Comunicacion Clara y
derechos de los consumidores
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La comunicacion hacia
el consumidor como ejemplo de los
objetivos, dificultades y fundamentos
de la comunicacion clara
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La comunicacion con el consumidor

Multiples soportes: etiquetas, carteles, contratos, sitios web...

Multiples canales: producto, punto de venta, a distancia (teléfono, medios de
comunicacion, Internet)...

Distintas finalidades: comunicacion comercial, de cumplimiento legal,
asistencia técnica...

Distintos grados de interaccion, aunque mayoritariamente es unidireccional.

Distintos tipos de receptor: cons. ‘vulnerables’.
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{Eficacia de la comunicacion?

Identificacion del
significado del K oy

pictograma 8 Definicién
relacionada

No lo saben
55,3%

Definicién no
relacionada
25,7%

Base: Total muestra (2.017 casos).

Significado: ‘Indica que no se debe utilizar lejia ni ninguin otro clorato para su lavado’.

Fuente: Hispacoop - https://www.hispacoop.com/home/index.php/2012-10-08-21-03-05/estudios-informes/65-pictogramas-conoce-su-significado/file
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Reconocimiento legal

Sin embargo, la comunicacion clara
no es negociable, es una parte
sustancial del derecho ala
informacion de la ciudadaniay, en el
caso de su condicion de
consumidores, de los derechos
basicos que reconoce el art. 51 de la

Constitucion Espanola
(desarrollado en el TRLGDCU).

(*) Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.
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Constitucion
Espanola
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Alcance del derecho a la informacion

Derecho a elegir: QUE compro/contrato.

Derecho a la proteccion de sus intereses econdomicos.

Derecho alasaludy ala seguridad.
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Derecho a elegir

LUENTA VALORES
CUENTA VINCULADA

MERCADO:
VALOR:

| CODIGO ISIN

CUPON;
FECHA VENCIMIENTO:
FECHA PROXIMA CALL:

FECHA VALOR

TITULOS:
NOMINAL DF LA OPERACION

ORDEN DF VENTA DE RENTA FIJA A VENCIMIENTO

DIVISA DEL VALOR

BUR |
|
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Lenguaje llano vs. lenguaje claro
‘Renta fija’
1. Depdésito

2. Renta fija

Igual que en el caso de “depdsito”, la expresidn “renta fija” nos hace pensar en un producto seguro que garantiza una rentabilidad fija (como en las imposiciones a plazo
fijo). Sin embargo, la categoria “renta fija” incluye un abanico muy amplio de productos financieros: desde una Letra del Tesoro a una Participacion Preferente. Algunos de
ellos (como las preferentes) ni tienen la rentabilidad garantizada ni son seguros.

De hecho, fue uno de los procedimientos por los que se engafio a los afectados por el fraude de las Preferentes.

3. “No hace falte que rellene las preguntas de este cuestionario, ya se lo hacemos nosotros que le conocemos. Firmelo”
4."Si no desea hacerlo (rellenar las preguntas de un cuestionario), no pasa nada, no es obligatorio. Firmelo”

5. “Usted puede rescatar su dinero el cualquier momento”

6. La palabra “garantizado”

FUENTE: 10 frases con las que puede intentar engafnarte tu banco - CEACCU
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Lenguaje llano vs. lenguaje claro
‘Garantizado’

5. “Usted puede rescatar su dinero el cualquier momento”

b. La palabra "garantizado:

La palabra “garantizado” es otro de los comodines que usan los comerciales de los bancos y la publicidad: Fondo de inversion “garantizado”, depésito “garantizado”. ..

Debemos saber que el capital esta “garantizado” (lo recuperaremos integramente) solo si lo mantenemos durante el periodo de tiempo establecido en el contrato
(dos/tres afios, por término medio).

7. “Con su plan de pension o de jubilacion tendra, cuando se jubile, XXX euros mas al mes para completar su pension”
8. Sobre planes de pensiones: “...y ademas es un dinero que ahi lo tiene para lo que necesite”
9. Ojo con la cuenta corriente asociada al producto de ahorro/inversion

10. “Te voy a dar una rentabilidad de 3%"

FUENTE: 10 frases con las que puede intentar engafarte tu banco - CEACCU
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Derecho a la salud y a la seguridad
Eurobarometros 2010y 2017

00@000
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Bombona Sovo de Pt'lmo paula
the gar woclarmacidn

2017: http://ec.europa.eu/commfrontoffice/publicopinion/index.cfm/ResultDoc/download/DocumentKy/78786]
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Derecho a la salud y a la seguridad
;Lainformacion es util/eficaz para que sepamos qué hacer?

1. En el caso en que se produzca una salpicadura de producto quimico a los ojos, se
actuara de la siguiente forma:

- Si se trata de un producto quimico irritante o corrosivo es imprescindible irrigar
el 0jo con abundante agua o suero fisiolégico durante al menos 15 minutos.

- Si se usan lentes de contacto (uso no permitido en el laboratorio), éstas deben
retirarse siempre que no estén pegadas a los 0jos.

- Siempre se seguiran las recomendaciones de la Ficha de Seguridad (FDS) del
producto para el contacto con 0jos.
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Derecho a la salud
y a la seguridad

5.1.-2700787

Consumir preferentemen
antes del/Lote: Ver envase

Proteger de la luz solar ¥
preservar de olores agresivos:
Conservar en lugar limpio, fresco y seco.

Evitar el contacto directo con el suelo.
Por su seguridad, no reutilizar el envase.
Una vez abierto el envase, conservar
en frio y consumir en 2-3 dias.
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Derecho a la salud y a la seguridad

IENTIFICAMENTE
PROBADO
Porque Kaiku VitaTEN es el EXPERTO LCOM é

en TENSION ARTERIAL por 65ml por 100

Vador energético 33 kenl (140KJ)| 51 keal (215K))
P{utemus 250 384q
3 Hide 03 t%e carbono: 5,4 ¢ 834

(44 529 ,0g
e Sp I ; U e Lo deluscuules 0.lg 02q |
studios cientificos avalan e"““”‘” saicicions ,,‘“ Suiyradas: <0lg <0lg |

la eficacia del potasio. Fibra: 0'9 0% |

Sodm

et o — | L i "...se recomienda consumir el
pueauiany RO B moee | [ ’ :
KAIKU BERECOL 26RO @' o | RS S e . producto dentro de un estilo
|_iE! reductor de colesterol con MENOS CALORIAS por botellita! ) CONSU NEBICE, Pars mamtanas moshara 1 lonsid .
%ﬁ%ﬁ;‘%‘%ﬁﬁﬁ%zf&ﬁ:mﬁq d ba L de V’da SGIUdable (-oo)
. Rt =| recomenddndose consumir
frutas, verduras y productos

desnatados...”

Www.ponvidasana.com
Kaiku apuesia decididamente por la

salud, inculcando habitos de trl rﬁ(
nqnmlruhl ejercicio,y l

ayudan a cuidarse cada dia. Aumnmwmu Cleie Eh e
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Derecho a la salud y a la seguridad

“X, con esteroles vegetales, esta destinado exclusivamente para aquellas personas que desean reducir su
nivel de colesterol. El producto puede no ser nutricionalmente adecuado para personas con necesidades
dietéticas especiales (mujeres embarazadas, y durante la lactancia y ninos menores de 5 afios). Se
recomienda el consumo de 1 X. al dia. Debe evitarse un consumo superior a 3 g. de esteroles vegetales
anadidos al dia. Si usted esta tomando medicamentos para reducir su colesterolemia sélo debe consumir el
producto bajo supervision médica. El producto debe consumirse como parte de una dieta equilibraday
variada que incluya el consumo regular de frutas y hortalizas para ayudar a mantener los niveles de

carotenoides.”

Danacolr, con esterales vegetales, esta destinado exclusivamente para aquellas perscnasque
desean reducir sunnel de cawsteral El producia pusae na ser nutnaonalmente adecuado paa
persanas con necesidades divtéticas especales Urujeres embarazadas y curante ls lactancia,
y nifios menores de 5 280s). Se recomenda el consumo de 1 Danacol® & dia, Cada Danacol™
contiene § 6 de Esternles Vegetales, Debe vitaese on consma superior a 3g de esteroles
veoetales adadidos al dia. Si usted es1a tomandoe medicamentos para redutic su Colestercianyia,
sirvo dedoe consurmie el producio bao supervisidn mddica.  producto debe consumirss como pavte
deuradetacquithe etL','ammd.aqu-mlu_mnlumsu-m regqular defunasy hortakzas para ayudar

2 mantenes los nreddes de cnotencides,

Las enfermedades de coraron posren milples lactoces de rie<go, y 12 alteeacidn de uno de estos
factores de resgs, puede tiewr ¢ oo un éliclo beneticioso.
* Conmtene IO es AYNTEMAnte precentes.




No son meras

recomendaciones,
son indicaciones
de prevencion de
un RIESGO que

se omite
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Proteger de altas temperaturas
y de la luz solar...

Se recomienda consumir frutas,
verduras...

Puede no ser nutricionalmente
adecuado para personas con
necesidades dietéticas
especiales...



Derecho a la salud
y a la seguridad
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IW(CEJN‘WDELACMW
de 31 de marzo de 2004
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{Texto pertinente a cfectos del EEE)

LA COMISKON DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS,
Visto d Tratado comstinutivo de la Comnidad Europea,
Vista la Directiva 2000[13CE del Parksscsto Europeo y dd

particular, ¢l apartado 2 de s amicudo 4 y o apurtado 7 de s
articulo 6,

Coesiderando lo sguicase:

1 Lud les, &teres de 1

y éseres de fostancd peocedentes de diversas facanes

1 El Comité ciemifico de la alimsermacion humana, e s
dictamen «Cenerad view on the longsers effects of the
hmh of devated levels of phytosterols from multiple

siciomes de la Decisibes 2000/5000CE e la Comiside, de
24 de jeio & 2000, relative a b awmorizacide de la
comercializacion de las eprasas asarillas de urmar con
ésteres de fisomerol como nuevo dimento o nuevo
ingredicate dimentario con arveglo d Reglamemio (CE)
ne 25897 del Parlimenio Eurcpeo y del Conscjo ()
Asisismo, o Cominé ciemtifico de la alimenticica
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upo destimiario, e decir, & ks persosis que quicren
esinuir su colesterokemsia
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3) Se indicard que el producto estd destinado exclusivamente a
las personas que desean reducir su colesterolemia.

4) Se indicard que los pacientes que toman medicamentos para
reducir su colest ia sdlo deben consumir el producto
bajo supervision médica.

5) Se indicard, de manera ficilmente visible y legible, que el
producto puede no ser nutritivamente apropiado para
mujeres embarazadas y en periodo de lactanda y niios
menores de ¢inco anos.

6)

-~

Se advertird de que el producto debe consumirse como
parte de una dieta equilibrada y variada que incluya e
consumo regular de frutas y horalizas para ayudar a
mantener los niveles de carotenoides.

7) En el mismo campo de visidn que el menssje contemplado
en el nimero 3 se indicard que debe evitarse un consumo
superior a 3 gdia de esteroles o estanoles vegetales
anadidos.

E;l"rmuue Reglamento serd obligatorio en todos sus el
¢

a Estado miembro.

Hecho en Bruselas, el 31 de marzo de 2004.

8) Se incluird una definicidn de porcidn del alimento o del
ingrediente alimentario en cuestidn (de preferencia en g o
r:ﬁ. indicindose la cantidad de esterol vegetal o estanol
vegetal que contiene cada porcidn.

Anticulo 3

Los alimentos e ingredientes alimentarios con &teres de fitos-
unol aftadidos ya comerdializados en la Comunidad, o las
egrasas amarillas para untar con ésteres de fitosterol anadidoss

ue fueron autorizadas por la Decisidn 2000{500/CE de la

omisin, producidos después de que hayan transcurrido seis
meses desde la entrada en vigor del presente Reglamento,
deberin cumplir las disposiciones relativas al etiquetado del
articulo 2.

Anticulo 4

El presente Reglamento entrard en vigor el vighsimo dia
siguiente al de su publicaciin en el Diario Ofical de la Unidn
Europea.

s y direct aplic:lble en

Par la Comisidn
David BYRNE
Miembro de La Comisidn
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Derecho a la salud y a la seguridad
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El lenguaje claro no es un objetivo pacifico

Desequilibrio consumidor - empresa
Ceder informacion = ceder poder
Intereses econdmicos

Efectos juridicos

Distinta capacidad de incidencia legislativa (‘lobbying’)
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No es un objetivo pacifico |

“Si te han explicado el recibo de
la luz, y lo has entendido, es que
no te lo han explicado bien”
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No es un objetivo pacifico |

“Déficit tarifario:
pagamos la luz
menos de lo cuesta”



1 COMUNICACION CLARA & ‘ MADRID

No es un objetivo pacifico Il

L COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS

%
Sut

..'t

COM(2008) 40 fina

20080028 (COD

Propucsta de
REGLAMENTO DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO

sohre la informacion akmentaria facilitada 2l consumbidor

(presentada por la Comesion)

http://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:52008PC0040&from=EN
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No es un objetivo pacifico Il

L 304/18 ES | Diario Oficialde la Unién Europea

[
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REGLAMENTO (UE) N° 1169/2011 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO

¢ 25 de octubre de @

sobre la informacién alimentaria facilitada al consumidor y por el que se modifican los Reglamentos
(CE) n°® 19242006 y (CE) n® 1925/2006 del Parlamento Europeo y del Consejo, y por el que se
derogan la Directiva 87/250/CEE de la Comisién, la Directiva 90/496/CEE del Consejo, la Directiva
1999/10/CE de la Comisién, la Directiva 2000/13/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, las
Directivas 2002/67CE, y 2008/5/CE de la Comisién, y e Reglamento (CE) n® 608/2004 de la

Comision

{Texto pertinente a efectos del EEE)

EL PARLAMENTO EUROFEQO Y E. CONSE}0 DE LA UNION
EUROYEA,

Visto el Tratado de Funclomamiento de ks Unién Riropea v, en
particular, su aniculo 114,

Vista la propuesta de la Comisién Furopea,

procedimientos relativos a b seguridad alimentaria (), un
principio general de la legislacion alimentaria es ofrecer a
los consumidores una base para elegir con conocdmiento
de causa los alimentos que consumen y evitar cuakuier
prictica que pueda inducir a engaio al consumidor.

En la Directiva 2005/29/CE del Parlamenso Europeo v
del Consejo, de 11 de mayo de 2005, relativa a bs
pricticas comerciales desleales de las empresas en sus

eliciane: ~on loc concumidace: on ol _moecada oo

@ | MADRID
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El Reglamento regula qué datos deben darse y como:

Queé y como

I’eglﬂa a v Tamano de laletra
. o v" Contraste
informacion v Lugar en el envase

al consumidor

En realidad, ha supuesto un retroceso en aspectos clave
del derecho a la informacién de los consumidores:

v" De una obligacién genérica de legibilidad, se ha
pasado a ‘legalizar’ un etiquetado ilegible (tamario de
letra: 1,2 mm = cuerpo 4)

v" Dejala cara principal del envase para la informacion
‘voluntaria’ (reclamos de salud...) frecuentemente
confusos o irrelevantes.
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Qué y como regula la informacion al consumidor
La informacion nutricional, una de las novedades del Reglamento

Cada racion de 30 g contiene

Calorias  Azlicares  Grasas 533?35 Sal
2kal 79 29 1g 0259
6% 8% 3% " 5% " 4%

de la Cantidad Diaria Orientativa de un adulto**
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TRUCOS de los iconos de
informacion nutricional

Cada racnén dontiene

cmm ‘mw M%& Sﬂ

121 keal "79 29 1g 025 —
U6% 8% 3% 5%\ 4%

de la Cantidad Diaria Orientativa de un adulto**

\MADRID
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TRUCOS de los iconos de

informacion nutricional

C‘M" icares  Grasas Sa%ur%

6% 1 78% 11 3% 5%
de la Cantidad Diaria Orientativa de u

CDR Sal
Adulto - 6 gr.
Nino - 4gr.

Cada racion dontiene

Sal '

0259

b

—
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INFORMACION NUTRICIONAL - DECLARACAO NUTRICIONAL

(O Por100g O Por porcién 30g Por porgdo 30g

Valor energético | Energi 1604 k) 378 keal| 481 kJ 113 keal
“Grasas/ Lipidos i 03¢ 03g

de las cuales saturadas / 02g 01g
dos quais saturados

Hidratos de carbono B o 254

de los cuales aziicares | 24g
dos quais agucares
“Fibra alimentaria [ Fibra 3 03
“Proteinas ng
Sl mgg
VITAMINAS: ) (%VRN)
Vitamina D 42ug (83)| 13ug (29
Tiamina (B1) 0S1mg (83)| 028mg (25)
Riboflavina (82) 12mg (83) | 035mg (25)
Niacina 13mg 83| 40mg (25
Vitamina Bg 12mg (83)| 035mg (29)
Acido félico 166pg (83)| S00ug (25)
Vitamina B12 21yug (83)| 063ug (29)
MINERALES | MINERAIS:

Hierro/Ferro 80mg (57| 24mg (17)

(%VRN) =% Valor de Referencia de Nutrientes
(%VRN) =% Valor de Referéncia do Nutriente
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Conclusiones

El derecho a la comunicacion clara forma parte del derecho ala informacién
de los consumidores. Como tal, es INNEGOCIABLE.

Sin embargo, no es una cuestion ‘pacifica’, ni meramente técnica (intereses
generales vs. particulares).

Regular (hormativamente) la comunicacién clara no tiene por qué suponer
un avance: puede ser lo contrario.

La informacion al consumidor ofrece analogias y ejemplos para avanzar
hacia una verdadera comunicacion clara.
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Recomendaciones

El emisory el receptor deben estar en situacion de igualdad (la mayor posible).

La comunicacion debe ser transparente en cuanto a su INTENCION, dejando clarala
finalidad persuasiva cuando sea el caso (o cualquier otra, como de exoneraciéon de la
responsabilidad, etc.)

Si no es eficaz (QUE HACER), no es comunicacion clara. (Debe medirse)

La comunicacion clara debe cumplir todas las condiciones de VERACIDAD: incluida la
de ofrecer un mensaje COMPLETO.

El lenguaje coloquial o llano no siempre es claro.

La informacion grafica y sencilla no siempre es clara.

La comunicacion clara guarda relacion con el soporte/canal, el tipo y propdsito del
mensaje, las caracteristicas del consumidor y el grado de interaccion o respuesta.



Gracias

@ YolandaQuintanaS@gmail.com

E @y_quintana






