6.7 Questões do consumidor
6.7.1 Visão geral das questões do consumidor
6.7.1.1 Questões organizacionais e do consumidor
As organizações que fornecem bens ou serviços aos consumidores têm responsabilidades em relação àqueles consumidores. Estas incluem o uso de processos de mercado, de informação e de contrato justos, transparentes e úteis e a promoção de consumo sustentável. Envolvem também minimizar riscos no uso de produtos ou de serviços através de projeto, fabricação, distribuição, fornecimento de informação, serviços de suporte e procedimentos de recall. Muitas organizações coletam e administram informação pessoal e têm a responsabilidade de proteger a segurança e a privacidade da informação. 
As organizações têm significativas oportunidades de contribuir para o consumo sustentável e para o desenvolvimento sustentável através de produtos e serviços que oferecem e a informação que fornecem, incluindo informação de uso, reparo e disposição. 
6.7.1.2 Questões do consumidor e responsabilidade social
Questões do consumidor relacionado com responsabilidade social são referentes a práticas de mercado, proteção da saúde e segurança, consumo sustentável, solução de disputas, proteção e privacidade de dados, acesso a produtos e serviços essenciais e educação. As Diretrizes da ONU para Proteção do Consumidor dão informação fundamental em questões de consumidor e consumo sustentável
6.7.2 Princípios e considerações
6.7.2.1 Princípios
Há um número de princípios que deveriam guiar questões de consumidor socialmente responsáveis:

· princípios baseados nos oito direitos do consumidor que sustentam as diretrizes da Organização das Nações Unidas para a Proteção ao Consumidor: Embora estas diretrizes tenham sido escritas para estados, elas dão orientação sobre os valores subjacentes da proteção ao consumidor, que podem ser úteis a organizações quando analisarem suas questões de consumidores. Esses princípios reconhecem o direito a:
· satisfação das necessidades básicas – este é o direito a ter acesso a bens e serviços essenciais básicos, alimentação adequada, roupa, abrigo, cuidados médicos, educação e saneamento; 

· segurança - o direito a ser protegido contra produtos, processos de produção e serviços que são perigosos à saúde ou à vida; 
· ser informado - o direito a receber dados necessários para fazer uma escolha informada, e a ser protegido contra propaganda e rótulos desonestos ou enganadores; 
· escolher - o direito de poder selecionar entre uma gama de produtos e serviços, oferecidos a preços competitivos com a garantia de qualidade satisfatória; 
· ser ouvido - o direito a ter interesses do consumidor representados na elaboração e na execução de políticas do governo, e no desenvolvimento de produtos e serviços; 
· reparação - o direito de receber um pagamento justo em reivindicações procedentes, incluindo compensação por informação falsa , bens mal produzidos ou serviços insatisfatórios; 
· instrução de consumidor - o direito de adquirir o conhecimento e as habilidades necessários para fazer escolhas informadas e confiáveis sobre bens e serviços, estando ciente dos direitos e responsabilidades básicos do consumidor e como atuar com eles; e 
· um ambiente saudável - o direito de viver e trabalhar em um ambiente que seja não- ameaçador ao bem-estar de gerações presentes e futuras. 
· princípios adicionais: 
· respeito pelo direito à privacidade - da Declaração Universal dos Direitos Humanos, artigo que afirma que ninguém será sujeitado à interferência arbitrária em relação à sua privacidade, família, casa ou correspondência, ou aos ataques contra sua honra e reputação. Todos têm o direito à proteção da lei contra tal interferência ou ataques; e
· uma abordagem de precaução – a Declaração do Rio sobre meio ambiente e desenvolvimento, onde há as ameaças de dano sério ou irreversível ao ambiente ou à saúde humana, a falta de completa certeza científica não deveria ser usada como uma razão para adiar medidas rentáveis para prevenir a degradação ambiental ou dano à saúde humana 

· promoção da igualdade de gênero e empoderamento da mulher – desenvolvimento do milênio e providencia numa base adicional para analise de questões do consumidor e prevenção perpetua para gênero estereotipados 
6.7.2.2 Considerações
Embora seja a responsabilidade preliminar do estado assegurar que os direitos à satisfação de necessidades básicas sejam respeitados, uma organização pode contribuir para o cumprimento destes direitos. Especialmente em áreas onde o estado não satisfaz ou não pode adequadamente satisfazer as necessidades básicas das pessoas, as organizações deveriam ser sensíveis ao efeito que suas ações poderiam ter na capacidade das pessoas de satisfazerem suas necessidades básicas. 
Consumidores vulneráveis deveriam ser tratados com cuidado especial. Têm necessidades especiais porque podem não saber seus direitos e responsabilidades ou podem ser incapazes de agir com seu conhecimento. Podem também ser desavisados ou incapazes de avaliar os riscos potenciais associados com os produtos ou serviços ou ser incapazes de fazer julgamentos equilibrados quando sujeitos a marketing. 
6.7.3 Questão 1 do Consumidor: Práticas justas de mercado, de informação e contratuais 
6.7.3.1 Descrição da questão
Práticas justas de mercado, de informação e contratuais fornecem informação sobre produtos e serviços em uma maneira que possa ser compreendida por consumidores. Isso permite que os consumidores façam decisões informadas sobre compras e que comparem as características de diferentes produtos e serviços. Os processos contratuais justos buscam proteger os interesses legítimos tanto dos fornecedores quanto dos consumidores, para mitigar desequilíbrios no poder de negociação entre as partes. 

Detalhes de produtos e de serviços fornecidos pelos fornecedores têm um papel importante nas decisões de compra, porque esta informação pode fornecer os únicos dados prontamente disponíveis aos consumidores. Marketing e informação injustos, incompletos ou enganadores podem conduzir à compra de produtos ou serviços que não atendem as necessidades do consumidor e resultam em desperdício de dinheiro, de recursos e de tempo e muitos planos serem perigosos para o consumidor ou o meio ambiente. 
6.7.3.2 Ações relacionadas e/ou expectativas
Quando se comunicar com os consumidores, uma organização deveria:
· não engajar-se em prática alguma que seja enganosa, capciosa, fraudulenta ou injusta, incluindo omissões críticas de informação; 

· identificar claramente a propaganda e o marketing; 

· divulgar abertamente preços totais, impostos eventuais, termos e condições dos produtos e serviços, assim como todos os acessórios ou custos de entrega. Ao oferecer crédito ao consumidor, fornecer detalhes da taxa real de juros anual, e da taxa de porcentagem média cobrada (APR), que inclui os custos envolvidos, quantidade a ser paga, número de pagamentos, e data de vencimento dos pagamentos das prestações; 
· substanciar reivindicações ou afirmações fornecendo fatos e informações de suporte; 
· evitar usar imagens que poderiam perpetuar estereótipos negativos das pessoas, como as relacionadas a gênero, religião, raça e orientação sexual 

· não se dirigir a grupos vulneráveis de forma injusta 

· fornecer informação completa, exata, compreensível e comparável sobre: 
· todos os aspectos relevantes dos produtos ou dos serviços, incluindo produtos financeiros de investimento, idealmente tomando em consideração o ciclo de vida completo; 

· os aspectos-essenciais da qualidade dos produtos e dos serviços usando procedimentos padronizados de teste, comparados, quando possível, ao desempenho médio ou à melhor prática. A provisão de tal informação deveria ser limitada a circunstâncias onde for apropriado e prático e assistir aos consumidores;

· aspectos de saúde e de segurança dos produtos e dos serviços, tais como materiais perigosos e produtos químicos contidos dentro em ou liberados por produtos;e 

· o endereço físico da organização incluindo o número de telefone e endereço de e-mail, ao utilizar-se venda à distância doméstica ou internacional, inclusive por Internet, e-comércio ou pedido pelo 
· Uso de contratos que:
· não incluam termos de contrato injustos, tais como a exclusão da responsabilidade, o direito a mudar unilateralmente preços e condições, a transferência do risco de falência aos consumidores ou períodos de contrato impropriamente longos;e 
· forneçam informação clara e suficiente sobre preços, termos, condições e custos. 
6.7.4 Questão 2 do Consumidor: Protegendo a saúde e a segurança dos consumidores 
6.7.4.1 Descrição da questão
A proteção da saúde e da segurança dos consumidores envolve o fornecimento de produtos e serviços que são seguros e que não carregam risco de dano quando usados ou consumidos por consumidores, conforme instruído, indicado ou quando mal empregados em uma maneira razoavelmente previsível. Instruções claras para um uso seguro são também uma parte importante da proteção da saúde e da segurança. 
O ritmo rápido de mudanças no projeto de produtos, na construção e nos materiais significa que os produtos e os serviços podem estar em uso antes que requisitos de segurança apropriados estejam estabelecidos. A globalização conduziu ao aumento no movimento internacional de produtos e na aquisição de fornecedores externos de serviços, o que põe pressão sobre os recursos reguladores e de teste. 
A reputação de uma organização pode ser diretamente afetada pelo impacto na saúde e pela segurança dos consumidores de seus produtos e serviços. 
Estejam as exigências de segurança legais implementadas ou não, os produtos e os serviços deveriam ser seguros. A segurança inclui a antecipação de riscos potenciais para evitar ferimentos ou perigo. Como nem todos os riscos podem ser previstos, as medidas para proteger a segurança incluem mecanismos para a retirada do produto e recall.
6.7.4.2 Ações relacionadas e/ou expectativas
Ao proteger a saúde e a segurança dos consumidores uma organização deveria tomar as seguintes ações e prestar atenção especial aos grupos vulneráveis que poderiam não ter a capacidade de reconhecer ou avaliar perigos potenciais. Ela deveria:
· oferecer produtos e serviços que, sob condições de uso normais e razoavelmente previsíveis, sejam seguros para usuários, sua propriedade, outras pessoas e o ambiente; 

· avaliar a adequação das leis da saúde e de segurança, de regulamentos, de normas e de outras especificações para abranger todos os aspectos da saúde e da segurança. As organizações deveriam ir além destas exigências de segurança mínimas quando houver evidencias de que estas exigências mais elevadas atingiriam proteção significantemente maior, como indicado pela ocorrência de acidentes envolvendo produtos ou serviços que se adequam às exigências mínimas, ou a disponibilidade de produtos ou de projetos de produto que podem reduzir o número e/ou a severidade dos acidentes;

· minimizar riscos nos projetos de produtos: 

· identificar os grupos de usuário prováveis e dar cuidado especial aos grupos vulneráveis; 

· identificar o uso pretendido e o razoavelmente previsível emprego errado do produto, processo ou serviço e os perigos que levantados em todos os estágios e condições de uso do produto ou do serviço; 

· estimar e avaliar o risco para cada grupo de usuário/contato identificado, incluindo as mulheres grávidas, levantados pelos perigos identificados; e 

· reduzir o risco; ao reduzir riscos, a ordem de prioridades deveria ser: projeto inerentemente seguro, dispositivos de proteção e informação para usuários. 
· no desenvolvimento de produtos evitar o uso dos produtos que podem ser carcinogênicos, mutagênicos, tóxicos para a reprodução, ou que sejam persistentes e bio-acumulativos. Se tais produtos forem usados, deveriam claramente ser rotulados;
· quando for pratico e apropriado e onde ajudar aos consumidores, executar uma avaliação de risco à saúde humana dos produtos e dos serviços antes da introdução de materiais e/ou de métodos de produção novos, e tornar disponível toda a documentação relevante; 

· conduzir informação de segurança vital aos consumidores, na medida do possível usando símbolos, preferivelmente aqueles acordados internacionalmente, além da informação textual; 
· instruir consumidores no uso apropriado dos produtos e informá-los dos riscos envolvidos no uso pretendido ou normalmente previsto; 
· adotar medidas que impeçam que produtos se tornem inseguros através do manuseio ou do armazenamento impróprios quando sob seu cuidado; e 
· se um produto, após ser colocado no mercado, passa a apresentar um perigo não previsto, tem um defeito sério ou contém informação enganadora ou falsa, uma organização deveria retirar todos os produtos que estão ainda na cadeia de distribuição, e recolher dos produtos usando medidas e meios apropriados para atingir as pessoas que compraram o produto. 
6.7.5 Questão 3 do consumidor: Consumo sustentável 
6.7.5.1 Descrição da questão
Consumo sustentável é o consumo de produtos e de recursos em ritmo consistente com o desenvolvimento sustentável. O conceito foi divulgado pelo Princípio 8 da Declaração do Rio sobre Ambiente e Desenvolvimento, que determina que para conseguir-se o desenvolvimento sustentável e uma qualidade de vida maior para todas as pessoas, os países deveriam reduzir e eliminar padrões não sustentáveis de produção e de consumo. O consumo sustentável abrange também uma preocupação sobre o comportamento ético referente ao bem-estar dos animais. 
O papel das organizações no consumo sustentável surge a partir dos produtos e dos serviços que oferecem, dos processos de produção que usam e da natureza da informação que fornecem aos consumidores. 
As taxas atuais de consumo são claramente insustentáveis, particularmente no mundo desenvolvido, contribuindo para danos ambientais e esgotamento de recursos. Os consumidores têm um papel central estimulando o desenvolvimento sustentável através das decisões de compra. 

6.7.5.2 Ações relacionadas e/ou expectativas
Para contribuir com o consumo sustentável, as organizações deveriam:
· oferecer aos consumidores produtos e serviços socialmente e ambientalmente benéficos e reduzir impactos negativos no ambiente e na sociedade ao: 
· oferecer produtos e serviços que funcionam tão eficientemente quanto possível, considerando o ciclo de vida completo; 
· criar e manter animais de uma maneira que respeite sua integridade física e evite a crueldade; 

· eliminar sempre que possível ou minimizar todo o impacto negativo à saúde e ao ambiental dos produtos e serviços, tais como o ruído e o desperdício;
· projetar produtos de modo que possam facilmente ser reutilizados, reparados ou reciclados e se possível oferecer ou sugerir serviços de reciclagem e disposição; 
· reduzir o desperdício diminuindo o material de embalagens e, se apropriado, oferecer serviços de reciclagem e de tratamento de lixo; 
· fornecer e informar consumidores sobre reutilização, reciclagem e eliminação segura dos produtos; 

· fornecendo aos consumidores e clientes informação organizada sobre os fatores ambientais e sociais relacionados à produção e à entrega de seus produtos ou serviços, incluindo a informação sobre eficiência de recursos quando relevante, levando-se em conta a cadeia de valores; 
· fornecendo aos consumidores informação sobre a responsabilidade social das organizações que oferecem produtos e serviços; 

· fornecendo aos consumidores informação sobre a sustentabilidade dos produtos e dos serviços incluindo o desempenho, o país de origem, a eficiência de energia (quando aplicável), os conteúdos ou os ingredientes (que incluem, quando relevante, uso dos organismos geneticamente modificados), o impacto na saúde, os aspectos relacionados ao bem-estar animal, à utilização, manutenção, armazenamento e eliminação segura dos produtos e sua embalagem; e 
· empregando esquemas de rotulação ecológica e/ou outras referencias para comunicar as qualidades ambientais e sociais dos produtos e dos serviços; e 

· dar a todos os consumidores acesso aos produtos e serviços, utilizando os princípios de projeto universal, por exemplo: 

· produtos que podem ser usados flexivelmente por pessoas com ferramentas diferentes, acesso ou habilidades e fornecendo informação sobre sua acessibilidade;e 

· fornecendo informação sobre produtos e serviços que seja acessível às pessoas com inabilidades. 

6.7.6 Questão 4 do consumidor: Serviço ao consumidor, suporte e solução de disputas 
6.7.6.1 Descrição da questão
Serviço ao consumidor, suporte, e solução de disputas são os mecanismos que uma organização utiliza para atender às necessidades dos consumidores depois que os produtos e serviços são comprados ou fornecidos. Tais mecanismos incluem as garantias e as seguranças, o suporte técnico a respeito do uso, assim como provisões para devolução, conserto e manutenção. 
Produtos ou serviços que não oferecem desempenho satisfatório seja por motivo de falhas ou de avarias ou em conseqüência de mau uso, podem conduzir a um desperdício de dinheiro, de recursos e de tempo. 
Os fornecedores de produtos ou serviços podem aumentar a satisfação dos consumidores e reduzir os níveis de reclamações oferecendo alta qualidade de produtos e serviços. Deveriam fornecer claro aconselhamento aos consumidores sobre uso apropriado e recursos ou soluções no caso de desempenho defeituoso. Podem também monitorar a eficácia de seus serviços de pós-vendas, de suporte e de solução de disputas através de pesquisas periódicas com seus usuários.
6.7.6.2 Ações relacionadas e/ou expectativas

Uma organização deveria:
· engajar-se em medidas preventivas para evitar reclamações oferecendo os consumidores, incluindo aqueles que obtêm os produtos através de venda à distância, a opção de devolver os produtos dentro de um prazo específico ou obter outras soluções apropriadas; 
· reclamações e melhorar práticas em resposta a estas reclamações; 
· se relevante, oferecer garantias que excedam os prazos garantidos pela lei e que sejam apropriados para o esperado ciclo de vida do produto; 
· comunicar claramente aos consumidores como eles podem ter acesso a serviços e suporte após o fornecimento e assim como a mecanismos de solução de disputas e de reparações; 

· oferecer sistemas adequados e eficientes de suporte e de aconselhamento; 
· oferecer manutenção e conserto a um preço razoável e tornar a informação prontamente acessível a respeito da disponibilidade prevista de peças de reposição para produtos;e 
· empregar processos alternativos de solução de disputa, de solução de conflito e de procedimentos de reparações que sejam baseados em padrões nacionais ou internacionais, que sejam gratuitos ou de custo mínimo aos consumidores e que não exijam dos consumidores renunciar seus direitos de procurar recurso legal. 
6.7.7 Questão 5 do consumidor: Proteção e privacidade de dados do consumidor 
6.7.7.1 Descrição da questão
A proteção e a privacidade de dados do consumidor têm o objetivo de proteger os direitos dos consumidores à privacidade limitando os tipos de informação que são recolhidas e as maneiras em que tais informações são usadas e guardadas. 
O uso crescente de comunicação eletrônica, incluindo transações financeiras, assim como o crescimento em grande escala das bases de dados levanta preocupações sobre como a privacidade do consumidor pode ser protegida, particularmente no que diz respeito à informação individualmente identificável.
As organizações podem ajudar a manter sua credibilidade e a confiança dos consumidores através do uso de sistemas rigorosos para obter, utilizar e proteger dados do consumidor. 
6.7.7.2 Ações relacionadas e/ou expectativas
Para impedir que o levantamento e processamento de dados pessoais transgridam a privacidade, uma organização deveria:
· limitar a coleta de dados pessoais às informações que são essenciais para o fornecimento dos produtos ou serviços ou fornecida com o consentimento expresso e voluntário do consumidor;

· obter dados por meios legais e justos; 
· especificar para que finalidade os dados pessoais são coletados, antes ou no momento da coleta dos dados; 
· não divulgar, disponibilizar ou utilizar de outra maneira os dados pessoais além das finalidades especificadas, incluindo o marketing, exceto com o consentimento expresso e voluntário do consumidor ou por imposição legal;
· oferecer aos consumidores o direito de confirmarem se a organização tem dados sobre eles e de questionarem estes dados. Se o questionamento é bem sucedido, os dados deveriam ser apagados, corrigidos, completados ou adicionados;
· proteger dados pessoais através de proteções de segurança razoáveis; e 
· estar aberta sobre desenvolvimentos, práticas e políticas no que diz respeito a dados pessoais e disponibilizar prontamente meios de estabelecer a existência, a natureza e as utilizações principais de dados pessoais; e 
· Divulgar a identidade e a localização usual da pessoa responsável pela proteção de dados na organização (chamada às vezes de controlador de dados), e manter esta pessoa responsável por cumprir com as medidas acima;
6.7.8 Questão 6 do consumidor: Acesso a serviços essenciais 
6.7.8.1 Descrição da questão
Embora seja responsabilidade principal do estado se assegurar de que os direitos à satisfação das necessidades básicas sejam respeitados, há muitos locais em que o estado não faz ou não pode se assegurar de que estes direitos são protegidos. Mesmo quando a satisfação de algumas necessidades básicas é protegida, a proteção ao direito a serviços essenciais, tal como eletricidade, gás, água e telefone pode não estar inteiramente protegida. Uma organização pode contribuir para o cumprimento deste direito.
6.7.8.2 Ações relacionadas e/ou expectativas
Uma organização que supre serviços essenciais deveria:
· não desconectar os serviços essenciais devido ao não-pagamento sem oferecer aos consumidores a oportunidade de buscarem esquemas razoáveis de tempo para fazerem o pagamento; 

· ao colocar prioridades e taxas, oferecer uma tarifa que dê subsídios àqueles que têm necessidade; 

· operar de forma transparente, dando informação relacionadas com preços e taxas; 
· não recorrer à desconexão coletiva dos serviços que penalizam todos os consumidores sem levar em consideração quem efetuou pagamento nos casos de não-pagamento de contas pagas coletivamente por um grupo de consumidores; 

· administrar qualquer redução ou interrupção de fornecimento de forma eqüitativa, evitando discriminação contra quaisquer grupos de consumidores; 

· manter continuamente e melhorar seus sistemas para evitar qualquer interrupção de serviço.
