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Las posibilidades que ofrece Internet como canal de compra para el
consumidor, resulfan abrumadoras. No obstante, el nivel de desarrollo
alcanzado en ciertos mercados no ha sido el esperado. En este sentido, cabe
senalar que el sentimiento de confianza desempena un papel muy importante
en la estimulacién de las compras del consumidor a través de la red, ya que
reduce el riesgo percibido de compra, el cual es un factor critico para la

consolidacion de las fransacciones electronicas.

En esta linea, una de las vias que contribuiria, sin lugar a dudas, a consolidar la
confianza de los usuarios en este medio seria el hecho de disponer de un
mecanismo efectivo de resolucién de controversias. Mecanismo que les
ofreciera la certeza y seguridad de que, en caso de sufrir algin dafo o
perjuicio, obtendrian la satisfaccién de sus intereses sin suponerles una carga

excesiva ni en tiempo ni en dinero.

Desde el punto de vista juridico, existe gran variedad de normas nacionales e
internacionales aplicables al comercio electrénico. En este sentido, la
Directiva 2000/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 8 de Junio de
2000 (Directiva sobre Comercio Electrénico) fomenta la adopcién de Codigos
de Conducta voluntarios entre las empresas de la Sociedad de la Informacién,
destinados a proteger los intereses de los consumidores e impone cada vez
con mas fuerza el recurso a nuevos mecanismos de solucidon extrajudicial de

litigios.
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Con el fin de ftfransponer lo dispuesto en la normativa comunitaria vy,
considerando que los codigos de conducta son un instrumento de
autorregulacion muy adecuado para adaptar las exigencias legales a las
caracteristicas de los distintos sectores empresariales, la ley 34/2002 de 11 de
Julio de Servicios de la Sociedad de la Informacién y Comercio Electrénico
también fomenta la adopcidén de estos cddigos de conducta entre las
empresas y permite el uso de medios electrénicos, denominados ODR (On Line

Dispute Resolution).

Ademds, las empresas que se adhieran a los cédigos de conducta cuyos
contfenidos cumplan los requisitos que estipula el Real Decreto 1163/2005 de 30
de Septiembre, podrdn solicitar el Distintivo PuUblico de Confianza en los
Servicios de Sociedad de la Informacién y Comercio Electrénico. Este distintivo
servird de guia a los consumidores para que éstos puedan discernir qué
empresas les proporcionan un elevado grado de proteccidn de sus derechos,
superando las garantias ofrecidas por el ordenamiento juridico. De modo que
la proteccién legal del consumidor en la red, no sélo alcanza los mismos
niveles que fuera de ella, sino que, ademds, en este cédigo de conducta

anade una serie de garantias adicionales.

Este Codigo tiene como objetivo incrementar la confianza entre empresas y
consumidores y favorecer la consolidacion de relaciones a largo plazo en el
dmbito del comercio electrénico, amparando todas las disposiciones legales
existentes sobre la materia. Por tanto, proporcionard una fuente de ventajas
competitivas a las empresas que lo adopten, incrementando el grado de

fidelizacidon de sus clientes electrénicos.

Con este fin, el Codigo se estructura en siete capitulos:
En primer lugar, se presentan un conjunto de principios fundamentales que

han inspirado este Cédigo de Buenas Prdcticas y se delimita su dmbito de

aplicacion.
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A confinuacién, en el capitulo primero se describen los compromisos y
garantias asumidos por las empresas en las diferentes fases del proceso de

compra.

En el capitulo segundo, se indican un conjunto de recomendaciones

relacionadas con el disefo del sitio web de las empresas adheridas al Codigo.

El capitulo tercero se centra en el planteamiento de un conjunto de acciones
que permitirdn a las empresas respetar los principios de confidencialidad,

transparencia y ética en las comunicaciones comerciales.

La importancia de lograr la satisfaccién del cliente a través de la mejora
continua es el principal principio que ha inspirado el capitulo cuarto del

Codigo.

La empresa que respete los principios contenidos en el capitulo quinto,
cumplird las obligaciones legales relativas a garantizar la privacidad de los

datos proporcionados por sus clientes.

El capitulo sexto se destina a los mecanismos de resolucion extrajudicial de
conflictos, que suponen el establecimiento de un cauce accesible, gratuito y
rdpido que se aqjusta a las concretas necesidades de las fransacciones

comerciales de los consumidores.

Finalmente, en el capitulo séptimo se incluyen mecanismos de control del

cumplimiento del mismo en las entidades publicas o empresas certificadas.

El Cédigo incluye un Anexo que contiene las cldusulas que dan cumplimiento
al Reglamento de Desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, De 13 de Diciembre
de Proteccién de Datos de Cardcter Personal.

De acuerdo con lo establecido en la Ley 34/2002 de 11 de Julio, las normas
contenidas en este Cdodigo serdn actualizadas periddicamente, con el fin de
asegurar la adecuacién permanente al ordenamiento juridico y a la evolucién

de los servicios de la sociedad de la informacién.
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En definitiva, el Cdédigo garantiza todos los derechos legales de los
consumidores en sus transacciones electrénicas e involucra a las empresas
adheridas a las buenas prdcticas comerciales cumpliendo, por encima de los
minimos establecidos, con el espiritu de la legislacion nacional y comunitaria

vigente.

El cumplimiento de este coédigo deontolégico serd vinculante para las

empresas que de forma voluntaria decidan adherirse al mismo.

Optima Web obtiene el 20 de Marzo de 2007, la concesidn del distintivo
publico de confianza en linea del Ministerio de Consumo (publicacion en el
BOE el 8 Diciembre 2007). El distintivo pretende servir de guia para que los
consumidores y usuarios puedan discernir, dentro del conjunto de sellos y
cdédigos nacidos de la autonomia privada, aquellos que incorporan garantias
gue proporcionen un elevado nivel de proteccién de sus derechos, asi como

un reconocimiento oficial por parte de la administracion.

CONFIANZA
EN LINEA

optim

PROVEEDOR
ADHERIDO
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Principios fundamentales

El objetivo general de este Cédigo de Conducta es favorecer la expansién del
Comercio Electréonico en Espana, incrementando la confianza entre empresas
y consumidores y favoreciendo la consolidacion de relaciones comerciales a
largo plazo en el dmbito de los entornos virtuales, al amparo de la normativa

espanola sobre la materia.

Las empresas que se certifiquen cumplirdn unos requisitos establecidos de
seguridad, privacidad vy fransparencia, recogidos en forma de obligaciones

confractuales.

Para conseguir este fin, el Cddigo se basa en un conjunto de principios

fundamentales:

v' Transparencia- El consumidor debe poder identificar y acceder a toda la
informacion relevante relativa a la entidad publica o privada certificada y a la

oferta de productos y servicios de la misma.

v' Seguridad- La entidad publica o privada certificada se compromete a
mantener un nivel elevado de seguridad en las transacciones electrénicas

realizadas con sus clientes.
v' Confidencialidad en Ias Comunicaciones- La empresa certificada se

compromete a respetar la confidencialidad de la informacién econdmica vy

personal proporcionada por sus clientes.
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v Efica- La responsabilidad social de la empresa asi como la ética en los
negocios, son principios que servirdn de guia a la entidad publica o privada

certificada.

v’ Satisfaccion del Cliente- La cultura de la empresa certificada estard basada en
la orientacion al cliente, personalizando la oferta y los contenidos de la web,
tratando de superar sus expectativas y atendiendo de forma satisfactoria las
quejas y reclamaciones, con el fin de incrementar la lealtad de los clientes

hacia la empresa.

v' Cdalidad y Mejora Continua- El cumplimiento de los compromisos adquiridos
con los clientes, garantizando la calidad de su servicio de comercio
electronico bajo un planteamiento de mejora contfinua, serd ofro de los

principios fundamentales de la empresa certificada.

v’ Proteccién de Menores y Personas con Discapacidad- La entidad puUblica o
privada certfificada implementard las acciones necesarias, como la
implantacién de sistemas de clasificacion de contenidos, con el fin de

garantizar una especial supervision y vigilancia de estos colectivos.

v' Usabilidad y Accesibilidad- Un diseno de la web basado en los principales
estGndares de Usabilidad permitird un acceso a la informacién sencillo e
intuitivo. Para garantizar la accesibilidad a los contenidos del portal a personas
discapacitadas, se recomienda un nivel de accesibiidad AA o doble A,

segun la WAI (World Accessibility Initiative)

v Resolucion exirajudicial de conflictos- Los mecanismos de resolucion
extrajudicial deben respetar una serie de principios bdsicos que apenas
difieren de los exigidos en los procedimientos fradicionales. Estos principios
rectores son los siguientes: imparcialidad e independencia del érgano que ha
de resolver, transparencia, seguridad y eficacia del procedimiento, equidad y

libertad de las partes, audiencia y contradiccién, legalidad, y representacion.

14
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Ambito de Aplicacién

El Cdédigo de Confianza y Buenas Prdcticas en Comercio Electréonico es de
aplicacion a cualguier entidad publica o privada establecida en Espana que
desarrolle una actividad de venta de productos y/o prestacion de servicios en
Internet sin perjuicio de que también pueda desarrollar su actividad en el
mundo fisico, y/o utilice los medios electronicos de comunicacién a distancia
para relacionarse con su  publico objetivo. Del mismo modo, las
Administraciones Publicas podrdn adoptar cédigos tipo de acuerdo con lo

establecido en las normas que les sean aplicables.

No obstante, en materia de resolucién de controversias, la aplicacién de las
normas de este coddigo se extenderd a los conflictos resueltos en Espana que
afecten a consumidores de nacionalidad extranjera y a aquellas controversias
dirimidas a través de la denominada Red Eje europea en el marco de un

espacio judicial Unico comunitario.

Se entiende por producto cualquier bien mueble o inmueble tangible o
intangible susceptible de adquisicidn a través de Internet y por servicio todas
las prestaciones que puedan realizarse a favor del cliente y solicitadas a través

de lared.
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PROCESO DE COMPRA

La empresa certificada se compromete a asumir un conjunto de compromisos

relacionados con el proceso de compra en su sitio web, durante cada una de

las fases del mismo.

Seccién 1.1 INFORMACION PROPORCIONADA AL CONSUMIDOR

Articulo 1. Informacidn relacionada con la empresa certificada

La empresa certificada incluird en su pdgina web, al menos, la siguiente

informacion:

Identificacién bdsica de la empresa: Nombre y denominaciéon social,
domicilio o residencia, logotipo corporativo, pais de origen, nombres
comerciales bajo los que actua, identificacién fiscal (NIF/CIF), nombres
de dominio, datos principales de los registros en los que se encuentre
inscrita y de las autorizaciones administrativas de que disponga. En el
caso del ejercicio de profesiones reguladas se indicard la informacion a
la que hace referencia la letra d del articulo 10.1.d de la Ley 34/2002.
En definitiva, se proveerdn los datos relativos a la identificacion de la

persona fisica o juridica que ofrece los productos o servicios.
Descripcién breve de las actividades desarrolladas por la empresa.

Informacion que permita comunicarr con la empresa certificada: Su
nombre o denominacion social; su residencia o domicilio o, en su
defecto, la direccion de uno de sus establecimientos permanentes en
Espana; su direccién de correo electrénico y cualquier otro dato que

permita establecer con ella una comunicacion directa y efectiva.

Forma de contacto con los responsables de cada una de las secciones

que conforman el sitio Web.
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Informacion sobre los contenidos propios del sitio web que forman

parte de su propiedad intelectual, incluyendo el término “*Copyright™.

Codigos de Conducta a los que se encuentra adherida y forma de

consultar electréonicamente el contenido de los mismos.

Informacion sobre la adhesion a un sistema de resoluciéon extrajudicial
de conflictos. La empresa ofertante incluird un apartado donde se
informe sobre los sistemas de resolucidén de controversias a los que las
partes pueden acudir en caso de disputa. Asimismo, podrd ofrecer, a
través de links, remisiones directas a las instituciones que provean estos

servicios.

La prescrita en la legislacion vigente y no incluida en los puntos
anteriores con el objeto de garantizar la proteccién de los derechos de

los consumidores.

La informacién incluida en el punto 1.1. serd mostrada en la pdgina de
inicio del sitio web de la empresa certificada, o se permitird el acceso a

la misma mediante un enlace directo situado en la pdgina de inicio.

Articulo 2. Informacidn relacionada con los elementos que componen la oferta

de productos y servicios de la empresa certificada

2.1

2.2

La empresa certificada dispondrd de un catdlogo electrénico en su
pdgina web que represente fielmente, al menos, la siguiente

informacion:

Nombre genérico y marcas de los productos y servicios.

Caracteristicas de los mismos.

Especificaciones técnicas.

Instrucciones de uso y advertencias perfinentes.

Disponibilidad de stock.

Formas y plazos de enfrega.

Plazos de garantia aplicables y opciones de extension de garantia.

En el caso de que se comercialicen servicios, se indicard de forma

expresa la duracién de los mismos y se anadird una descripcion

detallada de los servicios ofertados.

17
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El consumidor tiene derecho a conocer detalladamente el precio del
producto que compra o del servicio que confrata. A tal efecto, la
empresa debe informar de cada una de las partidas que componen el

precio de sus productos y servicios diferenciando entre:

Coste neto de cada unidad de producto y/o servicio adquirido.

Portes, franqueo y/o aduanas.

Coste de las diferentes opciones de financiacion.

Pdlizas de seguro si las hubiere.

Impuestos y tasas aplicables.

En general, cualquier otro coste soportado por el comprador.

Las diferentes partidas de coste de los productos y/o servicios se
indicardn en la moneda nacional de la empresa certificada y se

informard de la conversion a la moneda de cada pais con el que

opere la empresa certificada.

La empresa certificada deberd informar de las distintas modalidades
de pago ofrecidas, detallando:

Divisas aceptadas.

Tarjetas aceptadas (en el caso en que se acepten tarjetas).

Momento en el que se efectuard el pago.

Pasarela de pago utilizada.

Protocolo de seguridad utilizado en las tfransacciones electrénicas.
Coste de cada forma de pago.

Si la empresa que hace el cargo en la tarjeta es la entidad certificada
U ofra empresa.

La empresa certificada informard de la forma de entrega, ofreciendo
varias posibilidades y especificando:

Disponibilidad de stock.

Areas geogrdficas atendidas.

Plazo de entrega.

Horario de entrega.

Lugar de entrega.
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Coste orientativo en funcion de cada eleccion.
En el caso de que la logistica se encuentre subcontratada a un tercero,

la empresa certificada informard al consumidor, al menos, de los

siguientes datos:

Nombre de la empresa.

Direccion fisica.

Dominio.

La empresa certificada informard de los requerimientos técnicos

necesarios para poder visuadlizar correctamente su catdlogo de

productos y servicios.

Articulo 3. Informacién relacionada con el proceso de contrataciéon en la

Empresa Certificada

3.1

3.2

3.3

3.4

La empresa certificada informard sobre las condiciones generales de
contratacion y las pondrd a disposicion del destinatario mediante
técnicas adecuadas al medio de comunicacion utilizado, con
anterioridad al proceso de compra, de forma permanente, fdcil y

gratuita, identificdndolas como tales e indicando claramente:

. Objeto del contrato
. Idioma.

. Derechos y obligaciones de cada una de las partes.

Las condiciones generales serdn visuadlizadas y aceptadas por
separado y de forma independiente con cardcter obligatorio por

parte del usuario con anterioridad a la realizacién de la compra.

La empresa certificada garantizard la proteccidén de los menores de
edad de acuerdo con la legislacion vigente. Para ello, informard de
que los menores de edad no podrdn contratar determinados
productos o servicios como tabaco, alcohol u ofros productos

perjudiciales para la salud y/o prohibidos por la ley.

La empresa certificada incluird en su sitio web una seccién en la que se
expligue al usuario antes de su proceso de compra, de forma sencilla y
detallada cada uno de los pasos a seguir en el proceso de

contratacion.
19
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En cada una de las fases del proceso de contratacién, la empresa
certificada mostrard un teléfono o mail de atencién al usuario, con el

fin de que éste pueda realizar las consultas que considere oportunas.

En el momento anterior a la prestacién del consentimiento por parte
del consumidor para la contrataciéon del bien o servicio, la empresa

certificada presentard un resumen que contenga, al menos:

Descripcién de las caracteristicas esenciales de los productos y/o

servicios contratados.

Cantidad a adquirir.

Coste por unidad adquirida.

Coste total.

Plazo, lugar y persona a la que se le realizard la entrega.

Garantias bdsicas y adicionales ofrecidas al consumidor y servicio

postventa.

Condiciones y modalidades del ejercicio de los derechos de

desistimiento y resolucion.
Lugar donde se pueden presentar las reclamaciones.
Condiciones de rescision del contrato.

Una vez el consumidor haya expresado su consentimiento en cuanto a
la contratacién de los bienes y/o servicios ofertados, la empresa
certificada le permitird visualizar en pantalla, archivar e imprimir la

informacion referida en el punto 3.6.

En el caso de que el consumidor haya cumplimentado el campo
‘correo electrénico’ en el formulario de registro, ademds se le remitird
de forma inmediata con un plazo mdximo de 24 horas, un correo

electrénico con la confirmacién del cierre de la compra, detallando:
Confirmacion de la recepcion del pedido.

Informacion contenida en el punto 3.6.

Fecha y hora de la contratacion.

La empresa certificada cumplird la legislacion vigente aplicable a las
transacciones electrénicas y permitird el acceso a sus clientes de forma

directa o indirecta a la mencionada legislaciéon. Asimismo, favorecerd

20
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el cumplimiento de las garantias adicionales con el objeto de proteger

los derechos del consumidor a lo largo de todo el proceso de compra.

La empresa certificada pondrd a disposicién de sus clientes toda la
documentacién relacionada con el proceso de contfrataciéon vy les
informard explicitamente de ello. En concreto, el consumidor podrd

visualizar, imprimir y archivar:

Condiciones generales del contrato.

Albardn de pedido.

Factura de compra.

Garantias.

Politica de devoluciones.

Ejercicio del derecho de desistimiento y resolucion.

La empresa certificada informard del procedimiento a seguir para
corregir posibles errores en el contrato, con anterioridad al cierre de la

compra.

La empresa certificada informard de los motivos que pueden ocasionar
rescision o desistimiento del contrato, asi como de los costes

devengados por ello.

La empresa certificada informard del procedimiento a seguir en el caso
de incumplimiento de las condiciones del contrato por parte del

vendedor.

Articulo 4. Informacién relacionada con las garantias ofrecidas y el servicio

postventa
4.1 La empresa debe informar de cada una de las partidas relacionadas
con los seguros y/o garantias de sus productos y servicios diferenciando
entre:
a. Cobertura de los seguros y/o garantias ofertadas por el fabricante

y/o distribuidor.
Empresa que ofrece el seguro y/o garantia.
Periodo de vigencia del seguro y/o garantia.

Coste de los seguros y/o garantias.
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e. Procedimiento a seguir para utilizar los seguros y/o garantias.

La empresa adherida ofrecerd como minimo los plazos de garantia
previstos en la legislaciéon vigente, si bien nada impide que estos plazos

sean ampliados por la empresa.

En el caso de que la empresa certificada ofrezca servicio postventa,
informard a los consumidores de sus prestaciones, coste vy

procedimiento a seguir.

Cuando por las caracteristicas del producto y/o servicio la legislaciéon
establezca como necesario la realizacién de gestiones adicionales
(revisiones periddicas, tfradmites administrativos, impuestos a pagar en el
pais de destino, etc...) en las que el consumidor incurra en un coste
adicional, la empresa certificada informard de su coste y plazo, de
forma gratuita. Los presupuestos realizados a tal efecto se llevardn a

cabo asimismo sin cargos.

Articulo 5. Informacidon relacionada con el sistema de resolucion de

controversias

5.1

52

a.

La empresa certificada informard de los sistemas de resolucidn de

conflictos disponibles para los usuarios detallando:

El sistema de resolucidn de controversias al que se ha adherido,
incluyendo, en su caso, el correspondiente sello de confianza vy la
posibilidad de acceder directamente, a través de un link, a la institucién
gue provee estos servicios. Ademds, enumerard los mecanismos
concretos previstos, explicando su funcionamiento y las consecuencias

de la decisién adoptada.

La cldusula de sumision al arbitraje de consumo, deberd aparecer de
modo expreso y separadamente en las condiciones generales de
contratacién, garantizando que la firma de la misma se produce con
cardcter independiente a la formalizacién del contrato. De este modo

se favorece su conocimiento para el consumidor.

Asimismo, como garantia adicional, se permitird el acceso del
consumidor a foros que contengan informacién relativa a la

experiencia de esa empresa con ofros usuarios en la resolucion de
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contfroversias. De este modo, el consumidor puede conocer, de
antemano y entre ofros datfos, el tipo de confroversias surgidas, el
nUmero de procesos planteados, los resultados alcanzados o los plazos

de resolucion.

Seccién 1.2. PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION

Articulo 6. Registro de usuarios

6.1

6.2

6.3

6.4

Para poder contratar con la empresa certificada los usuarios deberdn

proporcionar, como minimo, la siguiente informacién:
Nombre completo.
NIF.

Direccion fisica (en el caso de que sea necesaria la entrega fisica del

producto y/o servicio).

Codigo Postal (en el caso de que sea necesaria la entrega fisica del

producto y/o servicio).
Teléfono/fax y/o direccion de correo electrénico.
Fecha de nacimiento.
Contrasena de, al menos, 6 digitos alfanuméricos.

Los formularios que contengan datos introducidos por el usuario,
validardn el contenido de sus campos antes de ejecutarse, para
asegurar que se han cumplimentado correctamente y en su fotalidad.
Toda la informacién relativa a los datos de cardcter personal se
protegerd en los términos establecidos por la legislacion vigente, segun

disponen los articulos 42-49 de este cédigo de conducta.

No se exigird registro previo a los usuarios que accedan a la
informacion del sitio web de la empresa certificada pero que no

realicen la contratacién de bienes y servicios.

La empresa informard a los usuarios previamente al registro, de los
beneficios obtenidos a cambio de registrarse, asi como de las

obligaciones contraidas.

Articulo 7. Autenticacion de usuarios
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La empresa certificada garantizard la autenticacién del usuario para la
contrataciéon, debiendo utilizar un protocolo de seguridad equivalente
a SSL y recomenddndose especialmente las firmas electrénicas de la
Generdlitat Valenciana, Camerfirma vy la de la Fébrica Nacional de la
Moneda vy el Timbre asi como cualesquiera otras incluidas en el listado
de prestadores activos en Espana gestionado por el Ministerio de

Industria, Comercio y Turismo.

La empresa certificada solicitard siempre el nombre y contrasena de
los usuarios registrados para que puedan contratar, con el fin de evitar

que se suplante su identidad.

Los menores de edad podrdn contratar Unicamente con la
autorizacidon de sus representantes legales. Por tanto, se requerird

verificar la edad del usuario antes de la contratacion.

Articulo 8. Catdlogo de productos y servicios

8.1

8.2

La empresa certificada se compromete a mantener actualizada la
informacion contenida en su catdlogo electronico de productos vy

servicios.

La empresa certificada informard al consumidor sobre el precio por
unidad de producto y el coste total de la transaccion y permitird al

consumidor seleccionar del catdlogo electrénico:
Los productos y/o servicios que necesite.

Las cantidades adquiridas de cada uno de ellos.
Medio de pago y posibilidad de aplazamientos
Forma y horarios de entfrega.

Recepcidén personal del producto y/o servicio o indicacién de persona

en quien delega la misma.

Articulo 9. Calidad de la oferta de bienes y servicios

9.1

La empresa se comprometerd a verificar que los bienes y servicios

ofertados cumplen con las exigencias legales en cuanto a calidad y
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seguridad, de acuerdo con los controles nacionales e internacionales a

los que deban someterse y con la legislacion vigente sobre la materia.

Articulo 10. Validacién del pedido

10.1

10.2

10.3

Una vez el usuario haya realizado la seleccidn de productos y/o
servicios en el catdlogo electrénico, visualizard un resumen con la

informacion que se detalla en el punto 3.6 del presente Cdédigo.

Una vez visualizado el resumen del pedido, el usuario podrd modificar
los diferentes conceptos del pedido, anular el pedido sin coste alguno

o proceder a su validacioén final.

Antes de validar la operacidn de forma definitiva, la empresa
certificada informard al consumidor de que esta operacion supone la
contratacidn de los bienes y/o servicios seleccionados. El usuario
visualizard en la pantalla el contrato con la posibilidad de imprimirlo
como prueba de compra del producto o de la contratacién del

servicio.

Articulo 11. Cancelacién de la compra

11.1

1.2

11.3

Se permitird la cancelacidn de la compra en cualguier fase del
proceso, no incurriendo el comprador en coste alguno siempre que no

se haya efectuado la validacion final de la compra.

Cuando la empresa cumpla los deberes de informacion que marca la
legislacién vigente, el consumidor dispondrd de, al menos, diez dias
para ejercitar el derecho de desistimiento y/o resolucion sin coste

alguno, desde la recepcion del bien.

Cuando la empresa incumpla los deberes de informacién que marca
la legislacion vigente procederd a su subsanacion con cardcter
inmediato y ateniéndose a las consecuencias legales. En este caso, el
consumidor dispondrd de, al menos, cuatro meses para ejercitar el
derecho de desistimiento y/o resolucion sin coste alguno, desde la

recepcion del bien.

Articulo 12. Gestidon documental
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Todos los contratos y textos legales tendrdn una versidon digital,

optimizada para su visualizacién en pantalla e impresidén en papel.

La empresa deberd archivar la documentacion correspondiente a la

contratacién al menos durante cinco anos.

Antes de la entrega del producto o de la prestacion del servicio, se
entregard al cliente toda la documentacién relacionada con la
contrataciéon y toda la informacidn relativa a la atencién al consumidor

y alos servicios adicionales sobre la proteccidn de sus derechos.

Articulo 13. Limitacién de la exencion de Responsabilidad

13.1

La limitacidn de la exencidn de responsabilidad que la empresa
certificada plantee en el contrato, en ningun caso podrd ser abusiva,
de acuerdo con lo establecido en el RDL 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, la Ley 34/2002, de 11 de julio,
de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio

Electrénico en sus articulos 13 a 17 y otras leyes complementarias.

Seccién 1.3 SEGURIDAD EN EL PAGO

Articulo 14. Dotacidon de recursos

14.1

14.2

14.3

La empresa certificada utilizard los mecanismos necesarios para
garantizar la seguridad en el pago y la confidencialidad de los datfos

proporcionados por los usuarios.

La Empresa certificada operard con una plataforma de pago que

permita la encriptacién de los datos.

La empresa certificada dispondrd de personal debidamente formado
e infraestructura debidamente actualizada en cuanto a tecnologias de

seguridad.

Articulo 15. Formas de pago

15.1

La empresa certificada permitird varias formas de pago que deberd

establecer de forma clara y detallada.
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Articulo 16. Firma electrénica reconocida

16.1

16.2

16.3

16.4

La Empresa certificada se compromete a fomentar el uso de sistemas
de firma electronica reconocida en las comunicaciones y/o
fransacciones que realice con sus clientes con el fin de proporcionar

seguridad juridica sobre:

La identificacion de los participantes en el intercambio y los elementos

involucrados en él.

El momento exacto de la comunicaciéon y/o transaccion.
La confidencialidad en las comunicaciones.

La integridad del contenido de los mensajes enviados.

La garantia de que la informacién enviada ha sido recibida y leida por

su destinatario.

La utilizacién de los sistemas de firma electronica reconocida estard
avalada por un prestador de servicios de certificacién que cumpla los
requisitos establecidos en la legislacion vigente en cuanto a la
comprobacién de la identidad y demds circunstancias de los
solicitantes y a la fiabilidad y las garantias de los servicios de

certificacion que presten.

En el caso de que la empresa certificada disponga de firma

electronica reconocida, la uftilizard:

En los mensajes de correo electrénico enviados a sus clientes con

motivo de la tfransaccidon comercial.
En los mensajes enviados por el servicio de atencién al cliente.

En las relaciones de la empresa certificada con otras empresas que
dispongan de firma electrénica avanzada.

En las relaciones de la empresa certificada con la Administracion.

La Empresa certificada se compromete a informar a sus usuarios de os
beneficios que reporta el uso de la firma electronica reconocida y a

proporcionar un listado de prestadores de servicios de certificaciéon

electronica activos.
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Seccién 1.4 ENTREGA DEL BIEN O PRESTACION DEL SERVICIO

Articulo 17. Logistica

17.1

17.2

17.3

17.4

17.5

La empresa certificada se compromete a enfregar el producto y/o
servicio segun las condiciones acordadas con el consumidor,
independientemente de que la logistica sea propia o subcontratada a
un tercero indicando claramente el cargo y los portes de dicha
operacion.

El transportista, contard con los medios necesarios, pdlizas de seguro y
autorizaciones administrafivas exigidas por ley, que le permitan

garantizar:

Plazo de entrega.

Cobertura geogrdfica.

Compatibilidad con el tipo de pedido.
Integridad del producto durante el transporte.

La empresa certificada dispondrd de un apartado especifico en su sitio
web en el que se ofrecerdn diferentes modalidades y horarios de
entrega de la mercancia, intentando adaptarse a las necesidades del

cliente.

En caso de retrasos en la entrega debidos a causas de fuerza mayor, se
informard al cliente del motivo del retraso con la méxima antelacion
posible y se propondrdn varias alternativas con el fin de minimizar los
perjuicios ocasionados al mismo.

Con independencia de que la enfrega del producto o servicio la haga
la propia empresa cerfificada o la subcontrate a ofra empresa, el
vendedor confirmard la correcta recepcion del pedido por parte del

cliente mediante acuse de recibo que incluya:

Nombre completo del cliente o de la persona en quien delegue la

recepcion.
NIF del cliente o de la persona en quien delegue la recepcion.
Firma del cliente o de la persona en quien delegue la recepcion.

Fecha y hora de enfrega.
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CONTENIDOS RECOMENDADOS

Los contenidos del sitio web de la empresa certificada se guiardn por

principios éticos y morales, respetando ademds las normas bdsicas de

usabilidad, todo ello con el fin de incrementar la satisfaccion del cliente y en el

marco de la legislacion vigente aplicable.

A efectos de proteccidon de la propiedad intelectual, se entenderd como

contenidos tanto la informacién existente en la web, como los elementos de

diseno grdfico o el cédigo fuente de la misma.

Seccién 2.1 SUPERVISION DE CONTENIDOS

Articulo 18. Contenidos propios de la empresa cerlificada

18.1

18.2

18.3

18.4

La empresa certificada se compromete a no incluir contenidos ilicitos,
ofensivos, violentos o que supongan apologia del terrorismo en su sitio
web. En concreto, la empresa certificada se compromete a no incluir
contenidos ofensivos en funcién de sexo, raza o religion o contrarios a
la ley.

La empresa certificada podrd adherirse a un sistema de clasificacion

de contenidos. En este caso, informard a los usuarios en su web.

La empresa certificada designard una persona responsable de la
revision periddica de los contenidos de su sitio web con el fin de que se

ajusten a lo indicado en este Cddigo de conducta.

En el caso de que existan contenidos de la web que puedan resultar
nocivos para ciertos colectivos, la empresa certificada se compromete

a:
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Avisar a los usuarios de la existencia de los mismos antes de que

puedan acceder a ellos.

Se exigird al usuario confirmar que ha leido la advertencia antes de

continuar en su navegacion.

No se utilizardn enlaces a ofros sitios web que den a entender al
consumidor que existe asociacién con los mismos o que los productos
de otra empresa tienen relacion con la empresa certificada, cuando

no exista tal relacién.

En el caso de que la empresa certificada comercialice espacios
publicitarios, publicard en su sitio web estadisticas aprobadas o

generadas por terceros que indiquen el trdfico de usuarios en el mismo.

En caso de detectar algin contenido inapropiado se pondrd en
funcionamiento el mecanismo de conftrol del cumplimiento previsto en

este codigo.

La empresa certificada lucird en su pdgina web el distintivo de
adhesién al cédigo de conducta y deberd disponer de los medios para
mostrar informacién respecto el cddigo de conducta a que estd

adherida y el modo de consultarlo electrénicamente.

Articulo 19. Contenidos de terceros

19.1

Los Contenidos de terceros se enconfrardn sujetos a las mismas
restricciones que los contenidos propios de la empresa certificada

protegidos por la legislacion vigente.

Articulo 20. Procedimiento de deteccidn y retirada de contenidos ilicitos y/o

nocivos

20.1

20.2

La Empresa Certificada pondrd a disposicion del usuario un formulario
de contacto especifico que permita a los usuarios comunicarle la

existencia de contenidos nocivos para ciertos colectivos.

La Empresa Certificada se compromete a informar a sus usuarios de la
existencia de "hoflines” a las que comunicar la existencia de

contenidos ilicitos.
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No obstante, a efectos de detectar este tipo de conductas existe,
asimismo, un mecanismo de confrol del cumplimiento de las normas
contenidas en el coédigo que ejerce la propia Asociacion a través de

un érgano denominado la Secretaria.

La Empresa Certificada se compromete a retirar los contenidos ilicitos
en un plazo inferior a 48 horas desde el momento en que sea
consciente de la existencia de los mismos y a comunicarlo a las

autoridades competentes.

Seccién 2.2 PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Articulo 21. Propiedad intelectual de contenidos propios

211

21.2

213

21.4

La empresa certificada informard a los usuarios de la obligacion legal
de respetar la legislacion vigente en materia de propiedad intelectual

e industrial de los contenidos propios.

En la web de la empresa certificada se distinguird claramente cuando

los contenidos son propios o de fterceros.

La empresa certificada informard de modo expreso de la procedencia,

autor o fitular de los derechos sobre los contenidos propios.

La empresa certificada firmard una cldusula de confidencialidad con
los empleados que manejen informacioén sensible de la misma, por la

que se comprometen a proteger su privacidad.

Articulo 22. Propiedad intelectual de contenidos de terceros

22.1

22.2

La empresa certificada determinard los contenidos de su web que son

de dominio publico.

La empresa certificada informard a los usuarios de la obligacion legal
de respetar la legislacién vigente en materia de propiedad intelectual
e industrial de los contenidos de terceros y no pondrd a disposicion de

los usuarios medios técnicos que les permitan lesionarlos.
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La empresa certificada se compromete a respetar los derechos de
propiedad intelectual e industrial de la informacién de terceros

mostrada en la web.

La empresa certificada de compromete a no divulgar a terceros

informacion confidencial sobre otra empresa.

La empresa certificada necesitard autorizacion por escrito del autor o

titular para el uso de material ajeno y protegido.

La empresa certificada firmard una cldusula de confidencialidad con
los empleados que manejen informaciéon sensible de terceros con los
que dicha empresa tenga relacion, por la que se comprometen a

proteger su privacidad.

Seccién 2.3 PROTECCION DE MENORES

Articulo 23. Proteccidon de los derechos de los menores de edad

23.1

23.2

23.3

23.4

La empresa certificada se compromete a evitar la inclusion de
contenidos que atenten contra los derechos de los menores de edad o
gue sean contrarios a los intereses de éstos al amparo de la legislacion

vigente sobre proteccién de menores.

En el caso de que la web de la empresa certificada muestre
contenidos dirigidos especialmente a menores de edad y detecte
contfenidos de terceros que puedan resultar nocivos para sus derechos,

procederd de inmediato a la retirada de los mismos.

La empresa certificada debe advertir de la existencia, cuando
proceda, de contenidos que puedan resultar nocivos para los menores
de edad, antes de que sean mostrados. Para acceder a los mismos, el
usuario deberd necesariamente confirmar que ha leido y entiende

dicha advertencia.

La empresa certificada se compromete a advertir a los usuarios que los
enlaces a ofros sitios web pueden presentar contenidos nocivos para

los menores, cuando proceda.
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La empresa certificada limitard el acceso a menores a determinados
contenidos y productos del sitio web aunque dispongan de

autorizacion.

La empresa certificada informard de los sistemas de filtrado de
contenidos a implantar por el usuario para evitar el acceso a los

contenidos que perjudiquen al colectivo de menores.

Seccién 2.4 USABILIDAD/ACCESIBILIDAD

Arficulo 24. Estructura del sitio Web

241

242

243

24.4

24.5

24.6

24.7

La empresa certificada planificard la estructura del sitio Web de un
modo sencillo e intuitivo. Se fomentard la comprension por parte del

usuario del interfaz de navegacion.

La empresa certificada tendrd en cuenta y evitard en la medida de lo
posible la incompatibilidad de las tecnologias utilizadas en el desarrollo

del sitio y los equipos de sus usuarios potenciales.

La empresa certificada pondrd a disposicién del usuario un mapa del
sitio Web que serd accesible desde cualquier apartado del mismo. En
este mapa se introducirdn fielmente las distintas secciones del sitio web

y su contenido, permitiendo el acceso directo a cada una de ellas.

En cualguier apartado de la web, el usuario podrd acceder a ayuda

contextual sobre el mismo.

La informacién del sitio web se presentard de forma clara y ordenada,
para favorecer la comprensidén de la misma vy facilitar el acceso a su
totalidad. La primera frase de cada pdrrafo resumird la idea principal
del mismo, ordendndose la informacién de mayor a menor importancia

y ufilizando vinetas en las enumeraciones.

Se utilizard tamanos de fuente, fondos y elementos grdficos que
aseguren la legibilidad de la informacién, teniendo en especial
consideracion a los colectivos con discapacidades.

Dentro del sitio web, se mantendrd una coherencia grdfica y de

contenidos entre las diferentes secciones del mismo.
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No se empleardn animaciones grdficas que tiendan a confundir al
usuario sobre los contenidos de la web y/o caracteristicas de los

productos y/o servicios ofertados.

Cuando la empresa certificada considere conveniente introducir en la
web imdgenes, grdficos, animaciones u otfros elementos que por su
tamano, ralenticen la navegacién del usuario, el acceso serd de forma
opcional y se informard a los usuarios del tamano del archivo y el

tiempo estimado de descarga.

La empresa certificada se asegurard de que cada una de las pdginas
de su sitio Web puede ser impresa por el usuario sin que se produzcan

pérdidas de informacion.

La empresa certificada se compromete a mantener constantemente
actualizada la informacién contenida en los distintos apartados de su
sitio Web.

Cuando se muestren contenidos ajenos al sitio, se deberd avisar al
usuario de la salida al exterior.

Se empleardn encabezados al principio de cada pdgina que permitan
al usuario obtener una vision panordmica del documento y agilizar el
acceso a la seccidén por la que se interese.

Se evitard la redaccidon de textos largos, dividiéndolos en pdrrafos de

menor famano, siempre que sea posible.

Articulo 25. Accesibilidad

251

La empresa certificada adaptard los contenidos del sitio Web para
facilitar la accesibilidad a colectivos con discapacidades, cumpliendo
todas las pautas WCAG de la WAI de prioridad 1 y algunas de prioridad
2 y 3. Los esfuerzos por hacer accesibles a personas con deficiencias
visuales las pdginas Web no se dirigirdn a desarrollos especificos que
finalicen en pdginas de uso exclusivo para dicho colectivo, sino en

adaptaciones sobre el entorno de uso general.

La Web de la empresa certificada:
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253

254
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Presentard el suficiente contraste de colores entre el fondo y los
elementos que compongan la pdgina (texto, imdgenes, etc..) que

evite la confusidon entre ambos a las personas con deficiencia visual.

Permitird el cambio de tamano de las fuentes del texto sin que se

produzcan distorsiones en los contenidos de la pdgina.

Complementard las fotos e imdgenes con textos explicativos de las
mismas o ficheros de audio que permitan a los usuarios con
discapacidad visual interpretar y comprender perfectamente su

contenido.

Las listas y puntos de las listas serdn identificadas como tales para
facilitar a las personas con discapacidades la estructuracion jerdrquica

de la informacién.

Los formularios serdn estructurados de manera homogénea, facilitando
la asociacion de etiquetas y controles de formulario. De esta forma, se
garantizard la correcta interpretacion de los campos de formulario
para los software de acceso a la informacién utilizados por las personas

con discapacidad visual.

Se facilitard el acceso desde el teclado a las pdginas web ademds del

acceso mediante el ratén.

La empresa certificada facilitard el acceso al sitio Web de colectivos
con discapacidades incluyendo una seccidn que permita:

Acceso a visualizacién de caracteres de mayor tamano.

Sustitucion de las fotos e imagenes por textos explicativos.

Inclusidn de medios audiovisuales en sustitucidn de imdgenes.

En el caso de que la empresa certificada no pueda facilitar el acceso
al sitio Web de colectivos con discapacidades de forma inmediata, al
menos planificard y comunicard un calendario de actuaciones al
respecto a la entidad certificadora.

En el caso de que el diseno o mantenimiento del sitio web de la
empresa certificada haya sido financiado por una Administracion
PUblica, la entidad certificada adoptard las medidas necesarias para

que la informacién disponible en su sitio web pueda ser accesible a

personas discapacitadas y de edad avanzada, de acuerdo con los
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criterios de accesibilidad al contenido generalmente reconocidos, y de

obligado cumplimiento desde el 31 de diciembre de 2005.
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COMUNICACIONES COMERCIALES

La empresa certificada realizard las comunicaciones comerciales a distancia

de acuerdo con un conjunto de directrices que respeten la legislacion vigente

y ofrezcan garantias adicionales a los usuarios.

Seccién 3.1 GENERALIDADES

Articulo 26. Principios de las comunicaciones comerciales

26.1

26.2

Los principios de ética y ftfransparencia servirdn de guia a las
comunicaciones comerciales a distancia de las entidades publicas o

empresas certificadas.

En el caso de que se subcontrate la realizacion de las comunicaciones
comerciales, la empresa certificada se compromete a informar del
contenido del Cédigo de Conducta al proveedor y a supervisar el
correcto cumplimiento del mismo, asegurédndose de que ha recabado

los datos cumpliendo con todo lo establecido en la Ley.

Articulo 27. Etica en las comunicaciones comerciales

27.1

La empresa adherida ofrecerd un fratamiento de la publicidad bajo el
marco de la legislacion vigente sobre la materia. En ningun caso la

empresa certificada podrd realizar:
Publicidad que atente confra la dignidad de la persona.

Publicidad que vulnere los valores y derechos reconocidos en la

Constitucion.
Publicidad enganosa.

Publicidad subliminal.
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Publicidad que infrinja la legislacién vigente asi como lo dispuesto en la

normativa aplicable a determinados productos, actividades o servicios.

No se podrdn utilizar las comunicaciones comerciales con la finalidad

de realizar competencia desleal hacia otras empresas.

Articulo 28. Transparencia en las comunicaciones comerciales

28.1

28.2

28.3

Las comunicaciones comerciales redlizadas a fravés de medios
electronicos asi como el anunciante que las realiza, siempre deberdn

ser identificados faciimente como tales por el consumidor.

La empresa certificada necesariamente incluird la palabra ‘publicidad’
en cada una de las comunicaciones comerciales a distancia
realizadas y permitird identificar al anunciante mediante nombre y/o
logotipo.

La empresa certificada permitird al consumidor el acceso rdpido vy
sencillo a la informaciéon bdsica (nombre o razén social, domicilio social,
pais de origen, nombres comerciales e identificacion fiscal) y de

contacto sobre la empresa anunciante.

Seccién 3.2 HERRAMIENTAS DE COMUNICACION ON-LINE

Articulo 29. E-mail marketing y mensajes SMS

291

29.2

293

La empresa certificada necesitard disponer del consentimiento expreso
de los consumidores para poder enviarles comunicaciones
comerciales. Serd obligatorio el consentimiento del afectado para que
los responsables de distintos ficheros que contengan sus datos
personales puedan cruzarlos para promocionar o comercializar
productos o servicios.

En el caso de que la empresa certificada utilice la informacién
proporcionada por los consumidores para el envio de informacién
promocional, se requerird la autorizacién expresa por parte del usuario
y se solicitard en el momento de recabar los datos.

En el caso de que el usuario se adhiera voluntariamente a una lista de

distribucion, ésta serd identificada claramente como tal, y se
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entenderd que el usuario otorga su consentimiento para recibir
Unicamente las comunicaciones comerciales cuyos contenidos

gueden especificados en la mencionada lista de distribucién.

La empresa certificada pondrd a disposicion del usuario un sistema
inmediato, rdpido, sencillo y centralizado en un Unico punto, para dejar
de recibir comunicaciones comerciales no deseadas, tanto desde su
pdgina web como desde cada uno de los mensajes publicitarios
enviados. Cualquier usuario obligatoriamente debe ser informado de la
existencia de listas de exclusion o listas Robinson para que pueda
comunicar al responsable de un fichero que no desea recibir
publicidad. Estas listas serdin de obligada consulta previa por parte de

guienes realicen actividades de publicidad o prospeccién comercial.

La empresa certificada no enviard comunicaciones comerciales a los
menores que se identifiquen como tales, aunque haya recibido el

consentimiento expreso de éstos.

Articulo 30. Banners, Layers, Interstitials, Ventanas emergentes y similares

30.1

30.2

En ningun caso, la publicidad en la pdgina web de la empresa
certificada supondrd un obstdculo a la navegacién del usuario. En
concreto, se evitard la confusion entre los elementos publicitarios

mostrados y el interfaz del sistema.

Tras la apertura de una ventana emergente, el cierre de la misma por

parte del usuario nunca podrd suponer la apertura automatica de otra.

Articulo 31. Posicionamiento en buscadores

31.1

a.

Con respecto a la informacién aportada por la empresa certificada
que es utilizada por los buscadores para registrar el sitio web, la
empresa certificada se compromete a no incluir en el titulo de la web,

en la descripcion de la misma ni en las palabras clave lo siguiente:

Términos que no guarden relacion directa con la actividad o

actividades desarrolladas por la empresa certificada.

Nombres, marcas o similares que se encuentren profegidos por la

Propiedad Intelectual e Industrial, sin consentimiento previo.

39



@ OPTIMA WEB:
CODIGO DE CONFIANZA EN LINEA Y COMERCIO ELECTRONICO

c. Referencias tanto directas como indirectas hacia los competidores de

31.2

la empresa certificada, sin consentimiento previo.

La empresa certificada no se dard de alta en buscadores
especializados en productos y/o servicios que no guarden relacion con
la actividad desarrollada por ésta o en zonas geogrdficas situadas

fuera del dmbito de actuacidn de la misma.

Articulo 32. Foros de debate, Chats, Servicios de Mensajeria Instantdneaq,

Grupos de Noticias y similares

32.1

32.2

32.3

32.4

Antes de acceder a los espacios que permitan el intercambio de
experiencias entre los usuarios, éstos deberdn leer y aceptar unas
normas de conducta que contendrdn, al menos, los siguientes
principios:

No utilizar lenguaje malsonante

No realizar comentarios ofensivos o que atenten contra la dignidad de

la persona
No realizar publicidad encubierta de productos o servicios

No fomentar comportamientos y/o actitudes contrarios a la legislacién
vigente

La empresa certificada dispondrd de los medios humanos y técnicos
necesarios para regular los espacios a los que se refiere el presente

articulo, identificdndose los moderadores como tales

Cuando un usuario realice un comentario o mensaje que atente contra
el cédigo de comportamiento establecido, el moderador procederd a

su eliminacion en un plazo inferior a 24 horas.

Cuando se produzca una infraccién de las normas de comportamiento
establecidas, el moderador enviard un mensaje de advertencia al
infractor en el que se le comunicardn el motivo de la eliminacion del
mismo y que en caso de reincidir se le restringirdn los privilegios de

acceso al sistema.

Articulo 33. Patrocinios
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33.1  Siempre que un tercero patrocine una seccién o la totalidad de la web
certificada, deberd aparecer la palabra “Patrocina/-n: nombre del
patrocinador/-es” y/o logotipo corporativo del patrocinador.

33.2 Un patrocinador nunca podrd influir en los contenidos de la web

patrocinada en su propio interés.

Seccién 3.3 PROMOCIONES DE VENTAS, DESCUENTOS Y OFERTAS

Articulo 34. Informacién sobre promociones de venta, descuentos y ofertas

34.1 La empresa informard de las condiciones de las ofertas y promociones
de forma clara, permitiendo que sean fdciimente identificables vy

accesibles por el usuario

34.2 Siempre que la empresa certificada realice ofertas, descuentos y/o

promociones de venta, informard como minimo de:
a. Precio anterior y vigente
b. Porcentaje de descuento
c. Plazo

d. Condiciones de aplicacioén.
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ATENCION AL CLIENTE

La empresa certificada dispondrd de un servicio de atencion al cliente en el

que se aftenderdn las consultas relacionadas con la navegacion del usuario

por el sitio web, y en el que se realizard la gestion de quejas y reclamaciones

garantizando la proteccioén de los derechos del consumidor.

Seccién 4.1 RESOLUCION DE DUDAS Y CONSULTAS

Articulo 35. Accesibilidad al servicio

35.1

35.2

La empresa certificada incluird el teléfono, fax y/o e-mail de contacto
en todas las pdginas del sitio web y ofrecerd al menos dos alternativas

diferentes de contacto con el servicio de atencion al cliente.

La empresa certificada dispondrd de un procedimiento normalizado
de resolucién de dudas y consultas, que pondrd a disposicion del

usuario.

Articulo 36. Plazo de respuesta

36.1

36.2

En el momento en que la empresa certificada reciba una duda o
consulta por correo electrénico o fax, procederd a emitir por el mismo
medio un acuse de recibo para el usuario donde indicard que ha
recibido la duda o consulta y que en un plazo mdaximo de 48 horas

obtendrd una respuesta definitiva.

La empresa certificada se compromete a resolver cualquier duda o
consulta en un plazo mdximo de 48 horas o a contactar con el cliente

indicAndole el motivo por el que no la ha podido resolver.
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Seccién 4.2 GESTION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

Articulo 37. Procedimiento ante quejas y reclamaciones

37.1

37.2

37.3

37.4

La empresa dispondrd por escrito y pondrd a disposicidon del usuario de
un sistema normalizado de gestiédn de quejas y reclamaciones en el
qgue se especifiqguen claramente las condiciones bajo las que se
permite la devolucidén del producto o la renuncia a la prestacién del

servicio.

El proceso de presentacidén de quejas y reclamaciones serd sencillo,

gratuito y de facil comprensién para el usuario.

En el momento en que la empresa certificada reciba una queja o
reclamacién por correo electronico o fax, procederd a emitir
inmediatamente por el mismo medio un acuse de recibo para el
usuario donde indicard que es conocedora de la incidencia y que en
un plazo mdaximo de 24 horas iniciard el proceso de resolucion de la

misma.

La empresa certificada se responsabilizard de atender las quejas y
reclamaciones derivadas tanto de las actuaciones comerciales propias

como de las que hayan sido subcontratadas a terceros.

Articulo 38. Gestion de devoluciones

38.1

La empresa se comprometerd a la devolucidn en efectivo del importe
de la compra baijo las siguientes condiciones que serdn publicadas en

la web:

Durante 10 diez dias, a pesar de que la empresa cumpla todas las
obligaciones de informacion que marca la legislacion vigente.

Cuando existan diferencias enfre las caracteristicas recogidas en el
comprobante de pedido y el producto y/o servicio entregado.

Cuando se detecten vicios en el producto.

Antfe un incumplimiento en los plazos de entrega, no debido a fuerza

mayor.

En aquellas situaciones recogidas en la legislacidn vigente y no
contempladas en los puntos anteriores.
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La empresa especificard el plazo establecido para la devolucion del
producto sin causa justificada y el procedimiento que debe seguir el

consumidor.

En el caso de productos perecederos, la empresa devolverd el importe

integro del producto cuando el consumidor no quede satisfecho.

Seccién 4.3 MEJORA CONTINUA

Articulo 39. Dotacion de recursos

39.1

39.2

39.3

39.4

La empresa certificada dotard al servicio de atenciéon al cliente de los
recursos humanos cualificados y materiales necesarios para satisfacer

adecuadamente las peticiones al mismo.

La empresa certificada se compromete a proporcionar formacién
continua a sus empleados, con tal de optimizar su cualificacion,

motivacién y capacidad de satisfacer al cliente.

La empresa certificada designard una persona responsable del servicio
de atencién al cliente, que deberd contar con la cudlificacion vy
autoridad necesaria para dar respuesta satisfactoria a las demandas

del cliente.

La persona responsable del servicio de atencién al cliente,

desempenard, al menos, las siguientes funciones:
Estructuracion y Direccidn del departamento de atencion al cliente.

Coordinacion de las solicitudes de informacion presentadas con

anterioridad a la compra.

Coordinacion del servicio postventa: garantias, servicio técnico etc..
Resolucién de quejas y reclamaciones.

Definicién y seguimiento de los métodos de control necesarios para
analizar la evoluciéon del departamento de atencidn al cliente.
Transmision de la cultura de satisfaccion del cliente al conjunto de la

organizacion.
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Articulo 40. Interaccion con el usuario

40.1

40.2

La empresa certificada pondrd a disposicidn de los usuarios desde un
enlace en su pdgina de inicio, una encuesta de satisfaccién on-line
que evalle los principales aspectos relacionados con la actividad de

la empresa. Como minimo valorard los siguientes puntos:
Sencillez y claridad de navegacién.

Evaluacion del catdlogo de productos.

Relacién calidad-precio.

Evaluacion de las formas de pago existentes.

Percepcién de la seguridad en las transacciones realizadas.
Atencion al cliente recibida.

Valoracion del proceso de entrega del producto.

Experiencia del usuario en el sitio web de la empresa certificada.

Nivel de satisfaccion relativo al sistema de resolucion de controversias:

accesibilidad, rapidez y resultado.

Adicionalmente, el sitio web dispondrd de un buzdn de sugerencias

para recabar las opiniones de los usuarios sobre cuestiones puntuales.

Articulo 41. Mecanismos de control interno

41.1

41.2

La empresa certificada dispondrd de mecanismos de control que
permitan evaluar el cumplimiento de los objetivos del servicio de
atencién al cliente en forma de indicadores de incidencias, asi como

de satisfaccién de los usuarios.

Se creard un registro fisico de todas aquellas incidencias ocurridas
tanto en concepto de dudas como reclamaciones o sugerencias, con
un peqgueno informe sobre la resolucién a la que se ha llegado en
cada caso. Esta informacion permanecerd archivada en la empresa

durante un periodo minimo de 3 anos.
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PRIVACIDAD Y PROTECCION DE LOS DATOS PERSONALES

La empresa garantizard la confidencialidad de los datos personales,

autenticacion de la informacidén, control de acceso a los servidores, de

acuerdo con lo establecido anteriormente y al amparo de lo previsto en la

legislacion vigente. Especialmente lo indicado en el Reglamento de Desarrollo

de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre de Proteccién de Datos de

Cardcter Personal, que afecta tanto a los ficheros y tratamientos de datos

automatizados como en soporte papel.

Seccién 5.1 OBLIGACIONES GENERALES DE LA EMPRESA

Articulo 42. Compromiso de la empresa

42.1

42.2

La empresa certificada se compromete a respetar todos los principios
de la legislacién vigente en materia de proteccidon de datos de

cardcter personal.

La empresa certificada comunicard a su personal la politica de
proteccidbn de datos y obtendrd el compromiso firmado del

cumplimiento de la misma por parte de éstos.

Articulo 43. Dotacién de recursos para la proteccion de datos

43.1

La empresa certificada dispondrd de los medios técnicos y humanos y
realizard las inversiones y acciones de formacidén necesarias que le
permitan cumplir la legislacion vigente en materia de proteccidén de

daftos.
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La empresa cerfificada se compromete a realizar una auditoria de
seguridad informdatica y proteccién de datos encargada a una entidad

especialista en la materia.

La empresa cerfificada se compromete a llevar a cabo las medidas
correctoras e inversiones que se planteen como resultado de la anterior

auditoria de seguridad.

La empresa certificada dispondrd de un documento que recoja las
medidas de seguridad implantadas para la proteccion de los ficheros

de datos de clientes.

Articulo 44. Naturaleza y obtencién de los datos proporcionados por los

clientes

44.1

44.2

44.3

La empresa certificada se compromete a utilizar Unicamente los datos
de los clientes obtenidos de las fuentes licitas referidas en la legislacion
vigente.

La empresa certificada diferenciard los campos obligatorios y optativos

en los formularios de infroduccion de datos.

La empresa certificada se compromete a solicitar de forma obligatoria
Unicamente aquellos datos que resulten necesarios para el correcto

desarrollo de su actividad comercial.

Articulo 45. Autorizaciones necesarias para operar con los datos de los clientes

45.1

45.2

La empresa certificada necesitard la autorizacién expresa de los
clientes para utilizar sus datos, excepto si se obtienen de fuentes

accesibles al publico.

La empresa certificada necesitard la autorizacion expresa de los
clientes para ceder sus datos a terceros, siendo informados del
destinatario de los mismos y de las condiciones y finalidad de la cesion.
La transferencia internacional de datos no excluye en ningun caso la
aplicacion de las disposiciones contenidas en el Reglamento de
Desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre de

Proteccion de Datos de Cardcter Personal.
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453 La empresa certificada necesitard la autorizacidn expresa de los
clientes para utilizar los datos proporcionados por ellos con fines
publicitarios.

45.4  Cualquiera de estas autorizaciones podrd ser revocada por parte del
usuario de forma sencilla, gratuita e inmediata.

45,5 La empresa certificada dispondrd de procedimientos seguros para
registrar e identificar a los usuarios. En concreto, se requerird la
identificaciéon, autenticacion y control para que un usuario tenga

acceso on-line a sus propios datos.

Articulo 46. Registro de los datos proporcionados por los clientes

46.1 La empresa certificada se compromete a inscribir en el Registro
correspondiente los ficheros con datos personales de los clientes asi

como redlizar las gestiones administrativas que indique la ley.

Seccién 5.2 COMUNICACION A LOS USUARIOS DE LA POLITICA DE
PRIVACIDAD Y PROTECCION DE DATOS

Articulo 47. Comunicacién a los usuarios de la politica de privacidad

47 .1 La empresa certificada dispondrd en su sitio web de un apartado
especifico en el que se detalle la politica de privacidad y proteccién

de daftos.

47.2 La empresa certificada informard a los usuarios de los siguientes

aspectos relacionados con el fichero de datos:
a. Existencia de un fichero con sus datos.
b. Finalidad del mismo.

c. Procedimientos que faciliten el ejercicio por los afectados de sus
derechos de acceso, rectificacidon, cancelaciéon y oposicidon. Estos

procedimientos serdn gratuitos.

47.3 La entidad certificada informard a los usuarios de cualguier método
oculto de recogida de datos y/o monitorizacion de la navegacion

(cookies).
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Seccién 5.3 PROTECCION DE DATOS PERSONALES DE MENORES

Articulo 48. Obtencidn de datos de menores de edad

48.1

48.2

48.3

La empresa se compromete a una especial proteccién de los datos de

este colectivo.

La empresa certificada se compromete a no intentar captar los datos

de la familia o conocidos de los menores de edad a fravés de éstos.

La empresa certificada se compromete a no captar los datos
personales de los menores de edad a través de concursos, ofertas o

promociones.

Articulo 49. Autorizaciones necesarias

49.1

La empresa certificada requerird la autorizacién del representante
legal para el uso, rectificacion y cancelacion de los datos de menores
y discapacitados. Ademds, los menores de edad deberdn ser
informados con un lenguagje claro, que sea fdaciimente comprensible
para ellos. Ademds se tendrd que garantizar que se ha comprobado la

edad del menor y la autenticidad del consentimiento prestado.
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RESOLUCION EXTRAJUDICIAL Y JUDICIAL DE CONFLICTOS

Articulo 50. Resolucidn extrajudicial de controversias

50.1

50.2

Todas las controversias derivadas de las ventas de productos o de la
prestacion de servicios en las operaciones comerciales electronicas
realizadas por consumidores se sustanciardn a través del sistema

previsto en la presente disposicion.

El sistema de resoluciéon extrajudicial de controversias serd gratuito y se
basard en los principios de legalidad, contradiccion, independencia,
imparcialidad, transparencia, eficacia, equidad, representacion vy
libertad contenidos en la normativa comunitaria sobre mecanismos
alternativos de resolucién de controversias on line, en conexién con las
Redes Eje y FIN-NET comunitarias. (Recomendacién de la Comision, de
30 de marzo de 1998, relativa a los principios aplicables a los érganos
responsables de la solucidn extrajudicial de los litigios en materia de
consumo- 98/257/CE- y Recomendacioén de la Comisidn, de 4 de abril
de 2001, relativa a los principios aplicables a los érganos extrajudiciales
de resolucién consensual de litigios en materia de consumo -
2001/310/CE).

Con el objeto de agilizar la tramitacién de las reclamaciones a los
usuarios se favorecerdn los mecanismos de resoluciéon de controversias
on line por su sencillez, rapidez y comodidad.

Las empresas incorporardn enlaces en sus paginas web para facilitar al
mdaximo el acceso de los usuarios a estas vias electronicas de

resolucidon de controversias.
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Una vez surgido un conflicto derivado de una transacciéon contractual,
las partes se comprometen a utilizar los siguientes procedimientos
escalonados de resolucion y, ademds, en el orden de prelacion

indicado:

En primer lugar, las empresas y los consumidores recurrirdn
necesariamente a la negociacion inter partes con el objeto de intentar
solucionar todas las reclamaciones que se planteen.

Se favorecerd la inclusidn de procedimientos de negociacion
electronicos. A tal efecto, las empresas adheridas a este Codigo de
conducta incorporardn paulatinamente, si procede, la negociaciéon
automatizada en sus pdaginas web, dirigida a resolver las controversias
relativas a reclamaciones dinerarias.

Las partes respetardn en todo caso los acuerdos alcanzados a través
de esta via. Para ello, asumirdn todas las obligaciones derivadas del
deber de buena fe negocial. En caso de incumplimiento, se procederd
a hacerlo publico con el consiguiente perjuicio econdmico que puede
suponer para la empresa.

No obstante, si no ha sido posible un acuerdo entre ellas en un plazo de
cinco dias desde que surgidé la diferencia, acudirdn a los mecanismos

de mediacion previstos en el apartado b).

b. En segundo lugar, las partes optardn por los sistemas de
mediacion previstos por las Juntas arbitrales de consumo (segun lo
previsto en Real Decreto 231/2008 de 25 de Febrero regulador del
Sistema Arbitral de consumo) prioritariamente la del domicilio del
consumidor. Las empresas indicardn claramente en su pdgina web esta
posibilidad.

En caso de acuerdo mediado, las partes se comprometen igualmente
al  cumplimiento del mismo, so pena de hacer publico el
incumplimiento.

Para el supuesto en que el mediador no logre de ningun modo acercar
las posiciones de las partes en un plazo de diez dias, éstas acudirdn al

arbitraje de la junta arbitral de consumo.
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C. Finaimente, y en caso de no prosperar los anteriores
procedimientos de resolucién no contenciosa, los conflictos surgidos
entre las empresas adheridas a este Cddigo de conducta vy los
consumidores se resolverdn mediante el arbitraje de la Junta arbitral de

consumo que aplicard sus propias hormas.

Por lo que respecta al dmbito autondmico, serdn operativas aquellas
juntas arbifrales habilitadas a tal efecto por el Instituto Nacional de

Consumo.

i.- Las empresas adheridas a este Codigo se comprometen a
haber readlizado previaomente una oferta publica de
sometimiento al sistema arbitral de consumo a fravés de la

Junta arbitral de consumo del domicilio social de la empresa.

ii.- Ademds, se exigird una manifestacion expresa de la voluntad
comun de las partes de someterse a arbitraje. Para ello, el
empresario incluird, de manera clara para el consumidor, una
cldusula arbitral en su pdgina web, que el usuario deberd firmar

de forma separada al confrato suscrito.

iii.- La decision adoptada por la Junta arbitral de consumo serd
obligatoria para las partes y se les comunicard con cardcter
inmediato. Esta decisiobn constituye un fitulo ejecutivo

susceptible de ejecucion forzosa en via judicial.

El incumplimiento de dicha decision, al margen de las
consecuencias legales, puede suponer para la empresa
adherida la retirada del sello de confianza y/o la expulsion de la
Asociacion. A estas medidas puede anadirse la posibilidad de

publicar el laudo arbitral.

d.  Sin perjuicio de lo previsto con anterioridad, las partes pueden pactar
la resolucién amistosa de la controversia —amicable settlement-, en
cualguier momento del procedimiento, poniendo fin a sus diferencias.
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Articulo 51. Accidn Judicial de Cesacidn

51.1.

51.2.

En todo caso, en el dmbito judicial se prevé la accién de cesacién
prevista para la proteccidn de los intereses colectivos de los
consumidores cuando estos hayan sido lesionados. Se podrd interponer
la citada accién cuando se hayan producido conductas contrarias a la
ley, ya sean de forma aislada o reiterada. Asimismo, cabe su
interposicién incluso para prohibir la realizacién de una conducta
cuando ésta haya finalizado al tiempo de ejercitar la accidn, si existen
indicios suficientes que hagan temer la reiteraciéon futura de la

conducta contraria ala ley.

La legitimacion para interponer la accién de cesacidén corresponde a:

las personas fisicas o juridicas titulares de un derecho o interés legitimo.
Los grupos de consumidores o usuarios cuyos derechos o intereses se
han sido lesionados en los casos previstos en la Ley de Enjuiciamiento
Civil.

Las asociaciones de consumidores y usuarios que reunan las
condiciones exigidas legalmente.

El Ministerio Fiscal.

El Instituto Nacional de Consumo y los érganos correspondientes de las
Comunidades Auténomas y de las Corporaciones Locales.

Las entfidades de otros Estados miembros de la Unidn Europea
constituidas para la proteccidn de los consumidores y que estén

habilitadas para ello ante la Comisidon Europea.

53



@ OPTIMA WEB:
CODIGO DE CONFIANZA EN LINEA Y COMERCIO ELECTRONICO

CONTROL DEL CUMPLIMIENTO DE LAS NORMAS DEL
CODIGO DE CONDUCTA

Articulo 52. Principios Generales

52.1

52.2

Las empresas adheridas a este Cédigo de conducta se comprometen

al cumplimiento de las disposiciones contenidas en el mismo.

La Asociacion impulsora del Coédigo creard un érgano imparcial e
independiente, denominado la Secretaria, que velard por la eficacia
en la tramitacion de las reclamaciones presentadas y que servird de
enlace entre los consumidores y dichas empresas en el dmbito de
aplicacion, tal y como establece en su articulo 8 el RD 1163/2005.

El procedimiento previsto serd sencillo, gratuito y accesible, y respetard

los principios de audiencia y contradiccion de las partes.

Articulo 53. Control del cumplimiento de las normas del Cédigo de conducta.

53.1

53.2

La Secretaria actuard como érgano de evaluacién y control del
cumplimiento de las normas previstas en este Coddigo de conducta por
parte de las empresas adheridas al mismo. En este sentido, serd el
érgano competente para la tramitacién de las reclamaciones

derivadas del incumplimiento de sus normas.

La Secretaria contard, entre otras, con las siguientes funciones:
- la gestion y registro de las denuncias sobre incumplimiento de las

normas del cédigo,
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- la tramitacién de la denuncia dando audiencia al reclamado vy
recepcionando las pruebas, escritos y alegaciones que las partes
pudieran creer oportunas

- la recepciéon y estudio de la documentacién aportada por las
partes

- la notificaciéon a las partes de la solucién adoptada

- la realizacién de inspecciones aleatorias sobre las prdcticas de las
empresas adheridas con el objeto de verificar la correcta
aplicacion del cédigo, asi como el efectivo cumplimiento de sus
disposiciones,

- el establecimiento de los plazos de subsanacién del
incumplimiento para la empresa notificada y

- la capacidad sancionadora con respecto a las empresas
adheridas pudiendo determinar el tipo de sancidén impuesta en
funciéon de la gravedad de la infraccidon cometida.

- mantener accesible al publico por medios electrénicos la
informacion actualizada sobre las entidades promotoras, el
contenido del cddigo tipo, los procedimientos de adhesién y de
garantia de su cumplimiento y la relacion de adheridos.

- remitir a la Agencia Espanola de Proteccién de Datos una
memoria anual sobre las actividades realizadas para difundir el
codigo tipo y promover la adhesidon a éste, las actuaciones de
verificacién del cumplimiento del cddigo vy sus resultados, las quejas
y reclamaciones tframitadas y el curso que se les hubiera dado y
cualqguier ofro aspecto que las enfidades promotoras consideren
adecuado destacar. Cuando se trate de cdédigos tipo inscritos en el
registro de una autoridad de control de una comunidad auténoma,
la remisidn se realizard a dicha autoridad, que dard traslado al
registro General de Proteccion de Datos.

- evaluar periddicamente la eficacia del codigo tipo, midiendo el
grado de satisfaccion de los afectados vy, en su caso, actualizar su
contenido para adaptarlo a la normativa general o sectorial de
proteccién de datos existente en cada momento. Esta evaluacion

deberd tener lugar, al menos, cada cuatro anos, salvo que sed
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precisa la adaptacién de los compromisos del coédigo a la
modificacion de la normativa aplicable en un plazo menor.

- favorecer la accesibilidad de las personas que tengan alguna
discapacidad o de edad avanzada a toda la informacién

disponible sobre el cddigo tipo.

Cualquier persona, ya sea fisica o juridica, entidad publica o privada,
con un interés legitimo podrd presentar ante la Secretaria una
reclamacién por vulneracién de las disposiciones contenidas en el

presente Codigo de conducta.

La Secretaria también podrd actuar de oficio en la determinacion de
incumplimientos de las normas del cédigo. A tal efecto, podrd realizar
inspecciones aleatorias con el objeto de valorar la conducta de las
empresas adheridas. La tramitacion de estos incumplimientos se
desarrollard en los mismos términos que las ejercidas a instancia de

parte.

En el momento que la Secretaria verifiqgue la existencia de un
incumplimiento lo notificard a la empresa afectada con el objeto de
que ésta proceda a su subsanacién en el plazo mds breve posible. La
Secretaria Virtual nofificard al usuario o usuarios afectados por el
incumplimiento del Cédigo de la decision tomada al respecto frente a
la empresa infractora. Del mismo modo, se informard de las medidas
tomadas para subsanar los posibles perjuicios ocasionados.

En caso de infraccidn grave o reiterada, la Secretaria podrd privar a la
empresa infractora de la utilizacién del distintivo publico de confianza o
expulsarla de la Asociacion, ademds de la publicacion por los medios
que estime convenientes de la retirada del disfintivo.

La Secretaria notificard las sanciones impuestas al Instituto Nacional de
Consumo trimestralmente. En caso de sancién grave, esta notificaciéon

se producird a los cinco dias de su imposicion.
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Art. 54. Depésito y publicacién del Cédigo Optima Web

54.1.

54.2.

54.3.

El Codigo Optima Web serd depositado e inscrito en el Registro Generall
de Proteccion de Datos de la Agencia Espanola de Proteccién de
Datos, sin perjuicio de su inscripcion, cuando corresponda, en los
registros que fueran creados por las Comunidades Autébnomas, de
acuerdo con lo dispuesto en el apartado 2 del articulo 41 de la Ley
Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre.

El codigo Optima Web deberd ser presentado ante la Agencia
Espanola de Proteccién de Datos, tramitdndose su inscripcién
conforme a la legislaciéon vigente.

La Agencia Espanola de Proteccion de Datos dard publicidad a los
codigos tipo inscritos, preferentemente a través de medios informdticos

o telemdticos.

57



@ OPTIMA WEB:
CODIGO DE CONFIANZA EN LINEA Y COMERCIO ELECTRONICO

ANEXO 1

- Clausulas tipo para la obtencidén del consentimiento de los afectados al tratamiento o
cesion de sus datos.

TRATAMIENTO

En cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccién de Datos de Cardcter Personal, le informamos de que cuantos datos personales
nos facilite serdn incluidos en un fichero automatizado de datos de cardcter personal,
creado y mantenido bagjo la responsabilidad de la empresa . Este fichero se
inscribié en el Registro General de Proteccién de Datos y cuenta con el cddigo asignado por
dicho ente.

Asimismo, ponemos en su conocimiento que la empresa tratard, mediante
fichero informdatico, los datos facilitados por Vd, con la finalidad de utilizarlos Unicamente
para tramitar el pedido, y/o para enviar informacién sobre ofertas y servicios que puedan
resultar de su interés.

2 He leido la informacién anterior y ACEPTO recibir informacion de la empresa

TRATAMIENTO Y CESION

En cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgdnica 15/1999 de 13 de diciembre, de
Proteccién de Datos de Cardcter Personal, le informamos de que cuantos datos personales
nos facilite serdn incluidos en un fichero automatizado de datos de cardcter personal,
creado y mantenido bagjo la responsabilidad de la empresa . Este fichero se
inscribié en el Registro General de Proteccién de Datos y cuenta con el cdédigo asignado por
dicho ente.

Asimismo, ponemos en su conocimiento que la empresa tratard, mediante
fichero informdtico, los datos facilitados por Vd, con la finalidad de utilizarlos Unicamente
para tramitar el pedido, y/o para enviar informacién sobre ofertas y servicios que puedan
resultar de su interés.

El cliente autoriza expresamente a la empresa para que los datos contenidos este
registro puedan ser facilitados a las empresas que colaboran en la prestacién del servicio. En
tfodos los casos, los datos que se facilitan son los estrictamente necesarios para la actividad
concreta que se vaya a realizar o para que dichas empresas puedan efectuar estudios de
mercado y ofrecerle al cliente productos y servicios que puedan resultar de su interés. En
estos casos, la empresa tomard las medidas oportunas para garantizar que se
respeten sus derechos de privacidad.

2 He leido la informaciéon anterior y ACEPTO recibir informacién de la empresa y
que mis datos sean cedidos en los términos indicados anteriormente.
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- Clausulas tipo para informar a los afectados del tratamiento, cuando los datos sean
obtenidos de un tercero.

En cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgdnica 15/1999 de 13 de diciembre de
Proteccién de Datos de Cardcter Personal, la empresa le informa que sus datos
le han sido cedidos por la empresa gue dispone de su autorizacién expresa para
el tratamiento de los mismos, con la finalidad de utilizarlos Unicamente para tramitar el
pedido y/o para enviarle informacién sobre ofertas y servicios que puedan resultar de su
interés. La empresa tomard las medidas oportunas para garantizar que se respeten sus
derechos de privacidad.

La respuesta o cumplimentacion de estos formularios tiene cardcter voluntario. En cualquier
momento Vd., podrd ejercitar su derecho gratuito de acceso, rectificacion, oposicion vy
cancelaciéon de sus datos, asi como manifestar su deseo de NO recibir ningin tipo de
publicidad, comunicdndolo por escrito a la empresa , con domicilio en
o mediante correo electrénico pulsando aqui.

- Modelos para el ejercicio por los afectados de sus derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion y oposicion.

En cumplimiento de lo establecido en la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccién de Datos de Cardcter Personal, le informamos de que cuantos datos personales
nos facilite serdn incluidos en un fichero automatizado de datos de cardcter personal,
creado y mantenido bagjo la responsabilidad de la empresa . Este fichero se
inscribié en el Registro General de Proteccién de Datos y cuenta con el cdédigo asignado por
dicho ente.

Asimismo, ponemos en su conocimiento que la empresa tratard, mediante
fichero informdatico, los datos facilitados por Vd, con la finalidad de utilizarlos Unicamente
para tramitar el pedido, y/o para enviar informacion sobre ofertas y servicios que puedan
resultar de su interés.

La respuesta o cumplimentacion de estos formularios tiene cardcter voluntario. En cualquier
momento Vd., podrd ejercitar su derecho de acceso, rectificacion, oposicion y cancelacion
de sus datos, asi como manifestar su deseo de NO recibir ningin tipo de publicidad,
comunicdndolo por escrito a la empresa , con domicilio en
o mediante correo electronico pulsando aqui.

- Modelos de cldusulas para el cumplimiento de los requisitos formales exigibles en el
supuesto de coniratar un Encargado del tratamiento de los datos de los usuarios.

La empresa con NIF/CIF en calidad de RESPONSABLE del fichero
automatizado designa a la empresa con NIF/CIF como
ENCARGADO del tratamiento del mismo.

Del mismo modo, ambas partes se comprometen al cumplimiento de la legislacion vigente y
en especial de los siguientes requisitos formales:

El encargado del tratamiento se compromete a reunir las garantias para el cumplimiento de
lo dispuesto en el Reglamento de Desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre
de Proteccion de Datos de Cardcter Personal.
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En el caso que el encargado del tratamiento destine los datos a ofra finalidad, los
comunigue o los utilice incumpliendo las estipulaciones del contrato al que se refiere el
apartado 2 del articulo 12 de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, serd
considerado, también, responsable del tratamiento, respondiendo de las infracciones en
que hubiera incurrido personalmente.

Del mismo modo, el encargado del tratamiento no incurrird en responsabilidad cuando,
previa indicacion expresa del responsable, comunique los datos a un tercero designado por
aquél, al gue hubiera encomendado la prestacién de un servicio conforme a lo previsto en
el Reglamento de Desarrollo de la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de Diciembre de Proteccidén
de Datos de Cardcter Personal.

El encargado del tratamiento se compromete a no subcontfratar con un tercero la
realizacion de ningun tratamiento que le hubiera encomendado el responsable del
tfratamiento, salvo que hubiera obtenido de éste autorizacidon para ello. En este caso, la
subcontratacién se efectuard siempre en nombre y por cuenta del responsable del
fratamiento.

En caso de subcontratacién, no serd necesaria autorizacidén previa exclusivamente en los
siguientes supuestos:

a) Que se especifiguen en el contrato los servicios que puedan ser objeto de
subcontratacion y la empresa con la que se vaya a subcontratar.

b) Que el tfratamiento de datos de cardcter personal por parte del subcontratista se
ajuste a las instrucciones del responsable del fichero.

c) Que el encargado del tratamiento y la empresa subcontratista formalicen el
contrato, en los términos previstos en el articulo anterior.

En este caso, el subcontratista serd considerado encargado del tratamiento, siéndole de
aplicaciéon lo previsto en el articulo 17.3 del Reglamento de Desarrollo de la Ley Orgdnica
15/1999, de 13 de Diciembre de Proteccion de Datos de Cardcter Personal.

Si durante la prestacién del servicio resultase necesario subcontratar una parte del mismo y

dicha circunstancia no hubiera sido prevista en el contrato, deberdn someterse al
responsable del tratamiento los extremos senalados en el apartado anterior.
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ANEXO 2: RELACION DE ADHERIDOS AL CODIGO OPTIMA WEB *

Nombre Fecha adhesidon

Fecha actualizacién

(*) Esta relacién se encuentra a disposicion de la Agencia Espanola de
Proteccién de Datos.

ANEXO 3: COMPROMIDSO DE INFORMACION A LA COMUNIDAD DE
MADRID

La Asociaciéon impulsora del Codigo remitird con cardcter anual a la
Comunidad de Madrid informe de auditoria externa sobre la actividad
de la Secretaria en relacién a la gestién del sello y en especial a su
concesidon y su adecuacion a la normativa vigente y a las propias
normas del presente coddigo.
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