Caodigo de practicas comerciales en linea
del Better Business Bureau®
y el BBBOnLine®

| ntroduccion

1. El siguiente Cadigo de practicas comerciales en linea tiene por objeto servir como
guia de conducta ética a observarse en la relacion empresa-cliente en €l comercio
electronico. Estas pautas representan las préacticas de publicidad y ventas que, en la
opinién del Better Business Bureau (“BBB”) y el BBBOnNLine, contribuirén aque €
cliente tenga mas confianza en el comercio en linea

2. Este Cédigo tiene dos propdsitos:

a. Primero, el Codigo proporciona normas deseables para el comercio
electronico en general. El respeto de sus disposiciones contribuira en gran
medida a una autorreglamentacion eficaz que redundara en €l interés del
publico. Pedimos alas empresas que trabajan en linea que cumplan con este
Cadigo y establezcan los procedimientos administrativos necesarios para
garantizar su éxito.

b. Segundo, &l Cddigo constituye la base fundamental del programa de confianza
BBBOnLine Reliability Program, y todos sus participantes deben estar
dispuestos a cefiirse a mismo y aresolver, a pedido del cliente, cualquier
disputa pendiente relacionada con los productos o servicios anunciados o
comprados en linea. Al mostrar €l sello de Reliability, las empresas en linea
gue participen o vayan a participar en dicho programaindicarén a pablico que
cumplen con las précticas comerciales enunciadas en € Cédigo.

3. El Cddigo contiene pautas préacticas basadas en el desempefio, en vez de dictar
métodos paralograr objetivos que pudieran interferir en modelos comerciales
particulares. Si bien el Codigo establece objetivos para las empresas en linea, no
dictalaforma en que deben lograrse, dejando esas decisiones a criterio de laempresa
en linea que conoce mejor su modelo comercial. Como tal, el Cadigo tiene por objeto
permitir que las empresas en linea aprovechen la tecnologia en constante cambio y
promuevan la innovacién, adoptando ala vez précticas comerciales basadas en
principios éticos que proporcionen informacion veraz y precisa alos clientes en linea.

4. El Cédigo utiliza el término “deberia(n)” por tratarse de un codigo de cumplimiento
voluntario. Sin embargo, se recomienda que las empresas que trabajan en linea
pongan en préctica todas las disposiciones en é contenidas.



5. EI BBBy el BBBOnLineinstan alas empresas en linea a que, en la medida en que
dirijan sus actividades publicitarias y de comercializacion en linea a mercados
geogréficos o paises particulares, tengan en cuenta los requisitos reglamentarios de
esos mercados o paises. El codigo, sin embargo, no indica s las leyes de una
jurisdiccion particular, s las hubiera, son aplicables ala publicidad o alas
transacciones en linea. En consecuencia, se recomienda a las empresas en linea que
determinen si sus practicas se gjustan alas leyes aplicables.

6. El comercio electrénico esta creciendo a un ritmo acelerado, por lo que el BBB y €
BBBOnNLine reconocen que podria ser necesaria la modificacion periddica de este
Cadigo, afin de mantenerlo ala par con los avances tecnoldgicos, 10s nuevos
modelos comercialesy las necesidades de los clientes. El BBB y el BBBOnLine
estan dispuestos arevisar y actualizar €l Codigo, seguin sea necesario.

7 Términos:

a) Anunciante enlinea. La personao entidad que actlia como “anunciante en linea”
al promover sus propia mercancias o serviciosen Internet. En consecuencia, las
disposiciones del Cadigo referentes a los anunciantes en linea son aplicables
cuando una empresa actlia como anunciante en linea de una actividad
determinada. Si en ciertas Situaciones, un anunciante en linea actuara como
comerciante en linea (ver la definicion que aparece més abgjo), en tales casos
también debera cumplir con los requisitos que e Codigo estipula paralos
comerciantes en linea.

(Hagaclic agui para ver gemplos. Entre los jemplos de promociones publicitarias
figuran: los anuncios en forma de estandartes que conducen a un sitio de promocién de
productos; los anuncios en carteleras publicitarias; los patrocinios, los sitios informativos
gue promueven la mercaderia 0 servicio que ofrece una empresa en linea. No se
considerarian gjemplos de promocién publicitaria: un comentario no pagado de una
persona no afiliada acerca de un producto o servicio en un sistema de boletines, o un
articulo periodistico independiente en linea referente a un producto o servicio.)

b) Comerciante en linea: La persona o entidad que actlia como “comerciante en
linea” a ofrecer sus propias mercancias o serviciosy aceptar pedidos en linea.
Una empresa puede actuar como comerciante en linea en ciertos casos, pero no en
otros. En consecuencia, las disposiciones del Codigo referentes alos
comerciantes en linea son aplicables cuando la empresa actla como comerciante
en linea para una actividad determinada. L os comerciantes en linea son también
anunciantes en lineay, como tales, también deberian cumplir con las
disposiciones del Cadigo aplicables alos anunciantes en linea.

(Hagaclic agui para ver gemplos. Un sitio de subastas es un comerciante en lineaen la
medida en que ofrezca su propia mercanzia en venta o cobre por e uso de su centro de
subasta, pero gue no esta actuando como comerciante en linea cuando otros utilizan su
Sitio para subastar sus mercanzias 0 Servicios.



Entre otros gjemplos de modelos comerciales que corresponden ala definicion de
comerciante en linea figuran: una empresa que ofrece parala venta mercanzia o servicios
através de su sitio en lared; un sitio de promocidn que ofrece un concurso; unatienda de
grabaciones musicales que envia archivos electronicos MP3 alos compradores, o un
servicio de subscripcidn en linea que cobra una tarifa mensual de acceso.)

c¢) Compra: Paralosfines de este Codigo, € término “compra’ tendra un uso amplio
y abarcara otras transacciones, tales como €l aquiler, la concesion de licencias, o
los trueques, aunque sin limitarse a ellos.



Principios de conducta ética en la relacion empr esa-cliente

A continuacién figuran los cinco principios en que se basa € presente Cédigo. Estos
principios deberian leerse conjuntamente con los detalles complementarios que aparecen
en los hiperenlances adyacentes.

Principio |: Comunicaciones veracesy exactas.

Los anunciantes en linea no deberian emplear préacticas engafiosas con respecto a ningun
aspecto del comercio electrénico, incluidas la publicidad y la comercializacion, ni en
relacion con el uso que hagan de latecnologia. (Haga clic aqui para ver los detalles)

Principio Il: Suministro de toda la infor macion pertinente

Los comerciantes en linea deberian proporcionar a sus clientes o posibles clientes
informacién completa acerca de la empresa, la mercanzia o los servicios que pueden
adquirirse en linea, y sobre latransaccion misma.  (Haga clic aqui para ver los detalles)

Principio I l1: Précticas de informacién y protecciéon de datos per sonales.

Los anunciantes en linea deberian adoptar préacticas de informacion que permitan manejar
cuidadosamente los datos personales de los clientes. Deberian mostrar en lineay adoptar
normas de confidencialidad basadas en principios equitativos en materia de informacion,
tomar las medidas necesarias para ofrecer una proteccion adecuada, y respetar las
preferencias de los clientes con respecto a envio de correo eectronico no solicitado.
(Hagaclic aqui para ver los detalles)

Principio IV: La satisfaccion del cliente.

Los comerciantes en linea deberian tratar de asegurarse de que sus clientes queden
satisfechos, cumpliendo con los términos ofrecidos, respondiendo a sus preguntas, y
resolviendo cualquier reclamacion o disputa del cliente con € debido interésy prontitud.
(Hagaclic aqui para ver los detalles)

Principio V: La proteccion delos nifios.
Si los anunciantes en linea se dirigen a nifios menores de 13 afios de edad, deberian darles

una proteccion especial, teniendo en cuenta que sus facultades cognitivas se encuentran
en desarrollo. (Haga clic aqui para ver los detalles)



Principiol. Comunicaciones ver aces y exactas.

L os anunciantes en linea no deberian emplear practicas engafosas con respecto a
ningun aspecto del comer cio electronico, incluidasla publicidad y la
comer cializacién, ni en relacion con € uso que hagan de la tecnologia.

A. Losanunciantes en linea deberian adherirse a Better Business Bureau's Code
of Advertising (Cddigo de Publicidad del BBB). La publicidad que lleven a cabo
los anunciantes en linea deberia ser veridica. No deberian hacer declaraciones
enganosas ni omitir hechos pertinentes.

1. Losanunciantes en linea deberian poder substanciar las afirmaciones de
hecho, sean éstas expresas o |6gicamente implicitas, que hagan en sus
actividades publicitarias y de comerciaizacion, y deberian poseer pruebas
razonables antes de hacer circular una afirmacion.

2. Losanunciantes en linea deberian revelar que se trata de actividades
publicitarias o de comercializacion en los casos en que no revelarlo fuera
enganoso.

a) Por gemplo, s lainformacion pertinente de un anuncio parece ser
engafosa porque es dificil distinguir entre é contenido editorial y €l
publicitario, la publicidad debera estar indicada como tal. De igual modo,
los anunciantes en linea no deberian disfrazar la publicidad como s fuese
una funcién técnica o de pantalla, cuando €ello induzca engafiosamente a
los clientes a hacer clic en € anuncio creyendo que estan llevando a cabo
una funcién técnica.

3. Silos anunciantes en linea hacen comparaciones de precios, deberian
revelar en qué se fundamentan o el &rea geogréfica que abarca el mercado en
cuestion. En todos los casos, los anunciantes en linea deberian indicar la
fecha en que se efectud la comparacion o, de continuar sus afirmaciones,
mantener a dialas pruebas.

(Hagaclic aqui para ver la explicacion y giemplos. En el mundo normal, o sea €l que no
esta en linea, se considera generalmente que el &rea del mercado objeto de la
comparacion de precios, de no estar indicada, es aguella que se encuentra dentro del radio
de distribucion de la publicacion, por gemplo, un periddico local. En €l ciberespacio, en
cambio, €l alcance de la distribucion es mundial, sea 0 no esalaintencion del anunciante
en linea, por lo que las comparaciones de precios tienen que mangjarse en forma
diferente. A fin de que las comparaciones de precios sean exactas 'y Utiles paralos
clientes en &l comercio electrénico, los anunciantes en linea deberian indicar sus limites o



la base en que se fundamentan. Por gemplo, si los anunciantes en linea desean indicar
gue los precios de sus productos son mas bajos gue los de otros productos comparables
de anunciantes representativos del area metropolitana de Washington, DC, deberian hacer
referencia a dicha zona al hacer la comparacion de precios. Ademas, s bien lafechade
los anuncios en publicaciones fuera de linea guarda relacion natural con la fecha de la
publicacion, no necesariamente sucede lo mismo en €l ciberespacio. En consecuencia,

los anunciantes deberian revelar la fecha de la comparacion o asegurarse de que la misma
sigasiendo vélida s contintian utilizandola.)

4. Losanunciantes en linea deberian cooperar con los programas de
publicidad autorreglamentada de la industria, cuando tales programas
existan, pararesolver cualquier disputa relacionada con la publicidad.

(Hagaclic aqui para ver gemplos. Entre los jemplos de tales programas de publicidad
autorreglamentada figuran: en los Estados Unidos, la National Advertising Division

(* NAD”) y laNational Advertising Review Board (* NARB”), las cuales forman parte de
una alianza estratégica llamada National Advertising Review Council, integrada por €l
Consgo de Better Business Bureaus, la American Association of Advertisng Agencies,
la Association of National Advertisers, y la American Advertising Federation; en Europa,
la European Advertising Standards Alliance [Alianza Europea de Normas Publicitarias],
etc.)

B. Los anunciantes en linea deberian utilizar latecnologia de Internet para
fomentar en €l cliente el conocimiento de los productos o servicios ofrecidos, y ho
usarla para engafiar alos clientes.

(Haga clic aqui para ver la explicacion: Latecnologiade Internet ofrece oportunidades
Unicas para que los anunciantes en linea describan sus productos de maneras nuevas 'y
creativas. Los anunciantes deberian aprovechar estas oportunidades, pero no utilizar la
tecnologia para engafiar a los clientes acerca de la compariia, sus productos o servicios, o
de latransaccion misma.)

1. Losanunciantes en linea no deberian engafiar a los clientes en linea
creando falsas impresiones en cuanto a patrocinios, aprobaciones,
popularidad, confiabilidad, la calidad del producto o el tamafio de la
empresa, mediante €l uso indebido de hiperenlaces, “sellos’, otras
tecnologias, o la propiedad intelectual de otros.

(Hagaclic agui para ver gemplos. Entre los gjemplos de tales préacticas engafiosas
figuran € del anunciante en linea vinculandose engafiosamente a otra empresa, utilizando
sus logotipos de modo que los clientes crean que esas compaiias estan asociadas con la
suya; creando una pagina de “patrocinantes’ en la que figuran compafiias conocidas para
dar lafalsaimpresion de que éstas han patrocinado € sitio del anunciante en lared; o
usando “sellos’ de terceros para hacer creer alos clientes que participa en agun
programa autorreglamentado.)



2. Losanunciantes en linea pueden utilizar hiperenlaces para afadir o
complementar informacion acerca de sus productos o servicios, pero no
deberian utilizar engafiosamente ni los hiperenlaces ni la informacion
proporcionada a través de los mismos con €l fin de:

a) contradecir o modificar substancialmente el significado de cualquier
declaracion o afirmacion de hecho,

b) crear lafalsaimpresion de una asociacion,

c) crear lafasaimpresion de que e contenido, la mercanzia o los
servicios de otra compariia son de su propiedad.

(Haga clic aqui para ver gjemplos. Entre los gemplos de tal uso indebido de los
hiperenlaces figuran el del anunciante en linea que indica que el coste total de un
producto asciende a $100 en la pagina de informacion sobre el producto, y luego utiliza
un hiperenlace paraindicar que el coste en realidad asciende a $300; o el del anunciante
en linea que emplea un hiperenlace para establecer conexion con un fabricante de relojes,
dando asi lafalsaimpresion de ser un vendedor autorizado de éste, cuando en realidad no
loes)

3. Losanunciantes en linea deberian emplear Unicamente agquellos términos
0 mecanismos de blsqueda que reflgjen realmente el contenido de sus sitios.

(Hagaclic aqui para ver gemplos. Los gemplos del empleo de términos o mecanismos
de busgueda en forma engafiosa incluyen el del anunciante en linea que utiliza
metamarcadores ocultos en su sitio de la red con palabras que son términos populares de
busqueda, pero que no tienen relacion con esa compariia ni con € contenido del sitio (el
uso de la palabra “sexo” en el caso de unatienda de comestibles), o e empleo del nombre
de un competidor de la compafiia en un metamarcador. En ambos casos, como resultado
del empleo de dichos mecanismos, €l sitio en lared del anunciante en linea apareceria
engafosamente en la pagina de resultados de la blusqueda efectuada por €l cliente.)

4. Losanunciantes en linea deberian asegurarse de que los “sellos’ o
expresiones de aprobacion de terceros que incorporan enlaces con programas
autorreglamentados o de normas éticas se encuentren en funcionamiento, de
modo que los clientes puedan verificar facilmente la participacion en el
programa del sello y determinar su propésito, alcance y normas. Los
anunciantes en linea que participen en un programa autorreglamentado o de
normas éticas, o de sallos o expresiones de aprobacion, deberian hacerlo en
conformidad con las instrucciones de ese programaen lo referente ala
presentacion, activacion y usos del sello o expresion de aprobacion. De
hacer una afirmacion de hecho, sea ésta expresa o implicita, mediante €l uso
de un sdllo o texto, € anunciante en linea deberia dar alos clientes la
oportunidad de entender los pormenores del programa, incluidas sus
afirmaciones de hecho, su acance y sus normas.



(Haga clic aqui para ver la explicacion y los gemplos.  Es importante que los anunciantes
en linea que participan en programas autorreglamentados legitimos de terceros ayuden a
los consumidores a determinar que en efecto éstos son legitimos. Por giemplo, s un
programa de sello de aprobacion requiere que la empresa en linea proporcione un
mecanismo de “haga clic y compruebe’, de modo que los clientes puedan establecer la
validez ddl sello, la empresa en linea deberia proporcionarlo. Ademas, en la medida en
gue un programa autorreglamentado suministre a la empresa en linea un sello con una
afirmacion de hecho, por gemplo, que se trata de un sitio “protegido para comprar”, la
empresa en linea deberia suministrar informacion que respalde dicha afirmacion, ya sea
mediante un hiperenlace con € programa autorreglamentado o la distribucion de
informacién acerca del programay un medio para que € cliente pueda ponerse en
contacto con dicho programa en caso de tener preguntas o dudas. Estos pasos son
necesarios para fomentar la confianza del cliente en el comercio electrénico.)

5. Losanunciantes en linea no deberian, a sabiendas, conectarse con sitios
enganosos, fraudulentos o ilegales, ni aceptar de los mismos pagos por
afinidad ni en concepto de regalias.

6. Losanunciantes en linea no deberian interferir engafiosamente con €
navegador, computadora u otro equipo que €l cliente utilice para tener
acceso alalnternet. (Haga clic aqui paraver giemplos. Un anunciante en
linea, por jemplo, no deberia con fines engafiosos desactivar €l boton de
atrés del navegador o aparato del cliente, ni interferir de ninglin otro modo
en la capacidad de un visitante para sdlir de un sitio.)



Principioll. Suministro de toda la informacion pertinente.

L os comer ciantes en linea deberian proporcionar a sus clientes o posibles clientes
informacion completa acer ca de la empresa, la mercanzia o los servicios que pueden
adquirirse en linea, y sobre la transaccién misma.

A. Todalainformacién que requiere este Codigo deberia gjustarse a las normas
siguientes:

1. Deberiaser clara, precisa, y fécil de encontrar y de comprender;

2. Deberia ser de facil acceso en linea, pudiendo aparecer mediante un
hiperenlace u otro mecanismo igualmente efectivo que sea claramente
visible y descriptivo.

(Haga clic aqui para ver la explicacion y gemplos. Un hiperenlace que sea claramente
visible y descriptivo es aquel que puede identificarse como tal, que lleva un titulo que
corresponde a contenido suministrado mediante el mismo y, que es claramente visible
para €l cliente en una pagina pertinente de lared. Por giemplo, un enlace titulado
“garantias’ seria claramente visible y descriptivo s lainformacion en é contenida
explicara la informacion sobre la garantia del producto que se esta ofreciendo, y € enlace
mismo se encontrase en la pgina de informacion sobre e producto. Un enlace titulado
“varios’ o “disposiciones legales’ no seria claramente visible ni descriptivo s la
informacién alli contenida describiera las normas de confidencialidad del sitio, y no
aparecierani en la paginainicia ni en la pagina que recopila informacién personalmente
identificable.)

3. Deberia ser presentada de modo que los clientes puedan tener acceso y
mantener un registro adecuado de la misma;

(Hagaclic aqui para ver la explicacion y giemplos. Los clientes deberian poder retener
una copia de lainformacién pertinente, ya sea imprimiéndola o almacenandola en su
disco duro. Los comerciantes que trabajen en linea no deberian impedir que los clientes
pudieran mantener un registro de informacion pertinente.)

4. Por Ultimo, s lainformacion se relaciona con las mercanzias o servicios
gue se hallan alaventa en linea 0 a la transaccion misma, deberia poderse
tener acceso ala misma antes de consumarse la transaccion.

(Haga clic aqui para ver la explicacion y gemplos: A fin de que los clientes puedan
tomar decisiones bien fundamentadas en cuanto a una transaccion, deberian tener acceso
alainformacion pertinente antes de finalizar dicha transaccion. Un comerciante en linea
no deberiatratar de ocultar a cliente la informacion pertinente, dificultandole €l acceso a
dicha informacién antes de finalizar la transaccion.)



B. Informacién acercade la empresa:

1. Loscomerciantes en linea deberian proporcionar, como minimo, la
siguiente informacion para poder comunicarse con ellos en linea:

a) Nombre legdl,

b) e nombre bgjo e cua llevaa cabo actividades comerciales,

c) ladireccion fisica principal o informacion suficiente, incluido el pais,
para que € cliente pueda localizar ala empresa fuera de linea. (Haga clic
aqui paraver gemplos. Una compariia que opera desde un domicilio
particular, por eiemplo, podria proporcionar una direccion postal exacta o
la direccion de un agente para la notificacion de actos procesales, pero
deberia siempre incluir la ciudad, €l estado y € pais en que €l comerciante
lleva a cabo sus operaciones),

d) un método para establecer contacto en linea, tal como €l correo
electrénico,

€) un punto de contacto dentro de la organizacion que se encargue de
atender los pedidos de informacién de los clientes, y

f) un nimero de teléfono, a menos que dlo interrumpiera las operaciones
de la compafiia, dados su tamafio y sus recursos, en cuyo caso, €
comerciante deberia tener un teléfono en servicio que aparezca en la guia
telefonica

2. Loscomerciantes en linea que registren un nombre de dominio en la
Internet deberian suministrar informacion completay precisa a la entidad
autorizada para dicho registro en la Internet, y deberian utilizar el dominio
de alto nivel que corresponda al tipo de empresa que estén registrando.

(Hagaclic aqui para ver la explicacion y giemplos. Los requisitos estipulados en esta
seccion titulada “ I nformacién acerca de laempresa’ se basan en la premisa de que los
comerciantes en linea no deberian “ocultarse” en € ciberespacio porque € anonimato no
es apropiado para el comercio electronico. Las compafiias deberian proporcionar
suficiente informacion, de modo gue los clientes puedan localizarlas y comunicarse con
ellas tanto en linea como fuerade lamisma. Las compafiias también deberian suministrar
un punto de contacto para atender los pedidos de informacion de los clientes. Este no
debe ser necesariamente una persona, pero podria ser una direccion electrénica llamada
“servicio d cliente” o “¢fiene preguntas?’, o cualquier otro término descriptivo. Los
comerciantes en linea también deberian representarse a si mismos claramente por €l
dominio de ato nivel que utilicen — por jemplo, utilizando “.org” o “.edu” Unicamente si
se trata de una ingtitucion sin fines de lucro o educacional, respectivamente.)

C. Informacion acerca de la mercanzia o servicios ala venta en linea:

Los comerciantes en linea deberian suministrar suficiente informacion
acerca de lamercanzia o los servicios que ofrecen alaventa en linea, de
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modo que los clientes puedan tomar una decision bien fundamentada en
cuanto ala compra de dicha mercanzia o servicios.

(Haga clic aqui para ver un gemplo y la explicacion: Los comerciantes en linea deberian
proporcionar en linea, por gjemplo, lainformacidn que aparece en € empague de la
mercanzia o servicio, la cua probablemente afecte ala decision que adopte €l cliente con
respecto a su compra. Los clientes en linea no pueden tomar y examinar los productos
del mismo modo que lo hacen cuando compran en condiciones normales. Los
comerciantes en linea no deberian restarle ventajas al cliente privandolo de informacion
importante que obtendrian s estuvieran comprando fuera de linea.)

D. Informacién acerca de latransaccién mismaen linea:

Los comerciantes en linea deberian suministrar suficiente informacion acerca de
latransaccion misma en linea, de modo que los clientes puedan decidir sobre una
base bien fundamentada s lallevan a cabo o no.

1. Loscomerciantes en linea deberian suministrar informacion pertinente
acerca de latransaccion en linea, que incluya, entre otros datos.

a) lostérminos de latransaccion,
b) ladisponibilidad del producto/informacion relativa al envio, y
c) lospreciosy los costes para e cliente,

2. 'Y deberian dar al cliente la oportunidad de:

a) examinar y aprobar latransaccion, y
b) recibir una confirmacién de la misma.

3. Si & comerciante en linea opta por suministrar informacién en mas de un
idioma, toda la informacion referente a la transaccion deberia suministrarse
en los idiomas seleccionados. De igual modo, s €l comerciante en linea
opta por dirigirse a determinado segmento de la poblacién, tal como el delas
personas de edad o incapacitadas, utilizando para ello tipos de letra grandes
o colores especificos, por gemplo, toda la informacion de hecho acercade la
transaccion deberia ser proporcionada de la misma manera.

E. Téminos de latransaccion en linea:

Los comerciantes en linea deberian proporcionar los términos de la
transaccion en linea, entre ellos los siguientes:

1. Lasrestricciones o limitaciones (por gjemplo, de tiempo o geogréficas)
gue impongan a la venta de los productos o servicios;
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2. Los mecanismos de pago de empleo fécil;

3. Los procedimientos parala devolucion o e reembolso, incluida la
manera en que los clientes pueden hacer devoluciones o cambios, obtener
reembolsos o créditos, o cancelar unatransaccion, asi como cualquier limite
de tiempo o cargos relacionados;

4. En € caso de productos, la garantia, programas de depdsitos en custodia
u otros términos ofrecidos, incluidas las limitaciones y condiciones, s las
hubiera;

5. Ené€l caso de servicios, las normas, planes, cargos aplicables, u otros
términos ofrecidos, incluidas sus limitaciones y condiciones;

6. En € caso de concursos, loterias u otras actividades promocionales
similares, las reglas completas deberian aparecer a lado o en un hiperenlace
o0 tecnologia similar adyacente ala promocién misma; y

7. En € caso de transacciones o subscripciones continuas:
a) informacion acerca de la manera en que la transaccion aparecera en la
factura, de modo que €l cliente pueda identificar facilmente la compariiay
latransaccion en lafactura;
b) informacion fécil de comprender acerca de las cancelaciones, un
medio fécil de usar para cancelar una subscripcion vigente, y la
confirmacion oportuna de tal cancelacion.

F. Disponibilidad del producto/Términos del envio:

Los comerciantes en linea deberian:

1. Indicar qué productos o servicios se encuentran temporamente agotados
Y, en esos Casos.
a) suministrar informacion acerca de lafechaen sele cobrarala
transaccion a cliente; y
b) s indican unafecha en la que estarian disponibles los productos o
servicios en cuestion, tener una base razonable paraindicar esa fecha

2. Contar con una base razonable para estimar los plazos de envio e
indicarlos alos clientes (0 en €l caso de la entrega en linea, los plazos de
entrega) (S se desconocieran tales plazos de entrega en el momento de la
transaccion en linea, € comerciante deberia proporcionar la informacion en
un mensgje electrénico subsiguiente, dandole al cliente, sin embargo, la
oportunidad de cancelar latransaccion s € plazo indicado no fuera
aceptable.);
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3. Contar con una base razonable para prometer fechas de entrega, a hacer
tales promesas,

4. Indicar las limitaciones (edad, ubicacidn geogréfica) que impongan al
envio, gecucion o entrega; y

5. De ocurrir una demoraimportante en el envio o gecucion, proporcionar
al cliente informacidn oportuna acerca de dicha demoray darle la
oportunidad de cancelar la transaccion.

G. Preciosy costes para €l cliente:

Los comerciantes en linea deberian:

1. Dar aconocer, en la moneda especificada, lalista detallada de precios o
cargos, asi como los costes que & comerciante en linea prevé cobrar en
relacion con una transaccion en linea, incluidos, entre otros:
a) € precio o los derechos de licencia que se cobraran o, en e caso de
una permuta, los articulos que se daran a cambio de los productos o
servicios comprados o autorizados,
b) losgastos de envio previstos (de no conocerse en el momento de la
transaccion en linea, el comerciante en linea deberia proporcionar dicha
informacién en un mensaje electronico subsiguiente, pero deberia dar a
cliente la oportunidad de cancelar la transaccion si los costes no fueran
aceptables); y
c) losimpuestos previstos u otros gravamenes impuestos por € Gobierno
gue deba cobrar el comerciante en linea en relacion con la transaccion,
etc;

2. Suministrar una descripcion generalizada de los demas costes y cargos
habitualmente aplicables a una transaccion que pudiera tener que sufragar €l
cliente, tales como tarifas o cargos de subscripcion habituales que no deba
cobrar €l comerciante en linea;

3. ldentificar claramente el nombre y direccion del sitio en lared del
comerciante en los estados de cuenta subsiguientes u otra informacion
relacionada con la facturacion; y

4. No sobrepasar €l montante autorizado por €l cliente en las facturas que se
le envien subsecuentemente.

H. Oportunidad de examinar y aprobar la transaccion

Antes de concluir la transaccion, los comerciantes en linea deberian ofrecer a
los clientes la opcidn de revisar latransaccion en lineay de confirmar su
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intencién de efectuarla, proporcionandoles un resumen que incluyalo
siguiente:

1. Informacion acerca de latransaccion en linea (tal como seindicaen las
secciones anteriores);

2. El mé&odo de pago seleccionado; y

3. Laopcion de cancelar o de finalizar afirmativamente la transaccion.

. Suministrar la confirmacién de la venta:

Los comerciantes en linea deberian ofrecer alos clientes la opcion de recibir
una confirmacién de la transaccidn una vez concluida. Dicha confirmacion
deberiaincluir lo siguiente:

1. Undesglose de los articulos o servicios pedidos, su precio y los cargos
aplicables, tales como € coste del envio y los impuestos sobre la venta,

2. Suficiente informacion sobre € punto de contacto que permita alos
compradores obtener informacion actualizada sobre el estado de sus
pedidos, y

3. Lafechade envio prevista.
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Principio lll. Practicas de informacion y proteccion de datos per sonales.

L os anunciantes en linea deber ian adoptar practicas de informacion que permitan
manejar cuidadosamente la informacion personal de los clientes. Deberian mostrar
en lineay adoptar nor mas de confidencialidad basadas en principios de equidad en
materia de informacion, tomar las medidas necesarias para ofrecer una proteccion
adecuada, y respetar las preferencias de los clientes con respecto al envio de correo
electronico no solicitado

A. Mostrar en lineay cumplir normas de confidencialidad

Los comerciantes en linea deberian mostrar en linea'y seguir normas de
confidencialidad abiertas, transparentes y basadas en principios de equidad
generalmente aceptados en materia de informacion, incluido el suministro de
informacién acerca de los datos personales que € comerciante en linea
recopila, utilizay divulga; las opciones de los clientes con respecto ala
recopilacion, uso y divulgacion de tal informacion; el acceso que tienen los
clientes a esainformacion y las medidas de seguridad adoptadas para
protegerla; asi como los mecanismos establecidos de cumplimiento y
reparacion en caso de violarse dichas normas. Las normas de
confidencialidad deberian ser faciles de encontrar y entender, y estar ala
disposicién del cliente antes de que éste suministre cualquier dato personal
gue lo identifique, o en el momento de hacerlo.

(Hagaclic aqui para ver gemplos. Lainformacion relativa alas normas de
confidencialidad y los principios de equidad en materia de informacion pueden
encontrarse en linea, en sitiostales como: BBBOnNLine, Inc. - http://www.bbbonline.org/;
Center for Democracy and Technology - http://www.cdt.org/; Online Privacy Alliance -
http://www.privacyalliance.org/; Organization for Economic Cooperation and
Development - http://www.oecd.org/.)

B. Proporcionar un nivel de proteccién adecuado

Los comerciantes en linea deberian utilizar niveles de proteccion apropiados
para €l tipo de informacién obtenida, mantenida o transferida a terceros,
debiendo ademés:

1. Utilizar los niveles normales de la industria en materia de codificacion y
autentificacion para latransferencia o e recibo de informacion sobre
atencién médica, nimeros de seguridad social, informacion relativa a
transacciones financieras (por gemplo, € nimero de unatarjeta de crédito),
u otrainformacion delicada,
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2. Proporcionar los niveles normales de la industria en materia de seguridad
e integridad para proteger los datos mantenidos en computadoras, y

3. Adoptar medidas razonables para exigir que los terceros que intervengan
en latransaccion de un cliente también mantengan niveles apropiados de
proteccion.

C. Respetar las preferencias del cliente en cuanto al recibo de correo electrénico
no solicitado:

Los anunciantes en linea deberian describir con precision sus précticas
comerciales en cuanto a envio de correo electronico no solicitado alos
clientes.

1. Losanunciantes en linea que envien mensgjes electronicos de
comercializacion no solicitados deberian mostrar en lineay cumplir una
norma de no establecer contacto con los clientes que no lo deseen — una
norma que, como minimo, permita que esos clientes puedan indicar en linea
que no desean recibir futuras solicitudes de contribucién o mensajes
promocionales. Este procedimiento deberiafigurar en el sitio delared o en
los mensgjes por correo electronico que no sean los relacionados con un
pedido determinado.

2. Losanunciantes en linea que envien mensajes electrénicos de
comercializacion no solicitados deberian también suscribirse aunalista de
supresion de mensgjes electrénicos, tal como las que ofrecen € Center for
Democracy and Technology - http://opt-out.cdt.org/ y la Direct Marketing
Association - http://www.e-mps.org/en.
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Principio V. L a satisfaccion del cliente.

L os comer ciantes en linea deberian tratar de asegur ar se de que sus clientes queden
satisfechos, cumpliendo con los términos ofrecidos, respondiendo a sus preguntas, y
resolviendo cualquier reclamo o disputa del cliente con el debido interésy prontitud.

A. El cumplimiento de los términos ofrecidos. Los comerciantes en linea
deberian cumplir con las obligaciones contraidas, los términos ofrecidos, y otras
promesas hechas al cliente.

B. Respuestas alas preguntas del cliente: Los comerciantes en linea deberian
poner un aviso fécil de encontrar y de entender acerca de la manera en que los
clientes pueden comunicarse eficazmente con la compariia a fin de que ésta
responda a sus preguntas. Los comerciantes en linea deberian dar una respuesta
prontay substancial alas preguntas comercialmente razonables del cliente.

(Haga clic aqui para ver la explicacion: Esimperativo que los comerciantes en linea den
unarespuesta rapida y substancia alas preguntas de los clientes en linea. No basta con
suministrar una direccion electrénica cuando no se pueda dar una respuesta rapida o
pertinente, lo cual seria una violacion del Cédigo.)

C. Resolucién de las reclamaciones o disputas de los clientes. Los comerciantes
en linea deberian tratar de resolver, en forma equitativa, oportunay eficaz, las
reclamaciones o disputas presentadas por los clientes.

1. Loscomerciantes en linea deberian poner un aviso fécil de encontrar y
de entender acerca de la manera en que € cliente puede comunicarse
eficazmente con la compafiia, afin de resolver prontamente las
reclamaciones o disputas que pudiera tener en relacion con una transaccion.

2. Loscomerciantes en linea deberian contar con un mecanismo eficaz y
fécil de usar para atender quegjas'y corregir errores. Los procedimientos
equitativos para hacer cambios o devoluciones son giemplos de tales
mecanismos.

3. Enél caso de que lareclamacion del cliente no pueda ser resuelta, los
comerciantes en linea deberian también ofrecer un método equitativo para
resolver las diferencias con respecto a unatransaccion, ofreciendo una
garantiaincondicional de devolucién del precio pagado o laresolucion de la
disputa por terceros.

a) Si uncomerciante en linea ofrece la resolucion de la disputa por

terceros, deberia recurrir aun tercero que sea digno de confianzay
proporcione un arbitraje imparcial, accesible y oportuno, y que no suponga
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coste alguno parad cliente, 0 a un coste que guarde proporcién con €
valor de la mercanzia o de los servicios motivo de la disputa.

b) Loscomerciantes en linea deberian suministrar alos clientes
informacién fécil de encontrar y entender acerca de cOmo comunicarse
con tales terceros, incluido un enlace (o tecnologia similar) para
comunicarse con €l sitio que los terceros utilicen para dichos fines.

(Hagaclic aqui para ver la explicacion y giemplos: A fin de fomentar la confianza del
cliente en las transacciones en linea, los comerciantes en linea necesitan suministrarles
medios para gue queden satisfechos con respecto a sus transacciones en linea. Los
comerciantes en linea deberian suministrar mecanismos internos eficaces para responder
alasinquietudes de los consumidores. Si tales mecanismos fallarany el cliente no
guedara satisfecho, €l comerciante deberia garantizar la devolucién del precio pagado u
ofrecer laresolucion de la disputa recurriendo a un tercero. En lamedidaen que e
comerciante en linea ofrezca la resolucion de la disputa por un tercero, €l programa
deberia cefiirse a los criterios de equidad descritos en € texto. Por giemplo, s el coste de
participar en € programa representa una alta proporcion del coste del producto en
disputa, €l coste ddl programa de resolucion de disputas no es proporcional desde €l
punto de vista financiero. La eficacia de tales mecanismos de resolucion por terceros sera
de importancia critica para fomentar la confianza del cliente en el comercio electrénico.
Entre los g emplos de dichos mecanismos para la resolucion de disputas se cuentan los
ofrecidos por e programa BBBOnLine Reliability Seal.

Nosotros especificamos que €l arbitrgje era un método para la resolucion de disputas
necesario para obtener una evaluacion imparcial del caso, por escrito. Ciertamente
veriamos con buenos ojos que también se ofrecieran medios informales para llegar aun
acuerdo, tales como la conciliacion o la mediacién, tal como sucede en el BBBOnLine.
También reconocemos que €l arbitraje de cumplimiento no obligatorio o € de
cumplimiento condicionalmente obligatorio (en €l que la decisiéon es de cumplimiento
obligatorio parala comparfia s €l consumidor opta por aceptarla, con lo que también
adquiere caracter obligatorio para este Ultimo), tiene amplia aceptacion como mecanismo
vélido pararesolver disputas porque preserva el derecho del consumidor arecurrir a
sistema judicial para obtener reparaciones. Muchos gobiernosy organizaciones estan
estudiando s € arbitrgje de cumplimiento no obligatorio o condicionalmente obligatorio
€s un mecanismo Vviable paralaresolucion de disputas transfronterizas, y es nuestra
intencién actualizar € Codigo de modo que reflgje la solucién estudiada una vez que se
dé a conocer.).
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Principio V. L a proteccion de los nifios.

Si los anunciantes en linea se dirigen a nifios menor es de 13 afios de edad, deberian
darles una proteccidn especial, teniendo en cuenta que sus facultades cognitivas se
encuentran en desarrollo.

A. Loscomerciantes en linea deberian adherirse alas Children’s Advertising
Review Unit's (“*CARU") Self Regulatory Guidelines for Children’s Advertising
(Pautas autorreglamentarias para la publicidad dirigida a los nifios de la CARU).

B. Especificamente, los comerciantes en linea deberian adherirse alas Guidelines
for Interactive Electronic Media (Pautas para los medios electronicos interactivos)
aplicables a las actividades en linea dirigidas intencionalmente a nifios menores

de 13 anos, o0 en las que €l sitio sabe que € visitante es un nifio. Estas pautas
incluyen como requisito que se obtenga primero la aprobacion de los padres en las
disposiciones tituladas “ Cémo efectuar una venta’ y “Recopilacion de datos’.
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