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1 Objeto y campo de aplicacion

Este documento especifica los requisitos y directrices para las organizaciones sobre cdmo disefiar y
prestar servicios justos, flexibles e inclusivos que aumentaran los resultados positivos para los
consumidores en situaciones vulnerables y minimizar el riesgo de perjuicio para el consumidor. Cubre
la cultura y la estrategia de la organizacion, el disefio inclusivo y como identificar y responder a la
vulnerabilidad de los consumidores.

Se aplica a cualquier organizaciéon que preste servicios, incluyendo los productos relacionados con
servicios, a los consumidores, independientemente de su localizacién o su tamaiio.

NOTA 1 Eltérmino “servicios” se refiere a cualquier servicio prestado a los consumidores en linea o fuera de linea. Los sectores
de los servicios pueden incluir, por ejemplo, la atencién sanitaria, el ocio y el entretenimiento, la venta al por menor,
la energia, la comunicacidn, los servicios financieros, los viajes y el turismo, los servicios digitales, las profesiones y el
comercio.

NOTA 2 Los prestadores de servicios pueden incluir organizaciones privadas o publicas, organizaciones benéficas, agencias
gubernamentales, autoridades locales de cualquier tamafio.

NOTA 3 Puede ser justo y razonable, en algunos casos, que un prestador de servicios inclusivo limite el acceso o individuos
ajenos al publico objetivo la organizaciéon, cuando el objetivo principal sea proteger a los consumidores y evitar
perjuicios. Por ejemplo, evitar que los nifios accedan a los sitios de juego en linea.

2 Normas para consulta

No existen normas para consulta en este documento.
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