse en actidades que puedan perjudicar sus inereses;

proporcionar informacin completa, precisa y comprensible que pueda ser objeto de comparaciones en
lenguas oficiales o de uso comin en el punto de venta y conforme con Ia regulacian aplicable sobre:

— todos los aspectos importantes de los productos y servicios, inciuidos los productos financieros o de
inversion, teniendo en cuenta, idealmente, el ciclo de vida completo;

— los aspectos clave de la caidad de los productos y senvicios, determinados utizando
procedimientos de ensayo nomializados y, comparados, cuando sea posible, con desempefios
medios o con las mejores préctcas. Proporcionar dicha informacion deberia quedar limitado a
circunstancias en las que sea adecuado y prictico y sea de ayuda para los consumidores;

—aspectos de salud y sequridad relacionados con los productos y los serviios, tales como el uso
potenciaimente peligroso, materiles peligrosos y productos quimicos peligrosos contenidos en los
productos o liverados por ellos durante su ciclo de vida;

— informacién relativa a a accesibiidad e los productos y sevicios, y

— lalocalizacién de la organizacién, incluidos la direccion postal, el nimero de teléfono y direccion de
correo electronico, cuando se realice venta a distancia nacional o enire paises, incluso a través de
Intemet, comefcio electranico o por correspondencia.

utiizar contratos que:

— estén escitos en leguaje claro,legible y comprensibie;

— o incluyan téminos contractuales injustos, como la injusta exclusion de Ia responsabiidad,
derecho a cambiar unilateramente los precios y las condiciones, la ransferencia del riesgo de
insolvencia a los consumidores o periodos contractuales excesivaments largos y eviten practicas

prestatarias abusivas que incluyan tpos de interés no razonables para 10s créditos, y

— proporcionen informacién clara y suficiente acerca de los precios, caracteristicas, términos,
condiciones y costos, la duracién del contrato y los periodos de cancelacion.




