
Código Postal*

Email*

Año de nacimiento

Dirección

Código Postal 

1. Datos del reclamante
Nombre y Apellidos*

Dirección postal*

Ciudad*

País

Teléfono de contacto*

2. Datos de la entidad reclamada
Nombre o razón social de la entidad reclamada* 

CIF o NIF

Ciudad

Provincia País 

   Página webE-mail*

Establecimiento permanente*:  En España (adherida o no a CONFIANZA ONLINE)          Fuera España y no adherida a CONFIANZA ONLINE 

3. Clasificación de la reclamación*
Indícanos si reclamas por una compra/contratación electrónica con consumidores o por una publicidad online. Sólo puedes rellenar una de las 2 opciones *

Su uso profesional (eres empresario o autónomo) 

  3.1. Reclamación sobre contratación electrónica:

La compra o contratación se ha realizado a través de *:

  Principios generales de la contratación (cumplimiento parcial o defectuoso, incumplimiento contractual, imposibilidad de ejecución, anulación

  del pedido por falta de stock o errores de precio, etc.)

  Información previa a la contratación (pasos a seguir y condiciones generales de la contratación, formas de pago, resumen de la compra, etc.

  Información posterior a la contratación (acuse de recibo, seguimiento del pedido, etc.)

  Plazos de entrega (retraso o falta de entrega del pedido)

  Derecho de desistimiento y devolución del dinero

  Garantías (ejercicio de la garantía, gratuidad y plazos de reparación y/o sustitución, etc.)

  Servicio de Atención a la Clientela

  Seguridad y medios de pago

  Protección de datos en relación con una contratación electrónica

Los campos con (*) deben ser rellenados de forma obligatoria. En caso contrario no podremos tramitar la reclamación.

DNI o documento personal equivalente*

Internet, email, App, otro medio online Tienda física, teléfono, otro medio offline

No sé

Cómo nos has conocido*

Nº de pedido*:

FORMULARIO DE RECLAMACIÓN 

CUESTIONES PREVIAS

Para poder tramitar correctamente tu reclamación, es importante que nos indiques:
- tus datos de contacto para la correcta gestión del expediente (consulta la política de privacidad en nuestra web o al final del presente formulario);
- la entidad reclamada y, si está adherida a Confianza Online, bastará con indicarnos su nombre o razón social (listado de entidades adheridas);
- el motivo de tu reclamación y cuál es la incidencia que se ha producido;
- cuál es la solución que consideras adecuada para resolver tu incidencia. Para ello, rellena este apartado reflejando de manera clara, concreta y 
razonable la petición que formules a la entidad reclamada. En el caso de que sean pretensiones económicas, éstas se deben cuantificar y justificar. 
Todo lo que no se incluya en dicha solicitud no será contemplado a efectos del procedimiento desarrollado.

Si solicitas la mediación en nombre de otra persona, deberás remitirnos el documento que encontrarás en la página 2 del presente formulario (punto 7).

Una vez cumplimentado, deberás enviarnos este formulario junto con la documentación mínima necesaria (copia del pedido online o, en su caso, de la 
pieza publicitaria, y una prueba de haber intentado previamente resolver la incidencia con la empresa) por email a tramitación@confianzaonline.es.

En la página 3 del presente formulario encontrarás más información sobre Confianza Online y la tramitación de reclamaciones. 

   Teléfono

Provincia*

Su uso personal (eres consumidor final) 

• Modalidad de la contratación*: 

El producto adquirido o el servicio contratado es para*

¿Has realizado la compra a través de un Marketplace?*:     

• Detalles de la contratación*:

Descripción (lavadora, TV, entrada, suscripción, fibra, etc.)*

• Motivo de tu reclamación*: 

Fecha*: Importe*:

NoSí

https://www.confianzaonline.es/quienes-somos/empresas-adheridas/
https://www.confianzaonline.es/privacidad/
mailto:tramitacion@confianzaonline.es


  3.2. Reclamación sobre publicidad interactiva: 

•  Identificación: la publicidad contra la que deseas reclamar se difunde en*:

  Sitio web, e-mail, banner, App, móviles, otros formatos publicitarios online

  Prensa, radio, televisión, etiquetado, publicidad exterior, otros medios offline

•  Motivo de tu reclamación*:

  Principios generales (infracción de la legalidad, abuso de la buena fe, publicidad engañosa, comparativa desleal o discriminatoria, etc.)

  Identificación del anunciante / Identificabilidad de la publicidad / Obligaciones de información del anunciante

  Publicidad enviada mediante email u otro medio de comunicación individual equivalente

  Prácticas prohibidas (creación indiscriminada o recogida masiva de direcciones email en páginas web o servicios online, etc.)

  Publicidad en redes sociales, foros, chats y similares     

  Patrocinio

  Protección de datos en relación con la actividad publicitaria

4. Describe brevemente los hechos de tu reclamación*

5. Solución esperada (indícanos qué solicitas para que pueda solucionarse tu reclamación)*

Antes de enviar tu reclamación, debes leer la información sobre protección de datos en la página 4 de este fomrulario.

6. ¿Has reclamado por estos mismos hechos ante un Juzgado, Junta Arbitral u otra autoridad competente como Policía,
AEPD, etc. (la reclamación ante una OMIC no impide nuestra tramitación)? *  Sí         No

con DNI/NIE                            autorizo a D./Dña.  

para que efectúe en mi nombre y con carácter gratuito los trámites relativos a la reclamación presentada ante 

D./Dña.

con DNI/NIE 

Confianza Online. 

Firma del Autorizado/aFirma del Autorizante

7. Anexo de representación (obligatorio si solicitas la mediación en nombre de otra persona)

Toda la información que nos facilites tanto en el formulario de solicitud como durante el proceso de mediación deberá ser veraz y completa. 
Serás el único responsable de la falsedad o inexactitud de la información facilitada y, en particular, de la de tus datos personales



CÓMO RECLAMAR

En más de 20 años de actividad, hemos tramitado más de 100.000 reclamaciones: en un 70% de los casos se han resuelto con un acuerdo amistoso 
entre las partes y en un plazo medio de 10 días naturales.

Nuestra tramitación de reclamaciones, además de gratuita, es transparente, imparcial y eficaz, lo que ha llevado a que el Comité de 
Mediación de Confianza Online sea la primera entidad privada acreditada como ADR para la resolución alternativa de litigios en materia de 
comercio electrónico. Además, dicha acreditación ha sido notificada por la Dirección General de Consumo nacional a la Comisión Europea, entrando 
a formar parte del listado oficial de entidades adscritas en la UE para la defensa de los consumidores europeos.

A continuación, podrás leer la información sobre nuestros procedimientos y cuándo podemos ayudarte.

RECLAMACIÓN POR COMPRAS ONLINE

¿Cuándo podemos ayudarte? 
Tu pedido tiene que haberse formalizado online (quedan excluidas las contrataciones por teléfono o en tienda física) y no puede tener una antigüedad de más 
de un año desde la fecha de compra o contratación, menos cuando se trate de un problema relacionado con la garantía de bienes (ejemplo: 
reparaciones o sustituciones)  o se trate de servicios continuados (ejemplo: suscripciones, contratos de telefonía o suministros).

Tienes que ser un consumidor final o, siendo un empresario o autónomo, tu compra o contratación no tiene que estar relacionada con tu actividad 
comercial, mercantil, económica o contable (ejemplo: electrodoméstico para uso doméstico frente a la compra de un ordenador portátil para tu trabajo u 
oficina).

Antes de acudir a nosotros tienes que haber planteado tu queja a la empresa (ejemplo: notificación de una incidencia al servicio de atención al cliente).

No tienes que haber presentado la misma reclamación que nos envíes ante una autoridad competente (Juzgado, Junta Arbitral, Policía, AEPD, SEDIA, etc.). Si 
la has presentado ante una OMIC no se invalida la gestión por nuestra parte, por lo que podemos tramitar tu reclamación.

La empresa reclamada tiene que estar establecida en España o, en caso de que sea extranjera, estar adherida a Confianza Online.

¿En qué consiste el procedimiento de mediación B2C? 
A través de este procedimiento el Comité de Mediación de Confianza Online facilita a las partes un espacio de diálogo, con la finalidad de encontrar una 
solución satisfactoria para ambas y conforme a los principios que rigen la mediación.

Todo el procedimiento se desarrolla, de principio a fin, a través de correo electrónico, por lo que es muy importante que compruebes con 
frecuencia tus emails, incluida la bandeja de spam, por si tu servidor no reconoce la dirección del mediador o de Confianza Online.

A continuación, te indicamos las fases del procedimiento:

Fase documental: tras comprobar la documentación que nos has enviado, la Secretaría Técnica remitirá la información al Comité de Mediación para que 
designe el mediador que llevará tu procedimiento.

Sesión informativa: el mediador designado te enviará un email notificándote el próximo inicio del procedimiento y te explicará las principales características de 
la mediación y sus principios.

Constitución de la mediación: el mediador remitirá a las partes el acta de constitución de la mediación que contendrá un resumen de los hechos de la 
reclamación, el plazo de la mediación y su vencimiento, entre otros.

Fase de diálogo: en esta fase la empresa y tú intercambiaréis alegaciones a través del mediador con el propósito de acercar posturas y 
lograr un acuerdo satisfactorio para ambas partes. La actuación del mediador es neutral, por lo que no va a sugerir soluciones, sino que la solución 
que se alcance procede de las propias partes que, como protagonistas de la gestión del conflicto, deberán implicarse de forma directa y activa en 
la búsqueda de una solución constructiva y aceptable para todos. Tras el envío de cada una de las comunicaciones y, ante la falta de respuesta del 
destinatario, el mediador realizará hasta un máximo de tres requerimientos. Si no obtiene respuesta a ninguno de dichos requerimientos, o bien, la recibe 
sin que represente una solución, podrá reenviar dicha respuesta a la otra parte hasta que se logre solucionar la incidencia objeto del procedimiento o bien 
hasta que considere que no caben más acciones.

Fin de la mediación: el procedimiento podrá terminar con un acuerdo sobre la totalidad de las pretensiones que indicaste en el formulario o bien sobre una 
parte de ellas. Asimismo, la mediación podrá terminar sin acuerdo cuando así lo hayas indicado al mediador, o bien por falta de respuesta de cualquiera de las 
dos partes. En cualquier caso, el mediador remitirá a las partes el acta final de la mediación según haya terminado el procedimiento.

RECLAMACIÓN POR PUBLICIDAD ONLINE

¿Cuándo podemos ayudarte? 
La publicidad tiene que haber aparecido en medios digitales (queda excluida la publicidad en prensa, folletos, televisión o radio).

La misma reclamación que nos envíes no tienes que haberla presentado ante una autoridad competente (Juzgado, Junta Arbitral, Policía, AEPD, SEDIA, etc.). Si 
la has presentado ante una OMIC no se invalida la gestión por nuestra parte, por lo que podemos tramitar tu reclamación.

La empresa reclamada tiene que estar establecida en España o, en caso de que sea extranjera, estar adherida a Confianza Online.

¿En qué consiste el procedimiento por publicidad digital?
Enviaremos la reclamación a la Secretaría del Jurado de Autocontrol. La empresa podrá aceptar el contenido de la reclamación o proponer una solución para 
llegar a un acuerdo, y la queja quedaría resuelta. En caso contrario, el Jurado de la Publicidad de Autocontrol emitirá una resolución: si declara que 
la publicidad es incorrecta, se podrá imponer el cese definitivo de la publicidad o su rectificación. 

En cualquier caso, no está prevista la devolución del dinero, ni la indemnización por daños y perjuicios. Todo este procedimiento se rige por el 
Reglamento del Jurado de la Publicidad.

Si quieres tener acceso a las resoluciones y dictámenes adoptados por el Jurado de la Publicidad en el último año, puedes consultar su página web.



PROTECCIÓN DE DATOS

Confianza Online, para la correcta tramitación de reclamaciones de los consumidores, pone a su disposición la siguiente información sobre el tratamiento 
de datos personales. Esta información deberá darse a conocer, por parte del usuario, a todas aquellas personas cuyos datos personales sean facilitados a Confianza 
Online.

1. RESPONSABLE DEL TRATAMIENTO

Razón social: Confianza Online, asociación sin ánimo de lucro
CIF.: G85804011
Dirección: Calle de Velázquez 126, 4º I, 28006, Madrid
Teléfono: 91 309 13 47
Email: protecciondedatos@confianzaonline.es

2. FINES Y BASE JURÍDICA DEL TRATAMIENTO

Confianza Online tratará los datos personales de los usuarios para los fines que se identifican a continuación:

Finalidad 1:  gestionar tu solicitud y la tramitación de tu reclamación, la verificación de la correspondencia entre la identidad del reclamante y la titularidad 
de la contratación electrónica en aras de comprobar la legitimación activa en el procedimiento, así como el envío de las comunicaciones derivadas del 
procedimiento de resolución de litigios. Base jurídica que legitima este tratamiento: la prestación del servicio de resolución de litigios solicitado por el consumidor 
ante la Secretaría Técnica de Confianza Online y llevada a cabo por el Jurado de la Publicidad de Autocontrol (para reclamaciones de publicidad digital y de 
protección de menores y protección de datos que guarden relación con la publicidad) y por el Comité de Mediación de Adigital (para reclamaciones de comercio 
electrónico y de protección de menores y protección de datos que guarden relación con el comercio electrónico).

Finalidad 2: estadísticas de la Asociación para la elaboración de estudios e informes mediante el tratamiento de tus datos personales de manera agregada. 
Base jurídica que legitima este tratamiento: el interés legítimo de Confianza Online de mejorar y promover el procedimiento de resolución de litigios en 
materia de consumo, y poder compartir información agregada (sin referencias individuales de ningún tipo).

Finalidad 3: El cumplimiento de las obligaciones legales aplicables a Confianza Online o requerimientos que realicen los organismos públicos. Base jurídica que 
legitima este tratamiento: el cumplimiento de obligaciones legales.

Los datos solicitados en el formulario son necesarios para los fines anteriores. En caso de no facilitarlos, Confianza Online no podrá tramitar tu solicitud.

3. CATEGORÍA DE DATOS Y PROCEDENCIA

Los datos personales que Confianza Online trata de los interesados serán aquellos que facilite el propio interesado para el mantenimiento de la relación entre las 
partes (en general nombre y apellidos y datos de contacto).

4. DESTINATARIOS

Los datos personales serán comunicados a:

a) Las contrapartes en los procedimientos de resolución de controversias que se sustancien ante el Jurado de la Publicidad de Autocontrol o ante el Comité 
de Mediación de Adigital.
b) Jurado de la Publicidad de Autocontrol, en los procedimientos de resolución de controversias relacionadas con actividades de publicidad digital, de protección 
de menores y de protección de datos que estén relacionadas con la publicidad digital.
c) Comité de Mediación de Adigital, en los procedimientos de resolución de controversias relacionadas con comercio electrónico con consumidores, de 

protección de menores y de protección de datos que estén relacionadas con comercio electrónico.
d) Junta Arbitral Nacional o Juntas Autonómicas de Consumo para la resolución de las controversias que surjan por presunta infracción de las normas del 
Código Ético relativas a la contratación electrónica con consumidores y protección de datos cuando esté relacionada con una actividad de contratación 
electrónica, para los casos de que no hubieran podido ser resueltas por el Comité de Mediación de Adigital.
e)  Autoridades y organismos competentes, en la medida necesaria para el cumplimiento de una obligación legal.
f) Proveedores de Confianza Online, en su condición de encargados de tratamiento, en el marco de la correspondiente prestación de servicios (asistencia 

jurídica y contable, destrucción de documentación/información, y prestadores de servicios de tecnologías de la información, como es el alojamiento de datos, 
servicio de correo electrónico).

5. TRANSFERENCIAS INTERNACIONALES

No se realizan transferencias de datos personales fuera de la Unión Europea.

6. PLAZOS DE CONSERVACIÓN

Los datos se conservarán durante el tiempo que dure el procedimiento de resolución de litigios ante Confianza Online o ante el organismo arbitral u otra autoridad 
competente en materia de consumo a los que se haya trasladado el expediente a petición del interesado y, concluido éste, el tiempo necesario para atender las 
posibles responsabilidades que pudieran haber nacido para Confianza Online como consecuencia del procedimiento.

La información estadística agregada, que no contendrá datos personales, se conservará indefinidamente.

7. DERECHOS DE LOS INTERESADOS

Los interesados podrán ejercitar ante Confianza Online, en la medida que sean aplicables, los siguientes derechos: acceso a los datos personales, 
rectificación, supresión, limitación del tratamiento, oposición al tratamiento, portabilidad de los datos y, cuando el tratamiento se base en el consentimiento, el 
derecho a retirarlo en cualquier momento. Los interesados podrán ejercitar estos derechos, dirigiéndose por vía postal electrónica a las direcciones indicadas en el 
apartado 1. Los interesados también tendrán derecho a presentar una reclamación ante la autoridad de protección de datos competente (la Agencia Española de 
Protección de Datos) si consideran vulnerados sus derechos.
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