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El Cédigo de Conducta de Confianza Online fue presentado publicamente el 28 de noviembre de
2002 y entro en vigor en enero de 2003. Tras las Ultimas modificaciones introducidas en 2018 por la
adaptacion del presente Codigo en lo relativo a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo, asi como a la normativa aplicable en materia de proteccion de datos personales, esta es
su Ultima version que incorpora la modificacion del procedimiento de mediacion en materia de
comercio electrénico con consumidores, tras el vencimiento del convenio de colaboracion con el
extinto Instituto Nacional de Consumo, hoy Direccién General de Consumo. Asimismo, en esta
Ultima versidn se incorporan las modificaciones relativas a su adecuacion a las directrices sobre

cdédigos de conducta y organismos de supervision con arreglo al Reglamento (UE) 2016/679.



PREAMBULO

Afio tras afio, somos testigos de cdmo el desarrollo de las nuevas tecnologias irrumpe en nuestra vida cotidiana y nos
permite estar conectados a través de multitudes de dispositivos: el ordenador, el movil, la tablet o una pantalla de
television conectada nos facilitan las compras online, pero también el acceso a una gran cantidad de informacion y
contenidos audiovisuales.

En este sector extremadamente dinamico, cambia la forma de participar en el desarrollo de Internet: por un lado las
empresas deben adaptarse a los cambios tecnoldgicos, econémicos o socioldgicos a través de medidas de marketing que
les ayuden a obtener una mayor visibilidad y competitividad y asi alcanzar a mas clientes y, por otro lado, los propios
usuarios ya expertos con respecto a los comienzos de Internet, compran cada vez mas y se convierten en fuente de
informacion e imagenes, proveedores de contenidos en espacios como las Redes Sociales y blogs, o escribiendo opiniones
en las que muestran su percepcion y critica.

En Espafa el comercio electrénico y la publicidad digital alcanzan volumenes comerciales tan significativos que
representan una parte cada vez mayor de la economia nacional. Este contexto competitivo de Internet da paso a la
necesidad de fortalecer la confianza de los consumidores y la existencia de una estructura capaz de desarrollary garantizar
las mejores condiciones de ética y buenas practicas en Internet, para un entorno de confianza en el que el consumidor
puede operar.

Aligual que la tecnologia, también la proteccion juridica del consumidor ha ido evolucionando tanto en los ordenamientos
nacionales como en el derecho comunitario, pudiéndose distinguir dos etapas: el reconocimiento de los principios y
derechos de los consumidores y el establecimiento de cauces sencillos, rapidos y gratuitos o de escaso coste para que
éstos puedan hacer valer sus derechos.

Para hacer frente al problema de la obsolescencia normativa en un entorno como el de Internet, por caracteristicas propias
de la innovacion tecnoldgica, tanto los foros internacionales, como los legisladores comunitarios y nacionales ya han
reconocido el valor y la eficacia de los mecanismos de autorregulacion creados por la propia industria, y que sirven como
complemento de los sistemas legales y jurisdiccionales de los diferentes paises. Se ha demostrado como los sistemas de
autorregulacion presentan una serie de ventajas respecto a los cauces convencionales de resolucion de controversias, tales
como la rapidez y sencillez de actuacion, la flexibilidad y la conveniencia econémica ya que en muchos casos es gratuita
para los consumidores.

En efecto, el legislador comunitario ha recogido esta corriente en varias Directivas y Reglamentos, realizando una firme
apuesta por los sistemas de autorregulacion, instando la elaboracion de codigos de conducta y la creacion y consolidacion
de mecanismos de resolucion extrajudicial de controversias. En la misma linea se ha posicionado nuestra legislacion
nacional, con la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electronico, cuya
Disposicion Final Octava ha sido desarrollada a través del 1163/2005, de 30 de septiembre, por el que se crea el Distintivo
Publico de Confianza en Linea, para los mecanismos de autorregulacion solventes, creibles y eficaces en el ambito de los
servicios de la sociedad de la informacion y comercio electrdnico. A través de estas normas, el legislador nacional ha
adquirido un claro compromiso de impulso de los instrumentos de autorregulacion, considerandolos medio
complementario y adecuado para adaptar las exigencias legales a las caracteristicas especificas del sector y para resolver
mediante procedimientos extrajudiciales, las eventuales controversias que pudieran plantearse.

Asimismo, en este contexto digital en continuo crecimiento, dia tras dia surgen nuevos modelos de negocio que
representan nuevos retos también para la proteccion de datos personales. Algunos ejemplos son los servicios
aparentemente gratuitos, pero que en realidad se basan en el intercambio de datos personales e informacion personal;
las transacciones entre consumidores propias de ciertos modelos de economia colaborativa; el aumento del uso del movil
para el acceso a la informacion y las compras online, lo que representa otro reto para la industria que debe ser capaz de
garantizar la eficacia de la informacidn, la privacidad y la seguridad en dispositivos con pantallas reducidas.

Todos estos factores hacen necesario garantizar un elevado nivel de proteccion de los datos personales, facilitando un
marco mas sélido y coherente que refuerza esta proteccion y genera la confianza necesaria para el desarrollo de la
economia digital. En respuesta a todas estas necesidades, las instituciones europeas aprobaron el Reglamento (UE)
2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en
lo que respecta al tratamiento de datos personalesy a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos, en adelante RGPD) que reafirma la proteccion de datos como un
derecho fundamental y refuerza la seguridad juridica de las personas fisicas dotandoles de los medios para recuperar el
control sobre el tratamiento de sus datos personalesy, al mismo tiempo, impone una serie de nuevas reglas del juego para
las empresas entre las que adquiere gran protagonismo el principio de responsabilidad proactiva.

Segun el mencionado Reglamento, se considera dato personal toda informacién relativa a una persona fisica viva
identificada o identificable. Asimismo, otros datos que permitan identificar a una determinada persona también se



consideraran datos personales, como es el caso de la fecha de nacimiento, la direccion, la nacionalidad, los datos
bancarios, la direccion IP, las cookies, los datos de localizacion, etc. Asi, vemos que, con el desarrollo de nuevas técnicas
de recopilacion y anélisis en el ecommerce, como la Inteligencia Artificial en primer lugar, pero también la personalizacion
del Customer centricy laintegracion de las Redes Sociales, hoy en dia se necesita claramente de unos niveles de proteccion
y seqguridad mas elevados que hace unos afos.

Conscientes de la importancia de impulsar el desarrollo de mecanismos de autorregulacion para los nuevos medios, y
dentro del mas absoluto respeto a la legalidad vigente, en 2003 la Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion
Comercial -AUTOCONTROL- y la Asociacion Espafiola de la Economia Digital -ADIGITAL- crearon Confianza Online, una
Asociacion que engloba un sistema integral de autorregulacion para el comercio electrénico con consumidores, la
publicidad digital, la proteccion de datos y la proteccion menores. El principal objetivo de Confianza Online es generar
confianza entre los consumidores que les permita conocer el sistema de proteccion de sus derechos e intereses que se
pone a su servicio. Esto implica, por un lado, la obligaciéon de demostrar una responsabilidad proactiva en el tratamiento
de datos, cumpliendo, entre otros, el principio de proteccion de datos desde el disefio, y, por otro lado, la necesidad de
ofrecer una forma &gil, efectiva y sencilla de resolver las posibles controversias que puedan producirse en las relaciones
con los interesados una vez se ha iniciado el tratamiento.

Para el cumplimiento de dichos objetivos, la Asociacion cuenta con un Codigo de Conducta al que las entidades adheridas
se someten, un mecanismo de control de la aplicacion de dichas normas a través del Comité de Mediacion de Confianza
Online y del Jurado de la Publicidad de AUTOCONTROL, en calidad de organismos de supervision, y de un Sello de calidad
que demuestra la asuncion de dichos compromisos de cumplimiento del Codigo de Conducta.

En especial, la supervision del cumplimiento del Cédigo se realiza en dos fases:
= laprimera, de control previo, coincide con el momento en que la entidad presenta la solicitud de adhesion al Codigo
y con cada renovacion anual de dicho compromiso, y se lleva a cabo a través de una declaracion de cumplimiento del
Cédigo y de la normativa aplicable, asi como de un analisis de la pagina web (o varias paginas web) de titularidad de
la entidad basado en el Reglamento de Régimen Interior. Tras la adecuacion del sitio web evaluado a los preceptos
del presente Cédigo, se otorga el Sello de Confianza Online como distintivo que acredita la adhesion de la entidad;
= lasegunda fase representa un control a posterioriy se ejecuta a través de los mecanismos de resolucion alternativa
de reclamaciones presentadas por los interesados, sélo consumidores en el caso de disputas en materia de comercio
electrdnico o de consumidores y/o empresas en el caso de disputas en materia de publicidad digital. Los organismos
acreditados para la resolucion alternativa de litigios son:
e el Comité de Mediacion de Confianza Online a través del mediador que se designe a tal efecto en materia
de comercio electrénico con consumidores,
e elJurado de la Publicidad de AUTOCONTROL en materia de publicidad digital.

El Codigo fue sometido en el momento de su aprobacion inicial, a la consulta de la Agencia Espafiola de Proteccion de
Datos, el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y el Instituto Nacional del Consumo (hoy Direccién General de
Consumo). El Cadigo ha sido, igualmente, informado favorablemente por el Consejo de Consumidores y Usuarios estatal
en 2005y el Consejo de Consumo de la Comunidad de Madrid en 2011.

Desde la puesta en funcionamiento de Confianza Online, su Cédigo recibid el reconocimiento como “Cédigo Tipo” por la
Agencia Espafola de Proteccion de Datos, en resolucion de 7 de noviembre de 2002 (CT/0004/2002). Posteriormente, con
fecha 15 de julio de 2005, el Instituto Nacional del Consumo, tras analizar el Cédigo de Conducta y verificar que los
mecanismos de resolucion de controversias cumplian los requisitos establecidos en la Recomendacién 98/257/CE, otorgé
el “Distintivo Publico” de confianza en los servicios de la sociedad de la informacion y de comercio electronico previsto en
la Ley 34/2002 de servicios de la sociedad de la informacion a Confianza Online, lo cual fue publicado en el BOE de 25 de
octubre de 2005. Esta decision fue posteriormente refrendada por la Direcciéon General de Consumo de la Comunidad de
Madrid, con la que posteriormente se firmoé un Convenio de Colaboracion fechado en noviembre de 2012.

Considerando el dinamismo de este sector y el rapido e imprevisible desarrollo de la evolucidn tecnoldgica, las normas
contenidas en este Codigo se revisan periodicamente, como ocurrié en 2018 por las importantes novedades introducidas
por la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/21/UE, del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucion alternativa de litigios en materia de
consumo vy, tras la cual Confianza Online obtuvo la acreditacion como entidad de resolucion alternativa de litigios e
incluida en los listados oficiales de la Direccion General de Consumo y de la Comision Europea. Esta Ultima version del
Codigo, como consecuencia de la finalizacion del acuerdo marco suscrito el g de marzo de 2004 entre el extinto Instituto
Nacional de Consumo -hoy Direccién General de Consumo- y Confianza Online, no prevé la remision de las reclamaciones
en materia de comercio electrénico con consumidores al arbitraje de consumo nacional como consecuencia de la
finalizacion de la mediacion, sin acuerdo entre las partes. Asimismo, a tenor de lo dispuesto en el Reglamento General de
Proteccion de Datos y de la Ley Organica de Proteccion de Datos y Garantias de Derechos Digitales, se introducen en el
presente Codigo las modificaciones relativas a su adecuacion a las Directrices 1/2019 sobre cddigos de conducta y
organismos de supervision con arreglo al Reglamento General de Proteccion de Datos.



TITULO || AMBITOS DE APLICACION Y DEFINICIONES

Articulo 1 / Ambito de aplicacién subjetivo

El presente Codigo serd aplicable a las entidades adheridas a Confianza Online.

Articulo 2 / Ambito de aplicacién objetivo

1. El presente Cddigo serd aplicable a las cuestiones que afecten a la publicidad, al comercio electrénico, a la proteccion de
menoresy ala proteccion de datos personales, de acuerdo con lo dispuesto en sus apartados correspondientes, realizados
através de medios electrdnicos de comunicacion a distancia.

2. Enlo relativo a la proteccion de datos, el presente Cédigo serd aplicable a los tratamientos de datos que se realicen por
las entidades adheridas con motivo de la ejecucion y desarrollo de contratos online con consumidores, es decir, los
tratamientos con fines contractuales y/o publicitarios, como, por ejemplo:

a) La ejecucion de un contrato de compraventa de bienes o de prestacion de contenidos o servicios digitales cuya
contratacion haya tenido lugar a través de medios electrénicos de comunicacion a distancia a cambio o no de una
contraprestacion economica.

b) Elenvio de comunicaciones comerciales por medios electrdnicos.

) La realizacion de promociones en el ambito digital con objeto de recoger datos personales para utilizarlos con fines
publicitarios.

d) Lautilizacion de cookies y/o tecnologias equivalentes para la gestion y ejecucion de los contratos y servicios solicitados
por los usuarios, la gestion de espacios publicitarios o la realizacién de publicidad comportamental.

e) Laelaboracion de perfiles con fines publicitarios en el dmbito digital.

3. Por su parte, el presente Cdodigo serd aplicable a la publicidad comercial y proteccion de menores, de acuerdo con lo
dispuesto en los apartados correspondientes del presente Cddigo, realizados por el sector publico espafiol a través de
medios electronicos de comunicacion a distancia.

Asimismo, al sector publico cuyas operaciones de comercio electronico con consumidores se rijan por el Derecho privado
les seran aplicables las normas del Titulo Ill, Capitulo | del presente Cddigo.

4. El presente Codigo no serd aplicable a las incidencias técnicas derivadas del transporte de la sefial -como la velocidad
de navegacion o el acceso a redes de comunicacion electronica- en los contratos electronicos con consumidores
celebrados para la prestacion de servicios de telecomunicaciones.

5. En ausencia de pacto, todas las disposiciones contenidas en el presente Codigo que sean aplicables al comercio
electrdnico dirigido a consumidores se entenderan también vinculantes para el comercio electronico entre empresas, no
obstante, en caso de contradiccion entre las normas de este Cédigo y las normas legales aplicables se estara a lo dispuesto
en estas Ultimas.

6. Asimismo, se regulan los procedimientos para la resolucion extrajudicial de controversias entre las entidades adheridas
y los consumidores y/o interesados en materia de contratacion electrdnica y proteccion de datos en relacion con la primera
o en materia de publicidad digital y proteccion de datos que guarde relacion con esta Ultima, correspondiendo su
resolucion al Comité de Mediacion de Confianza Online y al Jurado de la Publicidad Autocontrol, respectivamente.

Articulo 3/ Ambito de aplicacion territorial

1. El presente Cédigo serd aplicable a las personas fisicas o juridicas privadas establecidas en Espafia o que dispongan de
establecimiento permanente en Espafia y por aquéllas establecidas fuera de Espafa que se hayan adherido al presente
Cédigo, salvo en materia de proteccion de datos, que Unicamente serd aplicable a los tratamientos:

a) llevados a cabo en el contexto de las actividades de tratamiento de entidades adheridas establecidas en territorio
espafol o



b) que afecten a interesados que residan en Espafia, siempre que los tratamientos estén relacionados con la oferta de
bienes o servicios dirigidos a dichos interesados en Espafia, o con el control de su comportamiento en Espaiia.

2. A los efectos de este Cddigo, se entendera que una persona fisica o juridica estd establecida en Espafia cuando su
residencia o domicilio social se encuentren en territorio espafiol, siempre que éstos coincidan con el lugar desde el que se
dirigeny gestionan sus actividades de publicidad digital y/o comercio electrdnico. A su vez, se considerara que una persona
fisica o juridica opera mediante un establecimiento permanente en Espafia cuando disponga en su territorio, de forma
continuada o habitual, de instalaciones o lugares de trabajo en los que realice toda o parte de sus actividades de publicidad
digital y/o comercio electronico.

Articulo 4 / Definiciones

A los efectos del presente Codigo, debe entenderse por:
a) ADIGITAL: Asociacion Espafiola de la Economia Digital.
b) AUTOCONTROL: Asociacion para la autorregulacion de la comunicacién comercial.

c) Cddigo de Conducta Publicitaria de AUTOCONTROL: Normas deontoldgicas aplicables a toda actividad de
comunicacion publicitaria tendente a fomentar, de manera directa o indirecta y sean cuales fueren los medios empleados,
la contratacion de bienes o servicios, o el potenciamiento de marcas y nombres comerciales, asi como a cualquier anuncio
emitido por cuenta de cualesquiera personas fisicas o juridicas, de caracter privado, con el fin de promover determinadas
actitudes o comportamientos. No seran de aplicacion a la publicidad politica.

d) Codigo de Practica Publicitaria de la Camara de Comercio Internacional: A través de la autorregulacion empresarial,
el Codigo de Practica Publicitaria de la Cdmara de Comercio Internacional promueve los mas altos estandares de ética en
publicidad. Asimismo, ofrece solidos principios empresariales para consideracion de los gobiernos en la elaboracion de
iniciativas que repercuten en la comercializacion y proteccion al consumidor.

e) Comercio electrdnico: toda transaccion econdmica consistente en la contratacion a titulo oneroso de productos y/o
servicios entre una entidad adherida y un consumidor, en la que la oferta por parte de la entidad adherida y la aceptacion
por parte del consumidor se realizan enteramente a través de un medio electronico de comunicacion a distancia.

f) Comité de Mediacion de Confianza Online (en adelante, Comité): es el 6rgano encargado de llevar a cabo los
procedimientos de mediacion entre consumidores reclamantes y empresas reclamadas ante la Secretaria Técnica de
Confianza Online. Asimismo, es el organismo de supervision del cumplimiento de las normas del Cddigo relativas a la
proteccion de datos en la actividad de comercio electronico con consumidores. Actya de conformidad con las normas del
Cédigo de Conducta de Confianza Online, asi como con su Reglamento de Régimen Interior, desarrollando su actividad al
amparo de los principios de independencia, imparcialidad y transparencia.

g) Confianza Online: asociacion promotora del Cédigo de Conducta de Confianza Online y cuyo objeto es la promocion
y el fomento del uso de un distintivo de confianza como reconocimiento de los compromisos de autorregulacion que
suscriban las entidades adheridas en los diversos dmbitos de los servicios de la sociedad de la informacion en los que actue
la Asociacion, tales como la publicidad interactiva, las compras y contratos realizados a través de internet y otros medios
electrdnicos de comunicacion a distancia, asi como la proteccion de datos personales en la publicidad y en la contratacion
con consumidores y la proteccion de menores.

h) Consumidor: alos efectos de la contratacion por medios electronicos, se entendera por consumidor toda persona fisica
que actUa con un proposito ajeno a su actividad comercial, empresarial, oficio o profesion, con el Unico objetivo de
satisfacer las propias necesidades de consumo privado como individuo. Sera también consumidor la persona juridica o
entidad sin personalidad juridica que actue sin animo de lucro en un dmbito ajeno a una actividad comercial o empresarial.

i) Cookies: cualquier tipo de archivo o dispositivo de almacenamiento y recuperacion de datos que se descarga en el
equipo terminal de un usuario con objeto de almacenar datos que la entidad responsable de su instalacion puede recuperar
para su uso.

j) Entidad adherida: persona fisica o juridica, publica o privada que manifieste expresamente su deseo de someter su
actividad al cumplimiento de las normas establecidas en el presente Cddigo.

k) Jurado de la Publicidad de AUTOCONTROL (en adelante, Jurado): es el 6rgano independiente que se encarga de
resolver las reclamaciones sobre anuncios difundidos en Espafia, que supuestamente infrinjan las normas éticas
contenidas en el Codigo de Conducta Publicitario, y en general la legislacion vigente. El Jurado esta formado por expertos
de reconocido prestigio en las areas de derecho, comunicacién comercial, economia, etc. Desarrolla su actividad guiado
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por los principios de independencia y transparencia y de acuerdo a lo previsto en su Reglamento. Asimismo, es el
organismo de supervision del cumplimiento de las normas del Cédigo de Conducta de Confianza Online relativas a la
proteccion de datos en la actividad de publicidad digital, de conformidad con las normas del Cddigo de Conducta de
Confianza Online, asi como con su Reglamento de Régimen Interior.

[)  Mediador: esla persona designada por el Comité de Mediacion de Confianza Online para llevar a cabo el procedimiento
de mediacion entre el consumidor reclamante y la empresa reclamada.

m) Medios electronicos de comunicacion a distancia: todos aquéllos que permitan la prestacion de servicios de la
sociedad de la informacion.
No tendran la consideracion de medios electronicos de comunicacion a distancia, a los efectos de este Cddigo, los que no
reUnan las caracteristicas arriba expresadas, y, en particular, los siguientes:
= latelefoniavocal, fax o télex,
= el correo electrdnico u otro medio de comunicacion electronica equivalente cuando de use para fines ajenos a la
actividad publicitaria o econdmica de quienes lo utilizan, - la radiodifusion,
= Jos servicios de comunicacion audiovisual, en los términos establecidos en la Directiva 2007/65 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 11 de diciembre de 2007 por la que se modifica la Directiva 89/552/CEE del Consejo sobre la
coordinacion de determinadas disposiciones legales, reglamentarias y administrativas de los Estados miembros relativas
al ejercicio de actividades de radiodifusion televisiva, conocida como Directiva de Servicios de Comunicacion Audiovisual
-modificada por la posterior Directiva 2010/13, de 10 de marzo de 2010-,
= el teletexto televisivo.

n) Menor: toda persona fisica que no haya alcanzado la mayoria de edad legal (18 afios). A los efectos de la obtencion del
consentimiento para el tratamiento de los datos de menores, se entiende licito el consentimiento recabado por mayores
de catorce afios, mientras sera ilicito el consentimiento de menores de catorce afios cuando no conste el del titular de la
patria potestad o tutela.

i) Oferente: persona fisica o juridica, publica o privada que, en el ejercicio habitual de una actividad econdmica, realiza
una oferta de comercio electrdnico a consumidor/es.

o) Procedimiento de mediacion de Confianza Online: procedimiento de resolucion de alternativa de litigios en materia
de consumo, tanto nacionales como transfronterizos, relativos a transacciones electronicas, llevado a cabo por la persona
designada por el Comité de Mediacion de Confianza Online. El procedimiento finaliza con una propuesta de solucion que
podra dar lugar a un acuerdo de mediacion al que las partes podran otorgar caracter vinculante.

p) Publicidad: toda forma de comunicacion realizada por una persona fisica o juridica, publica o privada, en el ejercicio
de una actividad comercial, artesanal o profesional, con el fin de promover de forma directa o indirecta la contratacion de
bienes muebles o inmuebles, servicios, derechos y obligaciones o con el fin de promover determinadas actitudes o
comportamientos. No se considerara publicidad a los efectos de este Cddigo:
= los datos que permiten acceder directamente a la actividad de una empresa, organizacion o persona, y
concretamente el nombre de dominio o la direccion de correo electrénico;
= las comunicaciones comerciales relativas a los bienes servicios o a la imagen de dicha empresa, organizacion o
persona, elaboradas de forma independiente de ella, en particular cuando éstas se realizan sin contrapartida econémica;
= los contenidos editoriales de las paginas web, entendiendo por tales todos aquéllos que no estén orientados a la
promocion, directa o indirecta, de la contratacion de bienes, servicios, derechos y obligaciones.
El presente Codigo no sera aplicable a la publicidad institucional ni a la publicidad de caracter politico. A estos efectos, se
entendera por publicidad institucional lo dispuesto en el articulo 2 de la Ley 29/2005, de 29 de diciembre, de Publicidad y
Comunicacion Institucional.

q) Reclamacion nacional de consumo: reclamacion derivada de la compra o contratacion de bienes o servicios realizada
por un consumidor a un empresario, cuando en el momento de realizacion del pedido ambos tengan su residencia y
establecimiento en Espafia.

r)  Reclamacion transfronteriza de consumo: reclamacion derivada de la compra o contratacion de bienes o servicios
realizada por un consumidor a un empresario, cuando en el momento del pedido el consumidor tenga su residencia en un
Estado miembro de la Union Europea diferente al del establecimiento del empresario y éste tenga establecimiento en
Espania.

s) Reglamento del Jurado de la Publicidad de AUTOCONTROL: es la norma elaborada por la Asociacion para la
Autorregulacion de la Comunicacion Comercial para ordenar el buen gobierno y funcionamiento del Jurado de la
Publicidad, en cuanto a su organizacion, funciones, composicion y resoluciones.



t) Reglamento de Régimen Interior: es el conjunto de normas que regula la actividad de Confianza Online aprobada en
desarrollo de los Estatutos de la Asociacion, en relacién con su organizacion y funcionamiento.

u) Secretaria del Jurado: es el drgano encargado de la tramitacion de reclamaciones en materia de publicidad y
comunicaciones comerciales.

v) Secretaria Técnica de Confianza Online (en adelante Secretaria): es el 6rgano encargado de la gestion de las
consultas, quejas y reclamaciones planteadas por los usuarios, asi como de la adecuacion de las entidades adheridas al
presente Codigo.

w) Sello de Confianza Online (en adelante Sello): es el distintivo que se otorga a las entidades adheridas y que permite
identificarlas por su adhesion al presente Cddigo. Se trata de una marca debidamente registrada, por lo que su uso esta
estrictamente delimitado.

x) Tratamiento de datos con fines publicitarios: cualquier tratamiento (segin se define en el Reglamento (UE) 2016/679
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva
95/46/CE - Reglamento general de proteccion de datos, en adelante RGPD) derivado de o relacionado con una
comunicacion realizada a través de medios electronicos de comunicacion a distancia, en el ejercicio de una actividad
comercial, industrial, artesanal o profesional, con el fin de promover de forma directa o indirecta la contratacion de bienes
muebles o inmuebles, servicios, derechos y obligaciones.
Otras definiciones: se remite a lo establecido por el articulo 4 del RGPD para las siguientes definiciones:

= Datos personales

= Consentimiento del interesado;

= Interesado;

= Encargado del tratamiento;

= Responsable del tratamiento;

= Tratamiento.

TITULO Il | NORMAS DE APLICACION DEL CODIGO

Articulo 5/ Compromisos de las entidades adheridas

1. Las entidades adheridas colaboraran en la promocion y difusion del presente Codigo tanto en los distintos sectores
empresariales e institucionales con los que estén relacionadas, como en la sociedad en general, especialmente entre los
usuarios de Internet y de otros medios electrdnicos.

2. Las entidades adheridas deberan informar de forma permanente, directa y de facil acceso y por medios electronicos,
sobre su adhesion a este Codigo, facilitando la posibilidad de consultarlo. Para el cumplimiento de este deber y como
muestra de sucompromiso con lo dispuesto en este Cédigo, las entidades adheridas deberan colocar el Sello de Confianza
Online en un lugar visible de su web y, con el fin de ofrecer a los usuarios un facil acceso a los contenidos del Cédigo y a
los listados de entidades adheridas, el Sello debera enlazar con la pagina web de Confianza Online, ofreciendo asimismo
la posibilidad de formular una queja o presentar una reclamacion. La obtencion y utilizacion del Sello se regira por lo
dispuesto en el Reglamento de Régimen Interior de Confianza Online. Las entidades adheridas podran incluir el Sello en
otros elementos de comunicacion que utilicen, tales como folletos o papeleria que sean de su titularidad.

3. La adhesion al Codigo y el uso del Sello implicaran el compromiso de cumplir con lo dispuesto en el Codigo y en las
normas de desarrollo, asi como la vinculacién automatica a su mecanismo de resolucion extrajudicial de controversias
regulado en los articulos 9 y siguientes.

4. Las entidades adheridas se comprometen a no usar el Sello de tal forma que pueda ser considerado:
a) como una marca propia de la entidad adherida,
b) como un respaldo, garantia o calidad del contenido o de los productos, actividades o servicios que oferte la entidad,
c) como una garantia de cumplimiento de requisitos legales o deontoldgicos o de verificacion previa del cumplimiento
de estos requisitos.

5. Confianza Online publicara y mantendra actualizada, a través de su pagina web, la relacion de entidades adheridas.



Articulo 6 / Organismos de supervision

1. Los organismos de supervision del cumplimiento del presente Cédigo en materia de publicidad digital, comercio
electrdnico con consumidores, proteccion de datos y de proteccion de menores, sin perjuicio de las funcionesy los poderes
de la AEPD como autoridad de control competente, son:
a) el Comité de Mediacion de Confianza Online cuando la materia objeto de supervision guarde relacion con la
contratacion electronica de productos y/o servicios realizada por consumidores a través de las paginas web de
titularidad de las entidades adheridas a Confianza Online;
b) el Jurado de la Publicidad de AUTOCONTROL cuando la materia objeto de supervision guarde relacion con la
publicidad digital realizada por las entidades adheridas a Confianza Online.

2. El Comité y el Jurado, en el ejercicio de sus funciones de supervision, actuaran conforme a lo estipulado en el Titulo Il
Capitulo | del presente Cddigo, asi como con arreglo a lo previsto en el Reglamento de Régimen Interior.

Articulo 7 / Procedimiento de adhesion

1. Las entidades que manifiesten su adhesion al presente Codigo, por el solo hecho de su adhesion se comprometen a
respetar en sus actividades de publicidad digital, comercio electrénico con consumidores, proteccion de datos y proteccion
de menores, las normas en él recogidas. Asimismo, deberan cumplir los requisitos establecidos por los drganos directivos
de Confianza Online para su adhesion, en particular, el abono de las cuotas establecidas para el sostenimiento de la
Asociacion.

2. Las entidades que soliciten la adhesion deberan enviar una autodeclaracion mediante la cual manifiesten que su
actividad respeta la legislacion vigente espafiola, que cumple con las obligaciones registrales aplicables a la entidad 0 a la
actividad que desarrolla y/o relativas a los productos o servicios que comercializa, asi como el presente Cddigo. Las
entidades que soliciten la adhesion se someteran al procedimiento de admision, a efectos de conceder o rechazar la solitud
de adhesion.

3. LaSecretaria solicitara a la entidad peticionaria la documentacion necesaria que acredite su identidad y cualquier otra
documentacion o aclaracion complementaria necesaria para la adhesion y obtencién del Sello. Asimismo, en aquellos
supuestos en los que para desarrollar la actividad de la entidad peticionaria sea necesaria en Espafia una autorizacion
administrativa previa o la inscripcion en un registro administrativo, la Asociacion solicitara la acreditacion de tal extremo
como requisito para su admision.

4. Unavez recibida toda la documentacién anteriormente descrita, el Comité sera el encargado de comprobar y validar
la misma, para asi proceder al reconocimiento de la entidad como adherida.

CAPITULO | - MECANISMOS DE CONTROL

Articulo 8 / Analisis previo

1. Lasentidades adheridas, en el momento de la adhesion, se someten al analisis previo y anual realizado por la Secretaria,
coordinada y supervisada por el Comité.

2. LaSecretaria emitira, en un plazo aproximado de quince dias, un informe sobre la adaptacion del sitio web a los criterios
recogidos en el presente Cddigo, incluyendo, en su caso, las recomendaciones que sean necesarias. Dicho informe sera
remitido al Comité que realizara el control previo del cumplimiento del Codigo y para el reconocimiento de la entidad como
adherida.

3. En general, seran objeto de analisis los apartados de los sitios web evaluados que contengan informacion sobre
condiciones generales de la contratacion, identificacion, atencion al cliente y, en particular, en lo referido a proteccion de
datos, el analisis vierte, entre otros, sobre los siguientes aspectos:
a) Que el sitio web proporcione de forma facil y clara la informacion acerca del responsable del tratamiento, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 13 del RGPD.
b) Que utilice el sistema de informacion por capas o niveles, con el objetivo de lograr una mayor transparencia,
siguiendo las recomendaciones elaboradas por la AEPD en la Guia para el cumplimiento de la obligacion de informar.
¢) Que facilite de forma completa y correcta la informaciéon basica o de primer nivel en los apartados correspondientes
y siempre de forma previa a la obtencidn del consentimiento si esta es la base juridica del tratamiento de datos.




d) Que la informacion de segundo nivel relativa al tratamiento de datos personales sea completa y aparezca en un
apartado dedicado a la proteccion de datos, diferenciado de los otros contenidos legales del sitio web.

e) Que, cuando corresponda, se incluya informacion especifica sobre la comunicacion de datos a terceros o sobre
transferencias internacionales, siguiendo para estos casos las disposiciones previstas en el RGPD.

f)  Que el sitio web informe debidamente acerca de la adhesion al presente Cddigo, asi como de su sometimiento a los
mecanismos de control previo y posterior previstos.

4. Asimismo, el informe podra incluir una serie de recomendaciones afiadidas, entre las cuales:
a) Que elsitio web utilice un protocolo SSL o similar para el cifrado de la informacion en determinados apartados como
en las pasarelas de pago.
b) Que informe correctamente cuando en la navegacion se realice un redireccionamiento a sitios web de terceros,
diferenciando claramente su titularidad.
c) Que, conobjeto de obtener mayorinformacién y asi dotarse de mayores recursos, utilicen las herramientas ofrecidas
por la AEPD e INCIBE, en sus respectivas paginas web.

5. Lasentidades dispondran de un plazo no superior a tres meses para la adopcion de las modificaciones sefialadas en el
informe mencionado. En este tiempo la Secretaria comprobara dichas modificaciones emitiendo un nuevo informe que,
de ser positivo, remitira al Comité para el reconocimiento de la entidad adherida. La Secretaria informara a la entidad
peticionaria de tal circunstancia otorgando el Sello.

6. Una vez concedido el Sello y con una periodicidad anual se realizard una comprobacion de la adecuacion de la entidad
adheriday de sus paginas web al Cédigo. Asimismo, la Secretaria se reservara el derecho de realizar controles aleatorios.

7. Las evaluaciones, iniciales, anuales o aleatorias tendran como exclusiva finalidad el analisis de los requisitos
establecidos en el presente Codigo y no podran utilizarse como acreditacion, auditoria o verificacion del cumplimiento de
las normas legales o deontoldgicas aplicables a las paginas web de las entidades adheridas.

Articulo g / Sistema de resolucion extrajudicial de controversias

1. Las entidades adheridas a este Codigo estan asimismo adheridas a la Asociacion Confianza Online y se someten a su
sistema de resolucion extrajudicial de controversias, regulado en los articulos 10 y 11, asi como en el Reglamento de
Régimen Interior.

2. Todas las reclamaciones por la presunta infraccion de las normas recogidas en el presente Cédigo seran presentadas
ante la Secretaria, a través de los medios establecidos y la informacion disponible en https://www.confianzaonline.es. La
Secretaria se halla en la ciudad de Madrid, en la sede de Confianza Online.

3. La presentacion y tramitacion de las reclamaciones sera gratuita para los consumidores e interesados en materia de
proteccion de datos, quienes asimismo gozaran de la facultad de abandonar el procedimiento ante Confianza Online en
caso de que no estén satisfechos con su funcionamiento o tramitacion.

4. Paralapresentacion de lareclamacion, la parte reclamante debera aportar un escrito que contenga sus datos, el objeto
y el petitum de la reclamacion, acompafiado de una copia de su documento identificativo oficial en vigory, segun proceda,
el comprobante de la contratacion electronica, de comunicacion comercial o pieza publicitaria digital, o de la infraccion en
materia de proteccion de datos, asi como de cualquier otro documento o prueba que se entienda oportuna.

5. No se admitiran a tramite aquellas reclamaciones en las que concurra una de las siguientes causas de exclusion:
a) En materia de contratacion electrdnica, cuando la parte reclamante no reune la condicion de consumidor final o,
siendo un empresario o autonomo, cuando la contratacion esté relacionada con su actividad comercial, mercantil,
economica o contable;
b) Cuando la contratacion, la comunicacion comercial o la supuesta infraccion en materia de proteccion de datos
objeto de la reclamacion no se haya realizado a través de medios electrénicos de comunicacion a distancia;
¢) Cuando la reclamacidn se haya presentado habiendo transcurrido mas de un afio desde la fecha de contratacion, o
desde la fecha en la que se produjeron los hechos constitutivos de la reclamacion, exceptuando aquellas incidencias
que versen sobre garantias o servicios continuados;
d) En materia de contratacion electrdnica, cuando la parte reclamante no haya intentado resolver previamente su
queja con la entidad reclamada.
e) Cuando la misma reclamacion que se plantee ante Confianza Online haya sido resuelta o esté en tramitacion ante
un érgano jurisdiccional o ante otra entidad acreditada para la resolucion de reclamaciones para consumidores. En caso
de proceso judicial en curso, las partes, de comun acuerdo, podran solicitar su suspension de conformidad con la
legislacion procesal y facilitar justificante de dicha solicitud o suspension a la Secretaria.
f) Cuando la entidad reclamada no esté establecida en Espafia o, en caso de que sea extranjera, no se encuentre
adherida a Confianza Online.
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6. Admitida a tramite la reclamacion, la Secretaria dara traslado de la misma, en funcion de la materia de la controversia,
al Comité o bien a la Secretaria del Jurado:
a) Las reclamaciones relativas a la actividad de comercio electronico con consumidores regulada en el Titulo I, Capitulo
I, asi como sobre proteccion de datos y de menores segun el Titulo lll, Capitulos Il y IV, en cuanto estén relacionadas con
este ambito son competencia del Comité.
b) Las reclamaciones relativas a la actividad publicitaria realizada a través de medios electronicos de comunicacion a
distancia reguladas en el Titulo lll, Capitulo II, y sobre proteccion de datos y de menores relacionadas con la actividad
publicitaria segun el Titulo lll, Capitulos Ill y IV, son competencia del Jurado.
¢) Las entidades adheridas se someteran a cualquier otro drgano de resolucién alternativa de litigios que se determine.

Articulo 10 / Tramitacion de reclamaciones

1. La tramitacion de las reclamaciones por la supuesta infraccion de las normas del Cédigo sobre comercio electrénico
con consumidores o proteccion de datos y de menores cuando estén relacionadas con esta actividad, se regira por las
siguientes normas:
a) En materia de contratacion electronica, podran plantear reclamaciones las personas fisicas o juridicas con la condicion
de consumidor, que hayan contratado bienes o servicios a través de un medio electronico de comunicacién a distancia.
Se podran plantear reclamaciones contra personas fisicas o juridicas, estén o no adheridas, que cuenten con
establecimiento permanente en el territorio espafiol, o que, careciendo de él, se encuentren adheridas al Cédigo;
b) En materia de proteccion de datos y de menores relacionada con la contratacion electronica, podran plantear
reclamaciones las personas fisicas o juridicas con la condicion de interesado contra personas fisicas o juridicas, estén o
no adheridas, que cuenten con establecimiento permanente en el territorio espafiol;
¢) La resolucion de reclamaciones relativas al sector financiero y al transporte aéreo sera competencia de la entidad de
resolucion de litigios acreditada para estos ambitos de actividad. No obstante, el procedimiento de Confianza Online
podra conocer de estos asuntos, si las partes, de comun acuerdo, se someten voluntariamente al mismo, en cuyo caso la
Secretaria informara a las partes en el momento de la interposicion de la reclamacion;
d) La parte reclamante deberd aportar justificante de haber puesto al empresario reclamado en conocimiento de los
hechos. Una vez recibida toda la documentaciéon minima necesaria para la apertura del procedimiento de mediacion, la
Secretaria lo notificara a la parte reclamante a través de correo electronico;
e) Una vez remitida la reclamacion al Comité, el Mediador que éste haya designado iniciard el procedimiento de
mediacion por via electrénica remitiendo un acta a las partes, invitandoles a alcanzar un acuerdo. Igualmente, el
Mediador remitira a las partes las actas correspondientes a las sucesivas fases de la mediacion;
f) Los acuerdos de mediacion adoptados en el seno del Comité seran comunicados a las partes para su cumplimiento.

2. Latramitacion de las reclamaciones por la supuesta vulneracion de las normas del Cédigo relativas a comunicaciones
comerciales y proteccion de menores, incluyendo los que se puedan producir entre empresas y los relativos a la proteccion
de datos cuando estén relacionados con los ambitos anteriores, se sustanciaran de acuerdo con las siguientes normas:
a) Podran plantear reclamaciones las personas fisicas o juridicas, empresas, asociaciones empresariales o profesionales,
asi como consumidores individuales o asociaciones de consumidores, Administraciones PUblicas o cualquier tercero con
interés legitimo. Se podran plantear reclamaciones contra anunciantes, siempre que éstos sean personas fisicas o
juridicas con establecimiento permanente en el territorio espafiol, o en su caso, que se hayan adherido a Confianza
Online;
b) Enmateria de proteccion de datos y de menores relacionada con la publicidad digital, podran plantear reclamaciones
las personas fisicas o juridicas con la condicidn de interesado contra personas fisicas o juridicas, estén o no adheridas, que
cuenten con establecimiento permanente en el territorio espafiol;
c) La Secretaria del Jurado tramitara la reclamacion recibida conforme a su propio Reglamento;
d) Los acuerdos de mediacion y las Resoluciones dictadas por el Jurado seran comunicados a las partes para su
cumplimiento.

3. Cuando las reclamaciones dirigidas contra una entidad adherida a Confianza Online sean formuladas directa y
previamente ante la AEPD, ésta podra remitirlas a la Secretaria Técnica de Confianza Online para procurar su resolucion,
conforme establece el articulo 65.4 de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccion de datos y garantia de los
derechos digitales. Del mismo modo, ante la falta de acuerdo que ponga fin a la controversia relativa a la proteccion de
datos, el Comité o el Jurado podr3, a peticion del interesado reclamante, redirigir el expediente a la AEPD para su resolucion
vinculante.

4. Las entidades adheridas acataran y cumpliran a la mayor brevedad el contenido de los acuerdos de mediacion
adoptados en el seno del Comité y del Jurado, asi como las resoluciones de este Ultimo y las emitidas, en su caso, por los
organos de resolucion alternativa de litigios a los que se someta la resolucion de las reclamaciones en relacion a este
Caédigo, sin perjuicio de las acciones judiciales o recursos contemplados en la legislacion vigente.
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Articulo 11 / Control del cumplimiento del Cadigo

1. El presente Codigo establece los mecanismos de control del cumplimiento de los compromisos en él contenidos, por
parte de las entidades adheridas, sin perjuicio de las actividades de inspeccion, control y verificacion que desarrollen las
administraciones publicas en aquellas practicas que pudieran ser objeto de infraccion administrativa.

2. Los drganos de resolucion extrajudicial de controversias independientes realizaran una evaluacion continua, por medio
de la resolucidn de las reclamaciones por eventuales infracciones que se les presenten, con el objeto de comprobar el
cumplimiento de las obligaciones contraidas por las entidades adheridas, en aras de sus funciones de control y supervision.

3. Cuando la Secretaria tenga conocimiento del incumplimiento de cualquiera de las obligaciones previstas en el presente
Caddigo, pondra los hechos en conocimiento de la entidad adherida infractora, instandole a la subsanacion o en su caso, a
la presentacion de las alegaciones que considere oportunas, en el plazo de 15 dias habiles. Transcurrido ese plazo, si la
infraccion persistiera y en funcion de la gravedad del incumplimiento, la Secretaria informara a los érganos de control y
supervision, los cuales propondran la adopcion de una de las siguientes medidas:

a) Carta de amonestacion.

b) Suspension del uso del Sello de Confianza Online por un periodo de entre 1 a 5 afios.

) Suspension de la condicion de entidad adherida a Confianza Online por un periodo maximo de entre 1 a 5 afios.

d) Expulsion de Confianza Online.

4. Cualquiera de las siguientes infracciones podra ser causa de exclusion de Confianza Online:

a) Impago de la cuota que le corresponda.

b) Incumplimiento de los requisitos necesarios para la adhesion y consiguiente otorgamiento del Sello.

¢) Incumplimiento de las condiciones de uso del Sello.

d) Rechazo del sometimiento a los drganos de resolucion extrajudicial de controversias de Confianza Online.

e) Incumplimiento de las resoluciones dictadas por los érganos de resolucion extrajudicial de controversias de la
Asociacion y del contenido de los acuerdos de mediacion.

) Incumplimiento de las reglas por las que se rige Confianza Online.

g) Reiterados o relevantes incumplimientos de la legislacion vigente o del Cddigo, apreciados por los érganos de
resolucion extrajudicial de reclamaciones.

Articulo 12 / Mecanismos de control y colaboracion con la autoridad competente

1. Anualmente, Confianza Online facilitara una memoria de actividad tanto a las autoridades de consumo, como a la
autoridad de control en materia de proteccion de datos, en la que se detallaran aspectos como las reclamaciones recibidas,
su tramitacion y resultado, la supervision y control de las entidades adheridas, asi como cualquier procedimiento
disciplinario adoptado.

2. Igualmente, Confianza Online emitira anualmente un certificado de Responsabilidad Social Corporativa para cada
entidad adherida con los datos relevantes de dicha entidad, incluyendo los datos relativos a las reclamaciones recibidas y
tramitadas, asi como al resultado de las mediaciones o las resoluciones dictadas por el Jurado.

3. Encasode que unaentidad adherida incumpla los acuerdos de mediacidn alcanzados con los interesados en el seno del
Comité o infrinja las resoluciones emitidas por el Jurado, el 6rgano competente de Confianza Online tomara las medidas
oportunas, de acuerdo con lo previsto en sus Estatutos, en el presente Codigo y en su Reglamento de Régimen Interior,
como pudiera ser la exclusion de una entidad adherida, a peticion del Comité o del Jurado. En cumplimiento de lo dispuesto
enelarticulo 41.4 del RGPD, Confianza Online informara a la AEPD de las medidas adoptadas y de las razones de las mismas.

Articulo 13 / Colaboracion de las entidades adheridas

Las entidades adheridas tendran, igualmente, la obligacion de colaborar con las autoridades competentes y de poner en su
conocimiento cualquier informacion relevante a la que haya tenido acceso, acerca de actividades presuntamente delictivas
en la red (contenidos pornograficos referidos a menores, promocion o comercializacion ilicita de medicamentos o drogas,
proxenetismo, u otras que se encuentren tipificadas en el Cédigo Penal espafol).
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TITULO Il | MATERIAS OBJETO DEL CODIGO

CAPITULO I - COMERCIO ELECTRONICO

Articulo 14 / Principio de legalidad en comercio electronico

Las actividades de contratacion de bienes o servicios con consumidores realizadas a través de medios electronicos de
comunicacion a distancia deben respetar la normativa legal vigente y, de manera especial, los valores, derechosy principios
reconocidos en la Constitucion.

Articulo 15/ Obligaciones previas al inicio del procedimiento de contratacion

1. Las entidades adheridas que realicen transacciones comerciales con los consumidores a través de medios electronicos
de comunicacion a distancia, antes del inicio del procedimiento de adquisicion del bien o de contratacion del servicio,
deberan poner a disposicion de los mismos informacion clara, comprensible e inequivoca sobre los pasos a seguir para la
adquisicion del bien o la contratacion de servicio ofrecido, asi como sobre la posibilidad de archivary poner a su disposicion
el documento de formalizacion del contrato, los medios técnicos de los que dispone para identificar y corregir errores en la
introduccion de datos o cancelar el procedimiento de contratacion, y la/s lengua/s de celebracion del contrato cuando sea
diferente ala utilizada en la informacion previa a la contratacion. Se entendera cumplida esta obligacién cuando la entidad
adherida incluye la informacion en su sitio web.

No obstante, cuando la entidad adherida disefie sus servicios para ser accedidos mediante dispositivos con pantallas de
tamafio reducido, se entendera cumplida la obligacion del apartado anterior cuando facilite de manera permanente, facil,
directa y exacta el sitio web en que dicha informacion esta puesta a disposicion del destinatario.

Las entidades adheridas no estaran obligadas a facilitar la informacion anterior cuando la contratacion se realice mediante
el intercambio de mensajes de correo electrénico u otros medios de comunicacion individual equivalentes.

2. Con anterioridad al inicio del procedimiento de adquisicion del bien o de contratacidn del servicio, y sin perjuicio de las
obligaciones de informacion del anunciante conforme a las normas recogidas en el Cédigo de Conducta Publicitaria de
AUTOCONTROL, la entidad adherida debera facilitar al consumidor el acceso, al menos a través de su pagina web, a las
condiciones generales o particulares de contratacion aplicables en cada caso, para que las pueda consultar, archivar y/o
imprimir. Asimismo, la entidad adherida debera informar al consumidor al menos en castellano y, de forma visible y
gratuita, acerca de, como minimo, los siguientes extremos:

a) La identificacion de la entidad, incluido su nombre comercial, asi como su establecimiento, numero de teléfono y

direccion de correo electronico. Asimismo, cuando proceda, deberd indicar otros medios de comunicacion en linea que

facilite y que garanticen la correspondencia escrita y en un soporte duradero con el consumidor, incluyendo la fecha y el

horario de dicha correspondencia. Cuando proceda, el empresario facilitard también la direccion completa y la identidad

del empresario por cuya cuenta actua.

b) Precio completo, con referencia a los impuestos aplicables incluidos, asi como la moneda, el franqueo y los portes y en

su caso, los incrementos o descuentos y los gastos adicionales por servicios accesorios como, por ejemplo, sobre

financiacion, utilizacion de distintos medios de pago u otras condiciones de pago similares. Si por la naturaleza de los

bienes o servicios el precio no pudiera calcularse razonablemente de antemano o estuviera sujeto a la elaboracion de un

presupuesto, deberd informarse de la forma en que se determina el precio y de los gastos adicionales. Si dichos gastos no

pudieran ser calculados razonablemente, deberd informarse de su existencia.

c) Plazo de vigencia de la oferta, si se tratase de una oferta promocional, asi como el nimero de unidades disponibles si

se tratara de una oferta flash.

d) Términos, condiciones y formas de pago, incluyendo en su caso opciones de crédito, asi como la existencia y las

condiciones de los depdsitos u otras garantias financieras que el consumidor tenga que pagar o aportar.

e) Las diferentes modalidades de entrega o ejecucion que puedan existir de los productos o servicios contratados, asi

como cuando proceda, las posibles restricciones y/o la fecha en que la entidad adherida se compromete a entregar los

bienes o ejecutar la prestacion.

f) La duracion del contrato o si es de duracion indeterminada o se prolonga de forma automatica y las condiciones para

su resolucion.

g) Las caracteristicas basicas que permitan la identificacion de los bienes o servicios y, en su caso, las condiciones

necesarias para su utilizacion en la medida adecuada al soporte utilizado y a los bienes y servicios.
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h) La existencia o inexistencia del derecho de desistimiento, indicacion de las condiciones y costes para su ejercicio,
modelo de formulario de desistimiento, asi como del de los derechos de cancelacion o cambios del correspondiente
producto o servicio. Cuando los bienes por su naturaleza no puedan devolverse por correo, debera informarse del coste
de su devolucion.

Ejemplo: para informar sobre el derecho de desistimiento, se puede utilizar el modelo facilitado en el ANEXO | A
del Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

i) Las garantias aplicables, incluyendo un recordatorio acerca de la garantia legal de conformidad para los bienes y
contenidos o servicios digitales, ademas de las condiciones de los servicios postventa.

j) El'lugar y la forma de presentacion de posibles reclamaciones y, cuando proceda, el sistema de tratamiento de las
reclamaciones de la entidad, incluyendo el acceso a los procedimientos de resolucion extrajudicial de controversias y a los
cddigos de conducta a los que la entidad esté adherida. Asimismo, debera incluir en su pagina web de forma clara 'y de
facil acceso un enlace a la plataforma de resolucién de litigios en linea de la Unién Europea, de acuerdo con lo dispuesto
por el Reglamento (UE) 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, sobre resolucion de
litigios en linea en materia de consumo y por el que se modifica el Reglamento (CE) 2006/2004 y la Directiva 2009/22/CE.
k) Lengua o lenguas en las que podra formalizarse el contrato, cuando no sea la utilizada en la informacion previa a la
contratacion.

[) Cuando proceda, la funcionalidad de los contenidos suministrados en formato digital, incluidas las medidas técnicas de
proteccion aplicables.

m) Cuando proceda, toda interoperabilidad relevante del contenido digital con los aparatos y programas conocidos por
la entidad adherida o que quepa esperar razonablemente que ésta pueda conocer.

3. Cuando se permita la adquisicion o contratacion de varios productos o servicios de forma simultanea, en el momento
inmediatamente anterior a la aceptacion o prestacion del consentimiento para la adquisicion de los bienes o la contratacion
delos servicios, el consumidor tendra derecho a revisar un resumen del llamado “carrito de la compra” en el que se incluyan,
como minimo, la relacién de los productos que ha solicitado o de los servicios que desea contratar, asi como las
caracteristicas basicas de los mismos que permitan su identificacion, su importe total, los impuestos aplicados y, en su
caso, los gastos de envio. Ademas, el consumidor deberd poder archivar y/o imprimir dicho resumen.

4. Laentidad adherida recabara el consentimiento expreso del consumidor sobre todo cargo adicional a la remuneracion
acordada para la obligacion contractual principal. La presentacion de estos suplementos adicionales sera clara,
comprensible y sera el consumidor quien deba activamente incluirlo, sin que pueda aplicarse utilizando opciones por
defecto que éste tenga que rechazar.

5. La entidad adherida debera activar un botdn o funcion similar que muestre la expresion “pedido con obligacion de
pago” o formula analoga facilmente legible y no ambigua, con objeto de asegurarse que el consumidor es expresamente
consciente de la obligacion de pago que conlleva la realizacion del pedido.

Articulo 16 / Obligaciones de informacion posteriores a la contratacion

1. Inmediatamente después de la aceptacion por el consumidor de la adquisicion del bien o de la contratacion del servicio,
la entidad adherida debera enviarle un acuse de recibo, o facilitarle la descarga, o archivo de un documento justificativo de
la adquisicion o contratacion realizada, que contenga los datos relativos al contrato efectuado. No obstante, la entidad
adherida no estara obligada a confirmar la recepcion de la oferta mediante el envio de un documento justificativo cuando
el contrato haya sido celebrado mediante el intercambio de mensajes por correo electrénico u otros medios de
comunicacion individual equivalentes, siempre que estos medios no hayan sido empleados con el exclusivo proposito de
eludir el cumplimiento de tal obligacion.

2. Los consumidores podran solicitar al oferente la factura en papel o electrdnica de los productos o servicios contratados
sin coste alguno.

3. Una vez celebrado el contrato, el consumidor tendra derecho a solicitar informacion sobre el estado en que se
encuentra la entrega del bien o la prestacion del servicio contratado, en la medida en que la naturaleza del bien o servicio
contratado lo permita. Para ello, la entidad adherida debera informarle a través de la pantalla, del correo electrénico, del
teléfono, u otros medios equivalentes.

Articulo 17 / Plazos de entrega

1. Laentidad adherida debera garantizar la entrega de los bienes o el suministro de los contenidos o servicios digitales en
el plazo acordado. En ausencia de pacto y tras la celebracion del contrato, suministrara los contenidos o servicios digitales

14



o procederd a la entrega de los bienes sin demora indebida y, en este Ultimo caso, sin que transcurran mas de 30 dias
naturales.

2. Silaentidad adherida se encuentra en la imposibilidad de enviar o prestar los productos o servicios contratados dentro
del plazo pactado o convencional, el consumidor deberd serinformado de esta circunstanciay podrd, por un lado, emplazar
a la entidad adherida para que cumpla en un plazo adicional adecuado a las circunstancias o, por otro, resolver el contrato
y recuperar sin demoras indebidas lo que hubiese abonado en caso de rechazo o incumplimiento de este plazo adicional, o
cuando el consumidor hubiese manifestado que la entrega en el plazo acordado era esencial.

3. Encasoderetraso injustificado en la devolucidn de las cantidades abonadas, el consumidor podra reclamar el pago del
doble de la suma adeudada, sin perjuicio de su derecho a ser indemnizado por los dafios y perjuicios sufridos en lo que
excedan de dicha cantidad.

Articulo 18 / Desistimiento y devolucion

1. Elconsumidor dispondra de un periodo de reflexién, cuya duracién serd como minimo de 14 dias naturales durante los
cuales podra manifestar su intencién de desistir de la compra o contratacion sin penalizacidn alguna.

2. Elejercicio del derecho de desistimiento en un contrato principal tendra por efecto la ineficacia automatica y sin coste
alguno de los contratos complementarios, excepto los establecidos por la normativa.

3. Este derecho de desistimiento y devolucién no sera de aplicacion a:
a) Los bienes cuyo precio dependa de fluctuaciones de coeficientes del mercado financiero que el vendedor no pueda
controlar;
b) Losbienes confeccionados conforme a las especificaciones del consumidor o claramente personalizados, los bienes
que puedan deteriorarse o caducar con rapidez;
¢) Los bienes precintados que no sean aptos para ser devueltos por razones de proteccion de la salud o higiene y que
hayan sido desprecintados tras la entrega;
d) Losbienes que despuésde su entregay teniendo en cuenta su naturaleza, se hayan mezclado de forma indisociable
con otros bienes;
e) Las bebidas alcohdlicas cuyo precio haya sido acordado en el momento de celebrar la venta y que no puedan ser
entregadas antes de 30 dias y cuyo valor real dependa de fluctuaciones del mercado que el vendedor no pueda
controlar;
f) Las grabaciones sonoras o de video o de programas informaticos que hubiesen sido desprecintados;
g) El suministro de prensa diaria, publicaciones periddicas y revistas, salvo los contratos de suscripcion para su
suministro;
h) los contratos de prestacion de servicios cuya ejecucion haya sido completada, con el acuerdo y conocimiento del
consumidor sobre la pérdida del desistimiento, antes de finalizar el plazo de desistimiento; los contratos de prestacion
de servicios de reparacion o mantenimiento urgente salvo los servicios o bienes adicionales a la prestacion principal
solicitadg;
i) Los contratos celebrados mediante subastas publicas;
j)  Elsuministro de servicios de alojamiento distinto a la vivienda, alquiler de vehiculos, transporte de bienes, comida
o servicios relacionados con actividades de esparcimiento si los contratos prevén una fecha o un periodo de ejecucion
especificos;
k) El suministro de contenido digital que no se preste en soporte material cuando la ejecucién haya comenzado con
el consentimiento y conocimiento expreso de la pérdida del derecho de desistimiento;
) Los contratos de servicios de apuestas y loterias y a todos aquellos bienes y servicios para los que la normativa
aplicable prevea tal excepcion.

4. En caso de que el consumidor devolviera en perfecto estado el producto o servicio previamente contratado, con el
documento justificativo del contrato y en los plazos establecidos en el mismo, si el vendedor le ofreciera un producto de
calidad y precio equivalentes, tendra derecho a escoger entre el reembolso de las cantidades satisfechas o el envio del
producto ofertado en sustitucion.

5. La entidad adherida deberd facilitar el modelo de formulario de desistimiento, asi como cualquier otro medio que
permita al consumidor manifestar de forma inequivoca su decision de desistir del contrato.

Ejemplo: el modelo de formulario de desistimiento se encuentra en el ANEXO | B del Real Decreto Legislativo
1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

6. Laentidad adherida debera indicar con claridad si los gastos envio de la devolucion del producto o servicio contratado
son soportados por la entidad adherida o si, por el contrario, recaen sobre el consumidor, asi como si le va a ser
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reembolsada la totalidad de los gastos envio de la entrega que hubiese pagado o sélo los que se correspondan con los
gastos de una entrega ordinaria. Salvo si la entidad adherida se ofreciera a recogerlo, sin demoras indebidas y a mas tardar
en el plazo méaximo de 14 dias desde la comunicacion, el consumidor debera devolver los bienes a su cargo o entregarlos a
una persona autorizada por la entidad.

7. Salvo que el consumidor dispusiera lo contrario y sin que pueda generarle costes adicionales, la entidad adherida
debera reembolsar a través del mismo medio de pago empleado por el consumidor para la transaccién inicial, todo pago
recibido y si procede, también los costes de entrega ordinarios, sin demoras indebidas y en todo caso, antes de 14 dias
naturales desde la fecha en que hubiera sido informado de la decision de desistimiento. En caso de que la entidad adherida
se haya ofrecido a recoger ella misma los bienes podra retener el reembolso hasta haberlos recibido o hasta que el
consumidor haya presentado una prueba de la devolucién, segin qué condicién se cumpla primero.

8. La entidad adherida deberd informar de la posible disminucion del valor de los bienes devueltos, con ocasion de una
manipulacion distinta a la necesaria para establecer su naturaleza, sus caracteristicas o su funcionamiento.

Articulo 19 / Garantia de bienes

1. Cuando los bienes, los contenidos o servicios digitales entregados o suministrados por la entidad adherida no son
conformes con el contrato al no reunir los requisitos subjetivos, objetivos y de instalacion establecidos, el consumidor
podra exigir su puesta en conformidad a través de la reparacion o la sustitucion (salvo que una de estas opciones resulte
imposible o desproporcionada), la rebaja del precio o la resolucion del contrato, todo ello en los términos y condiciones
establecidos en la normativa aplicable.

2. La entidad adherida respondera de las faltas de conformidad del bien durante los plazos y en las condiciones
establecidas legalmente. De igual forma, el consumidor queda sujeto al cumplimiento de las exigencias y plazos previstos
en la legislacion para el ejercicio de estos derechos.

Articulo 20 / Servicio de atencion al cliente

1. Las entidades adheridas pondran a disposicion de los consumidores un servicio interno de atencion al cliente que
resolvera las dudas, consultas o quejas que se le planteen anterior o posteriormente a la contratacion de un bien o servicio
que deberan serrespondidas en el plazo mas breve posible y, en todo caso, sin que transcurra un mes desde la presentacion
de la reclamacion.

2. Las entidades adheridas deberan proporcionar a los consumidores, de forma clara y suficiente, los datos necesarios
para establecer un contacto rapido, personal y directo con el departamento o persona encargada de atender las posibles
dudas o quejas que se planteen, asi como del horario comercial de atencion al cliente. Si el contacto fuese telefénico, el
coste de la linea telefdnica no podra incorporar un importe adicional en beneficio de la entidad adherida.

3. Las entidades adheridas deberan guardar un registro en soporte duradero donde se registren las quejas presentadas
por los consumidores con los que haya contratado y las diversas circunstancias ocurridas en relacion con cada una de dichas
quejas. Estos consumidores deberan poder conocer la clave identificativa y un justificante en un soporte duradero de su
queja o reclamacion.

4. Cuando la reclamacion presentada ante la entidad adherida no haya podido ser resuelta, éste debera facilitar al
consumidor lainformacidn relativa a su adhesion a una entidad de resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo,
asi como al presente Cédigo. Asimismo, deberd incluir en su sitio web de forma clara y de facil acceso un enlace a la
plataforma de resolucion de litigios en linea de la Union Europea.

Articulo 21 / Seguridad y medios de pago

1. Las entidades adheridas deberan proporcionar a los consumidores mecanismos de pago sencillos y seguros, y realizar
todos los esfuerzos necesarios para mantenerse al dia sobre los avances en este campo.

2. Las entidades adheridas deberan adoptar sistemas de sequridad apropiados y dignos de confianza para salvaguardar
la seguridad, integridad y confidencialidad de las transacciones financieras y pagos realizados por los consumidores. Estos
deberan serinformados de la forma mas clara y sencilla posible, antes de proporcionar los datos financieros, sobre el nivel
de proteccion que se aplica a los mismos y en su caso, sobre la utilizacion de conexiones seguras (como SSL o cualesquiera
otras).
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Articulo 22 / Ofertas pUblicas de contratacion electronica entre empresas

1. Las entidades adheridas que realicen ofertas pUblicas de contratacion electronica entre empresas utilizaran, en la
medida de lo posible, el protocolo de transparencia descrito en el apartado 3 del articulo 3 de la Ley 56/2007, de 28
diciembre, de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacion.

2. De conformidad con lo dispuesto en el apartado 2 del articulo 3 de la Ley 56/2007, las ofertas que sean adscritas al
citado protocolo podran ostentar la denominacion de «Oferta publica de contratacion electronica de transparencia
garantizada».

3. A estos efectos, se entendera por ofertas publicas de contratacion entre empresas, lo dispuesto en el apartado 1 del
articulo 3 de la Ley 56/2007.

CAPITULO Il - PUBLICIDAD DIGITAL

Articulo 23 / Principio de legalidad en publicidad

La publicidad en medios electrénicos de comunicacion a distancia de las entidades adheridas a este Cédigo debera ser
conforme a la ley aplicable y al Codigo de Conducta Publicitaria de AUTOCONTROL, ademas de ser leal, honesta y veraz,
en los términos en que estos principios han sido desarrollados por el Cédigo de Practica Publicitaria de la Camara de
Comercio Internacional.

CAPITULO Ill - PROTECCION DE DATOS

Articulo 24 / Principio de legalidad en proteccion de datos personales

1. Este Capitulo se ha confeccionado teniendo en cuenta la normativa vigente al momento de su redaccion.

2. En caso de contradiccion entre el contenido del mismo y la normativa vigente en cada momento, prevalecerd lo
dispuesto en la normativa vigente.

Articulo 25 / Obligaciones de las entidades adheridas en su actividad de comercio electrénico y publicitaria

Con su adhesion al Codigo, las entidades se comprometen a cumplir la normativa de proteccion de datos en sus actividades
de comercio electrénico y de publicidad y, en particular, las obligaciones que se detallan en los apartados siguientes.

25.1. Principios de proteccion de datos

1. En el tratamiento de datos personales vinculado a su actividad de comercio electronico y publicitaria, las entidades
adheridas respetaran los principios establecidos en el articulo 5 del RGPD.

2. Asimismo, cumpliran las obligaciones de proteccion de datos desde el disefio y por defecto que establece el articulo 25
del RGPD.

3. Enrelacion con estos principios, las entidades adheridas tendran en cuenta lo previsto en los apartados siguientes:
a) Evitaran recoger y tratar mas datos de los que necesitan para la tramitacion, preparacion y envio o ejecucion de la
compraventa de sus bienes o la prestacion de los servicios solicitados. En particular, si en un primer momento, la entidad
adherida recogié mas datos de los necesarios para ejecutar un pedido porque esos datos adicionales eran necesarios para
una finalidad distinta, en el momento en que esta otra finalidad se haya satisfecho, procedera a la supresion de aquellos
datos que no sean necesarios para ejecutar el pedido, sin perjuicio de la obligacion de bloqueo que pudiera tener la
entidad adherida respecto de esos datos adicionales.

Ejemplo: Una entidad que se dedica a la venta de bienes, pretende utilizar su base de datos de clientes no solo
para gestionar los pedidos, sino también para poder enviar, en un momento posterior, publicidad por medios
electronicos a todos los compradores. En este caso, una vez concluidos todos los tramites relacionados con el
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pedido, la entidad sélo conservara aquella informacion de los interesados que necesite para enviarles publicidad
por via electrdnica, y suprimira o mantendra debidamente bloqueados todos los datos que no sean necesarios
para esta finalidad, como son, por ejemplo, los datos de medio de pago empleado.

Cuando realicen un seguimiento de los pedidos y comprueben que existen errores que imposibiliten la tramitacion
de un pedido y/o la puesta en marcha de un servicio, estudiaran los motivos y, si éstos se debieran a que los datos de
contacto son errdneos, suprimiran o, cuando sea posible, rectificaran los datos incorrectos.

Ejemplo: La entidad adherida no puede realizar la entrega de un producto en el domicilio del consumidor porque
el sistema le indica que la direccion postal de destino no existe. En este caso, podra contactar con el usuario con
la finalidad de rectificar la informacion y asi realizar la entrega.

Informaran del plazo de conservacion de los datos personales almacenados, garantizando que dicho plazo esté
justificado para permitir el cumplimiento de la finalidad por la que se recogieron y almacenaron los datos en cuestion, sin
perjuicio del bloqueo derivado por el cumplimiento de otras obligaciones legales.

Ejemplo: La entidad adherida no puede eliminar los datos personales del interesado inmediatamente tras la
entrega del pedido porque son necesarios para dar cumplimiento por ejemplo a obligaciones legales. Pero en
este caso, los mantendra bloqueados sin poder tratarlos para finalidad distinta que dar cumplimiento a esa
obligacion por el tiempo establecido.

Garantizaran la integridad y confidencialidad de los datos personales que recogen y tratan, conservandolos en
entornos protegidos con herramientas de seguridad apropiadas y con técnicas como la anonimizacion y/o
pseudonimizacion de los datos. Asimismo, emplearan todas las medidas necesarias para evitar cualquier tipo de robo o
pérdida de los datos y utilizaran técnicas adecuadas a la naturaleza, alcance y finalidad del tratamiento, realizando los
analisis de riesgos pertinentes.

Ejemplo: La entidad adherida pretende mantener en el sistema cierta informacion sobre la venta realizada, como
puede ser la ciudad o provincia de destino de una entrega y la fecha de compra. En este caso, debera eliminar los
datos que hagan identificable al consumidor como su nombre y apellidos, pudiendo sustituirlos por expresiones
anonimizadas, como por ejemplo “cliente” o “consumidor”, dejando en su ficha la ciudad o provincia y la fecha
de compra.

Deberan conservar prueba del cumplimiento de la normativa de proteccion de datos en relacion con su actividad de
comercio electronico y publicitaria.

25.2 Bases juridicas de los tratamientos

1. Todo tratamiento de datos personales que las entidades adheridas realicen en su actividad de comercio electrdnico o
publicitaria debera estar basado en alguna de las bases juridicas del tratamiento previstas en el articulo 6 del RGPD.

2. Corresponde a las entidades adheridas determinar en cada caso cual es la base juridica adecuada a la finalidad del
tratamiento que pretendan realizar.

3. No obstante, a continuacion, se ofrecen una serie de principios que las entidades adheridas deberan tener en cuenta
en relacion con las bases juridicas que, en funcion del caso, pueden legitimar los tratamientos que realicen segun las
finalidades para las que traten los datos.

25.2.1. Ejecucion de un contrato

1. Cuando las entidades recurran a la ejecucion de un contrato como base legitimadora del tratamiento evitaran utilizar
otras bases juridicas inapropiadas para esta finalidad y que puedan inducir a confusion en el interesado.

2. No sera necesario incluir una casilla especifica para obtener el consentimiento para el tratamiento de datos con la
finalidad de ejecutar un contrato distinta de la casilla de aceptacion de los términos y condiciones del contrato o servicio.

Ejemplo: Algunos de los tratamientos de datos que se pueden realizar con la finalidad de ejecutar un contrato,
serfan aquellos que son necesarios para: gestionar el envio al domicilio de los articulos incluidos en un pedido,
gestionar los cambios o devoluciones, ofrecer el contenido digital solicitado, prestar el servicio digital solicitado,
realizar el registro en la pagina web, atender y gestionar las solicitudes de atencion al cliente que se realicen a
través de los medios de comunicacion establecidos, gestionar las incidencias que puedan surgir con ocasion de
la ejecucion del pedido o la prestacion del servicio solicitado, utilizar y navegar por la pagina web, app, perfiles
en redes sociales u otros medios digitales.
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25.2.2. Consentimiento

1. Cuando las entidades recurran al consentimiento como base juridica para el tratamiento de datos personales tendran
en cuenta lo siguiente:
a) Si, en el marco de un contrato cuya ejecucion no requiera el envio de publicidad, la entidad adherida pretendiese
tratar los datos, posteriormente, para publicitar por medios electrdnicos bienes o servicios que sean de otra empresa o
que no sean similares a los inicialmente contratados, solicitara el consentimiento del interesado para esta finalidad de
forma separada a la aceptacion general de las condiciones generales del contrato.

Ejemplo: Para obtener el consentimiento para el envio de publicidad por medios electrénicos de productos o
servicios de otras empresas o distintos a los que se hayan adquirido podra incluirse, entre otros, un boton o barra
deslizante desactivada, un botdn con el término “aceptar” o una casilla especifica sin marcar de forma visible
durante el proceso de compra como, por ejemplo, junto a los campos que debe cumplimentar el interesado en
el formulario de solicitud de datos, al cuadro de firma del contrato o a la casilla de aceptacion de los términos y
condiciones generales del contrato.

b) La entidad adherida no podra supeditar la realizacion de un pedido a que el interesado consienta el tratamiento de
sus datos personales para otras finalidades distintas.

Ejemplo: No se podra condicionar al interesado a que consienta el envio de publicidad, distinta a las
comunicaciones comerciales amparadas por el art. 21.2 de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la
sociedad de lainformacion y de comercio electronico (en adelante LSSI) ofreciendo el derecho de oposicion, para
poder llevar a cabo la normal tramitacién del pedido.

c) Cuando se prevea comunicar datos personales del interesado que sean estrictamente necesarios para el desarrollo y
ejecucion del contrato, no se requerird su consentimiento, si bien la entidad adherida deberd informar de estas
comunicaciones. En estos casos, las entidades adheridas procuraran informar de la existencia de los encargados del
tratamiento por categorias, sin necesidad de identificar individualmente a cada uno de ellos.

2. Ahora bien, la entidad adherida, como responsable del tratamiento, deberad tomar las medidas necesarias para que la
comunicacion de datos se haga de forma licita y segura como, por ejemplo, entre otras garantias, mediante la suscripcion
del correspondiente contrato con el encargado de tratamiento.

Ejemplo: En general, cuando Unicamente se vayan a tratar los datos del interesado con la finalidad de ejecutar el
pedido, la entidad adherida podra comunicar los datos, sin necesidad de obtener el consentimiento a
proveedores de servicios, por ejemplo, de logistica, de medios de pago, de servicios tecnolégicos, de atencion al
cliente, de envio de comunicaciones, de marketing y publicidad, de seguros, de gestion de siniestros, de crédito,
de deteccion y prevencion de fraude. En caso de que estas entidades traten los datos para el desarrollo de sus
propios servicios u otras finalidades, si sera necesario obtener el consentimiento del interesado.

25.2.3. Cumplimiento de obligaciones legales

Cuando las entidades recurran como base juridica del tratamiento a la necesidad de cumplir con una obligacion legal,
tendran en cuenta lo dispuesto en cada una de las normas que regulan dichas obligaciones, como pueden ser las
obligaciones legales establecidas en la normativa fiscal, en la normativa penal sobre notificacion de posibles actos
delictivos, en la normativa sobre servicios de la sociedad de la informacion, en la normativa de consumo sobre la atencion
de las garantias legales o comerciales o en la normativa sobre la seguridad general de los productos.

25.2.4. Interés legitimo

1. Enlos casos que la base juridica del tratamiento pueda ser la satisfaccion de un interés legitimo de la entidad adherida,
ésta debera realizar en cada caso una ponderacion entre dicho interés y los intereses o los derechos y libertades
fundamentales de los interesados, teniendo en cuenta, entre otras circunstancias, las expectativas razonables que puedan
tener los interesados y la existencia o no de una relacion contractual.

2. Se presumirg, salvo prueba en contrario, que concurre un interés legitimo en los supuestos siguientes, si bien las
entidades adheridas deberan ponderar si su interés prevalece sobre los intereses o derechos y libertades fundamentales
de los interesados en cada caso concreto conforme a las circunstancias del mismo y documentarlo:

a) Prevenirel fraude;

b) Comunicar datos a otras empresas del grupo que actUen como encargados del tratamiento, para fines

administrativos internos como, por ejemplo, la facturacion;

c) Garantizar la sequridad de la red y de los servicios prestados;

d) Grabarlavoz para mantener la calidad del servicio y usar las grabaciones con fines formativos;
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Realizar encuestas de calidad y valoracion sobre los productos o servicios prestados;
Analizar el uso de los servicios ofertados;

Realizar segmentaciones de clientes en base a la informacion facilitada directamente por ellos mismos (por ejemplo,
elrango de edad, el idioma o la direccion postal) o de las preferencias o del historico de compras o, finalmente, de fuentes
publicas;

Ejercer las acciones legales que puedan corresponder como consecuencia de la celebracion y mantenimiento de la
relacion contractual.

3. Las entidades adheridas se abstendran de realizar tratamientos con fines publicitarios, basados en el interés legitimo,
cuando dicha actividad publicitaria se realice a través de medios electrénicos de comunicacion a distancia. No obstante,
cuando hayan obtenido los datos de forma licita, con ocasion de la celebracion de un contrato, podran remitir publicidad
referente a productos o servicios propios similares a los inicialmente contratados ofreciendo el derecho de oposicion.

Ejemplo: Para valorar si se trata de productos o servicios similares a los inicialmente contratados, se atendera a
la tipologia de los mismos dentro del sector de actividad correspondiente (por ejemplo, alimentacion, belleza e
higiene, productos bancarios y medios de pago, etc.).

25.3 Informacion sobre el tratamiento de datos

1. Las entidades adheridas informaran a los interesados del tratamiento de sus datos personales, especificando, en
funcion de si obtienen los datos del interesado o de una fuente distinta, los aspectos que recogen los articulos 13 y 14 del
RGPD.

2. Estainformacion debera facilitarse “en forma concisa, transparente, inteligible y de facil acceso, con un lenguaje claro
y sencillo”, segun determina el articulo 12 RGPD.

3. Al cumplir su deber de informacion, las entidades adheridas tendran en cuenta lo siguiente:

En el ambito digital, cuando sea oportuno para mejorar la transparencia y evitar la fatiga del interesado, la
informacion sobre el tratamiento podra facilitarse por capas, con textos desplegables u otras soluciones que faciliten la
lectura y comprension. Respecto de los ejemplos de informacion de primera capa que se incluyen a continuacion, se
presume que la segunda capa contiene la informacion necesaria exigida por la normativa de proteccion de datos.

- Ejemplo de informacién de primera capa para tratamientos con fines contractuales (habiendo sido los datos
obtenidos del interesado y sin que se realice elaboracion de perfiles):

“(Razon social) es el responsable del tratamiento de tus datos que seran tratados para ejecutar tu pedido. Puedes
ejercitar tus derechos y obtener mas informacion desde este enlace [link a la politica de privacidad de segunda
capal.”

- Ejemplos de informacion de primera capa para tratamientos con fines contractuales y publicitarios y de casillas
para manifestar el derecho de oposicion o el consentimiento segun los casos:

A. “(Razon social) es el responsable del tratamiento de tus datos que seran tratados para ejecutar el pedido y
para el envio de comunicaciones comerciales de productos similares a los que has comprado. Puedes ejercitar
tus derechos y obtener mas informacion desde este enlace [link a la politica de privacidad de segunda capal.

Si no deseas recibir ofertas y promociones de nuestros productos similares a los que has comprado marca esta
casilla o.

B. “(Razon social) es el responsable del tratamiento de tus datos que seran tratados para ejecutar el pedido y
para el envio de comunicaciones comerciales de nuestros productosy de otras empresas pertenecientes a
nuestro grupo empresarial denominado . Puedes ejercitar tus derechos y obtener mas informacion desde
este enlace [link a la politica de privacidad de segunda capa].

Si deseas recibir ofertas y promociones de nuestros productos adaptados a tu historial de compras y de uso de
nuestros servicios marca esta casilla 0.

Si deseas recibir ofertas y promociones de productos de nuestro grupo adaptados a tu historial de compras y de
uso de nuestros servicios marca esta casilla o.

C. “(Razon social) es el responsable del tratamiento de tus datos que seran tratados para ejecutar el pedido y
para el envio de comunicaciones comerciales de nuestros productos y de otras empresas. Puedes ejercitar tus
derechos y obtener mas informacion desde este enlace [link a la politica de privacidad de segunda capal].

Si deseas recibir ofertas y promociones de nuestros productos adaptados a tu historial de compras y de uso de
nuestros servicios marca esta casilla 0.
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Si deseas recibir ofertas y promociones de productos de otras empresas adaptados a tu historial de compras y
de uso de nuestros servicios marca esta casilla o.

Las entidades adheridas, en lugar de utilizar una casilla como herramienta para que los interesados puedan manifestar su
oposicion o su consentimiento, segun el caso, podran emplear otras herramientas como, por ejemplo, la pulsacion de un
botdn con la expresion “Rechazar” o “Aceptar” o de un botoén u barra deslizante.

b) La informacion sobre el tratamiento se facilitara en un lenguaje claro y sencillo, que sea facil de entender para las
personas a las que se dirige, evitando referencias innecesarias a preceptos legales, jerga confusa y términos ambiguos o
con escaso sentido para las personas destinatarias. En particular, se exploraran alternativas para que estas condiciones
se cumplan cuando los destinatarios de la informacion puedan tener diferentes grados de comprension.

c) Atitulo ilustrativo y para una mejor comprension dado su caracter complejo, desde Confianza Online se recomienda a
las entidades adheridas sequir las pautas marcadas por la Agencia Espafiola de Proteccidon de Datos, asi como la
observancia de los ejemplos publicados en la Guia para el cumplimiento de la obligacion de informar.

Articulo 26 / Ejercicio de derechos

1. Las entidades adheridas informaran a los interesados sobre sus derechos de acceso, rectificacion, oposicion, supresion
(“derecho al olvido”), limitacion del tratamiento, portabilidad y de no ser objeto de decisiones individuales automatizadas,
y les facilitaran formularios para su ejercicio. El uso de estos formularios serd potestativo para los interesados. Las
entidades adheridas podran servirse de los formularios incluidos en el Anexo al presente Cédigo a modo de ejemplo,
adecuandolos a sus circunstancias especificas.

2. Las entidades adheridas atenderan los derechos de los interesados sin ningun tipo de obstaculo, bastando, por tanto,
que la solicitud se dirija a la entidad adherida y que sea posible comprobar que la solicitud procede del interesado.

Articulo 27 / Obligaciones de las entidades adheridas respecto al uso de cookies y dispositivos similares

1. El uso de cookies (incluyendo otros dispositivos similares) por parte de las entidades adheridas estara sometido a lo
dispuesto en la Ley de Servicios de la Sociedad de la Informacion o en la normativa que la sustituya.

2. Para el uso de cookies no exceptuadas de la obtencion de consentimiento informado conforme a la normativa, las
entidades adheridas deberan obtener dicho consentimiento informado de conformidad con lo dispuesto en el RGPD. En
particular, las entidades adheridas tendran en cuenta lo siguiente:

a) Al describir la finalidad de las cookies, evitaran las descripciones ambiguas.

b) El consentimiento debera ser en todo caso expreso y, en los casos exigidos por la normativa de proteccion de datos,
explicito (por lo tanto, en ningun caso sera valido el consentimiento obtenido bajo la formula de “sequir navegando”).

c) Sise utilizan cookies de terceros, se informara al interesado de esta circunstancia.

3. A titulo ilustrativo y para una mejor comprension dado su caracter complejo, Confianza Online recomienda a las
entidades adheridas seguir las pautas marcadas por la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, asi como el uso de los
ejemplos publicados en la Guia sobre el uso de las cookies en su actual version o posteriores.

Articulo 28 / Publicidad, difusion y acciones formativas para las entidades adheridas

1. Las entidades adheridas a este Cddigo apoyaran iniciativas para educar al consumidor sobre como proteger su
privacidad en los medios electronicos de comunicacion a distancia.

2. Asimismo, las entidades adheridas podran participar en las acciones formativas que, en materia de proteccion de datos,
se organicen por las entidades promotoras del sistema de autorregulacion. Dichas acciones se desarrollaran con
periodicidad y consistiran en sesiones impartidas por expertos en proteccion de datos procedentes de los sectores publico
y/o privado.

3. Lassesionesse procuraran organizar prestando un especial interés a las necesidades de pequefias y medianas empresas
adheridas.
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CAPITULO IV - PROTECCION DE MENORES

Articulo 29 / Publicidad y proteccion de menores

La publicidad difundida en medios electrénicos de comunicacion a distancia no debera perjudicar moral o fisicamente a

los menores y tendra, por consiguiente, que respetar los siguientes principios:

a) Debera identificar los contenidos dirigidos Unicamente a adultos.

b) No deberd incitar directamente a los menores a la compra de un producto o servicio, explotando su inexperiencia o su
credulidad, ni a que persuadan a sus padres o tutores, o a los padres o tutores de terceros, para que compren los
productos o servicios de que se trate.

¢) Enningun caso debera explotar la especial confianza de los nifios en sus padres o tutores, profesores u otras personas.

d) No debera, sin motivo justificado, presentar a los nifios en situaciones peligrosas.

Articulo 30 / Contenidos sobre proteccion de menores

1. Las entidades adheridas no publicaran en sus sitios web contenidos, declaraciones o presentaciones visuales ilicitas o
que pudieran producir perjuicio mental, moral o fisico a menores.

2. Encasode que las entidades adheridas presenten en sus sitios web areas o secciones dirigidas a mayores de edad que
pudieran producir perjuicio mental, moral o fisico a menores, dichas areas o secciones deberan ser identificados
correctamente y de forma previa a la navegacion.

Articulo 31 / Tratamiento de datos de menores

1. Para el tratamiento de datos personales de menores a través de medios de comunicacion electronica, las entidades
adheridas a este Codigo deberan tener en cuenta la edad, el conocimiento y la madurez de su publico objetivo. En ningun
caso podran recabarse del menor datos relativos o relacionados con la situacion econémica o la intimidad de los otros
miembros de la familia.

2. Las entidades adheridas Unicamente podran tratar datos de menores basandose en su consentimiento, cuando el
interesado sea mayor de catorce afios, exceptuados los casos especificos en los que la ley prevea la asistencia de los
titulares de la patria potestad o tutela. En el caso de interesados que sean menores de catorce afios, Unicamente sera licito
el tratamiento si consta el consentimiento del titular de la patria potestad o tutela.

3. Las entidades adheridas solicitardan a los interesados que sean menores de catorce afios que obtengan el
consentimiento del titular de la patria potestad o tutela antes de facilitar datos personales online, y establecer mecanismos
que aseguren razonablemente, de acuerdo con el desarrollo de la tecnologia, que han comprobado de modo efectivo la
edad del menory la autenticidad del consentimiento del titular de la patria potestad o tutela.

4. Ademas de respetar la opcion del titular de la patria potestad o tutela de limitar la recogida de los datos online a través
de las herramientas de las que disponga (como, por ejemplo, el control parental), las entidades adheridas limitaran la
utilizacion de datos de menores de catorce afios, cuando pretendan utilizarlos con la Unica finalidad de realizar publicidad,
vender productos o prestar servicios objetivamente aptos para menores.

5. EnningUn caso podran comunicarse los datos relativos a menores sin el previo consentimiento del titular de la patria
potestad o tutela.

6. Eltitular de la patria potestad o tutela podra ejercitar en nombre y representacion de los menores de catorce afios los
derechos de acceso, rectificacion, supresion, oposicion o cualesquiera otros que pudieran corresponderles, dirigiéndose
para ello al responsable del tratamiento mediante un sistema que permita comprobar su identidad y la representacion que
ostentan.

7. Lasentidades adheridas determinaran las medidas técnicas y organizativas mas idoneas y de sequridad adecuadas para
el tratamiento y conservacién de los datos de menores, garantizando y pudiendo acreditar en todo momento haber

actuado conforme a la normativa aplicable.

8. Las entidades adheridas deberan ofrecer a los titulares de la patria potestad o tutela informacion acerca de como
proteger online la privacidad de sus hijos o pupilos, en aras de la proteccion de los intereses y derechos fundamentales de
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los menores de edad, y facilitando el aprendizaje de un uso responsable de los dispositivos digitales y de los servicios de la
sociedad de la informacion.

Articulo 32 / Promocion de la proteccion de los menores

1. Lasentidades adheridas que se dirijan a menores realizardn sus mejores esfuerzos para apoyar las iniciativas propuestas
por el sector dirigidas a promover la proteccion de los menores en las actividades publicitarias y de contratacion electrodnica,
y a la sensibilizacion en esta materia, tales como la creacion de mecanismos o espacios de navegacion segura, el desarrollo
de paginas web o guias educativas, o la elaboracion de sistemas de filtrado y clasificacion de contenidos.

2. Asimismo, en estos casos, las entidades adheridas apoyaran las iniciativas de otros organismos de reconocido prestigio
para ayudar a informar a los padres o tutores sobre cdmo proteger online la intimidad de sus hijos o pupilos, incluyendo
informacion sobre herramientas de software y control de acceso para los padres, que impidan que los nifios proporcionen
su nombre, direccion y otros datos personales.

3. lgualmente, las entidades adheridas se esforzaran para apoyar iniciativas de formacion, difusion y concienciacion acerca
de un uso responsable de los dispositivos digitales, asi como de los servicios de la sociedad de la informacion por parte de
los menores.

4. Las entidades adheridas se comprometen a respetar las recomendaciones que, mas alla de lo previsto en este Codigo,
se realicen desde Confianza Online, asi como desde las autoridades competentes en esta materia.

DISPOSICION ADICIONAL

Podran elaborarse normas ulteriores de desarrollo del presente Cédigo en aquellas materias especificas relacionadas con
la publicidad interactiva, contratacion electronica, proteccion a menores, proteccion de datos personales, que asi lo
requieran, que se incorporaran como anexos sectoriales a este Codigo.

DISPOSICION ADICIONAL II

A los efectos de los compromisos de las empresas adheridas, se tendran en cuenta los acuerdos y convenios que firme
Confianza Online y que seran publicados a través de la pagina web de la Asociacion.

En cualquier caso, en los supuestos previstos en los convenios suscritos, las entidades adheridas al presente Codigo
aceptaran el sometimiento al arbitraje de consumo de las reclamaciones y solicitudes de arbitraje que hayan finalizado sin
un acuerdo entre las partes en el procedimiento realizado por el Comité, ante la Junta Arbitral de Consumo de la
Comunidad de Madrid, la Junta Arbitral de Consumo de las Islas Baleares y la Junta Arbitral de Consumo de Castilla-La
Mancha.

A dichos efectos, la adhesion de las empresas al Codigo se considerara prueba inequivoca de la voluntad de las empresas
de sometimiento, en los términos indicados en el parrafo anterior, al Sistema Arbitral de Consumo de acuerdo al
procedimiento arbitral previsto en el Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se requla el Sistema Arbitral de
Consumo o normativa que lo sustituya.

DISPOSICION FINAL

El presente Codigo, que deroga el texto anterior de fecha de mayo de 2021, estara sujeto a revision periodica al menos
cada cuatro afios, con el fin de adaptarlo y mantenerlo actualizado en relacion con los cambios que tengan lugar en la
sociedad y el estado/desarrollo de las tecnologias, asi como con las novedades legislativas que se produzcan en las
materias por él reguladas.
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ANEXO | - NORMAS DE APLICACION DEL CODIGO DE CONDUCTA DE CONFIANZA ONLINE

Quedan incorporadas a este Codigo los Capitulos I, Il y IIl del Titulo Il, asi como el Titulo V del Reglamento de Régimen
interior, que regulan respectivamente, el régimen de adhesion a Confianza Online, las condiciones de uso del Sello de
Confianza Online, la pérdida de la condicion de entidad adherida y el sistema de resolucion extrajudicial de controversias
del Codigo de Conducta de Confianza Online.

ANEXO Il - MODELOS PARA EL EJERCICIO DE DERECHOS EN MATERIA DE PROTECCION DE DATOS

Atenor de lo dispuesto por la normativa en materia de proteccion de datos, se incorporan al presente Codigo los modelos
disponibles en la pagina web de la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos para que los interesados puedan ejercer ante
el responsable del tratamiento sus derechos de acceso, rectificacion, oposicion, supresion (“derecho al olvido”), limitacion
del tratamiento, portabilidad y de no ser objeto de decisiones individualizadas:
a) Derecho de acceso: es el derecho a dirigirse al responsable del tratamiento para conocer si esta tratando o no los
datos de caracter personal y, en el caso de que se esté realizando dicho tratamiento, obtener una copia de los datos
personales objeto de tratamiento, asi como informacion acerca de los fines del tratamiento, las categorias de datos que
se traten, los destinatarios y el plazo de conservacion, entre otros. Modelo:
https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-acceso.pdf.
b) Derecho de rectificacion: mediante el ejercicio de este derecho, el interesado puede solicitar la rectificacion de sus
datos personales que sean inexactos o incompletos y el responsable del tratamiento deberd proceder sin dilacion
indebida. Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-rectificacion.pdf.
c) Derecho de oposicion: el interesado puede oponerse a que el responsable realice un tratamiento de sus datos
personales cuando sean objeto de tratamiento basado en una misién de interés publico o en el interés legitimo por
motivos relacionados con su situacion particular, o cuando el tratamiento tenga como finalidad la mercadotecnia directa,
incluida en ambos casos la elaboracion de perfiles. En el primer caso, el responsable dejara de tratar los datos salvo que
acredite motivos imperiosos que prevalezcan sobre los intereses, derechos y libertades del interesado, o para la
formulacion, el ejercicio o la defensa de reclamaciones. Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-
derecho-de-oposicion.pdf.
d) Derecho de supresion ("al olvido"): el interesado puede solicitar al responsable supresion de sus datos de caracter
personal cuando concurra alguna de las siguientes circunstancias:
= Silos datos personales ya no son necesarios en relacion con los fines para los que fueron recogidos o tratados
= Si el tratamiento de los datos personales se ha basado en el consentimiento que se presté en su momento y se
quiere retirar, siempre que el citado tratamiento no se base en otra causa que lo legitime
= Sise ha ejercido el derecho de oposicion en los siguientes casos:
= Eltratamiento se fundamentaba en el interés legitimo o en el cumplimiento de una mision de interés publico, y no
han prevalecido otros motivos para legitimar el tratamiento de los datos
= Los datos personales eran objeto de mercadotecnia directa, incluyendo la elaboracion de perfiles
= Silos datos personales han sido tratados ilicitamente
= Silos datos personales deben suprimirse para el cumplimiento de una obligacion legal establecida en el Derecho
de la Unidn o de los Estados miembros que se aplique al responsable del tratamiento
= Si los datos personales se han obtenido en relacidon con la oferta de servicios de la sociedad de la informacion
mencionados en el articulo 8, apartado 1, del RGPD (condiciones aplicables al tratamiento de datos de los menores en
relacion con los servicios de la sociedad de la informacion).
Asimismo, este derecho esta relacionado también con el denominado “derecho al olvido”, por lo que este derecho de
supresion amplia su alcance obligando al responsable del tratamiento a que haya hecho publicos los datos personales a
indicar a los responsables del tratamiento que estén tratando tales datos personales que supriman todo enlace a ellos, o
las copias o réplicas de tales datos. No se trata de un derecho ilimitado, por lo que no procedera supresion cuando el
tratamiento de los datos personales es parte del ejercicio de |a libertad de expresion e informacion, para el cumplimiento
de una obligacion legal, para el cumplimiento de una mision realizada en interés publico o en el ejercicio de poderes
publicos conferidos a la persona responsable, por razones de interés publico, en el ambito de la salud pUblica, con fines
de archivo de interés publico, fines de investigacion cientifica o historica o fines estadisticos, o para la formulacion, el
ejercicio o la defensa de reclamaciones. Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-
supresion.pdf.
e) Derecho a la limitacion del tratamiento: se trata de un derecho que permite al interesado solicitar una limitacion
del tratamiento de sus datos mediante una suspension (cuando se haya impugnado la exactitud de los datos personales,
durante un plazo que permita al responsable su verificacion, o bien cuando se haya opuesto al tratamiento de los datos
personales que el responsable realiza en base al interés legitimo o mision de interés publico, mientras aquel verifica si
estos motivos prevalecen sobre los del interesado), o mediante la conservacion de los datos (cuando el tratamiento sea
ilicito y el interesado se haya opuesto a la supresion solicitando una limitacién de su uso, o bien cuando el responsable ya
no necesite los datos personales para los fines del tratamiento, pero el interesado los necesite para la formulacion, el
ejercicio o la defensa de reclamaciones). Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-

limitacion.pdf.
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f) Derecho a la portabilidad: se trata de un derecho que refuerza el control de los datos personales por parte del
interesado que, cuando el tratamiento se efectue por medios automatizados, podra recibir sus datos personales en un
formato estructurado, de uso comun, de lectura mecanica e interoperable, que el propio interesado podra transmitir a
otro responsable del tratamiento, siempre que el tratamiento se legitime en base al consentimiento o en el marco de la
ejecucion de un contrato. No obstante, este derecho, por su propia naturaleza, no se puede aplicar cuando el tratamiento
sea necesario para el cumplimiento de una mision de interés publico o en el ejercicio de poderes publicos conferidos al
responsable. Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-portabilidad.pdf.
g) Derecho a no ser objeto de decisiones individuales automatizadas: este derecho garantiza que el interesado no
seas objeto de una decision basada Unicamente en el tratamiento de sus datos, incluida la elaboracion de perfiles, que
produzca efectos juridicos sobre el interesado o le afecte significativamente de forma similar. No obstante, este derecho
no sera aplicable cuando:

= Sea necesario para la celebracion o ejecucion de un contrato entre el interesado y el responsable

= Eltratamiento de los datos se fundamenta en el consentimiento prestado previamente por el interesado.

= Esté autorizado por el Derecho de la Unidn o de los Estados miembros y se establezcan medidas adecuadas para

salvaguardar los derechos y libertades e intereses legitimos del interesado.
En los primeros dos puntos, el responsable debe garantizar al interesado el derecho a obtener la intervencion humana,
expresar su punto de vista e impugnar la decision. Modelo: https://www.aepd.es/es/documento/formulario-derecho-de-
oposicion-decisiones-automatizadas.pdf.
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