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CARTA DEL
PRESIDENTE

Os presentamos, con mucha ilusién, la memoria del afio 2022. Nuevamente
ha sido un afio inusual, con sucesos que, aunque no directamente
relacionados con el mundo digital en el que nos movemos, han tenido -y

tienen- un fuerte impacto en el normal desarrollo de la economia.

También en esta ocasién, Confianza Online ha conseguido proporcionar
una respuesta a esta situacién, mostrando su capacidad de resolucién y de
anticipacién a las necesidades del sector y sus posibles soluciones.
“Anticipar” ha sido sin duda uno de los objetivos que nos hemos fijado,

siendo capaces de responder y de adaptarnos a los nuevos retos.

A la luz de todo ello, es gratificante resaltar los buenos resultados
obtenidos: hemos puesto en marcha iniciativas que nos han permitido
seguir avanzando en los fines de representacién, profesionalizacién,

comunicacién y colaboracién con la administraciéon, con nuestras entidades

adheridas y con los consumidores que demandan nuestra ayuda para

resolver dudas o incidencias relacionadas con sus compras online.

Una de estas iniciativas es la mejora de nuestra web a la que hemos
dotado de mas contenido juridico y actualidad regulatoria del sector, con
el objetivo de apoyar a las entidades adheridas en el cumplimiento de sus
obligaciones. En esta misma linea hemos colaborado en la redaccién de

unas guias con las respuestas mas importantes sobre Garantias de bienes

y_contenidos digitales, sobre la Ley de Resefias y Rankings y sobre la

transposicion de la Directiva Omnibus.

Asimismo, como en afios anteriores, hemos puesto nuestro granito de
arena en la mejora y en la calidad del sector digital desde el punto de
vista de los consumidores y usuarios, o reeditando nuestras guias con

recomendaciones para las compras online en general, o bien de productos

especiticos o por la compra en determinados periodos del afio.

El didlogo, el intercambio, la colaboracién son elementos bdsicos de la
construcciéon y del crecimiento del sector. Por ello, en el mes de junio,
junto con la Policia Nacional y Airbnb, hemos elaborado una serie de
recomendaciones para concienciar sobre las estafas y aconsejar a la

la hora de reservar un vigje.


https://www.confianzaonline.es/noticias/guia-sobre-garantias-de-bienes-y-contenidos-digitales/
https://www.confianzaonline.es/noticias/guia-sobre-garantias-de-bienes-y-contenidos-digitales/
https://www.confianzaonline.es/media/Guia-ecommerce.pdf#new_tab
https://news.airbnb.com/es/la-policia-nacional-confianza-online-y-airbnb-se-alian-contra-el-fraude/
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf
https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf

En general, en 2022 la comunicacién ha tenido un importante valor dada
la trascendencia de nuestra actividad en el sector. El personal
especializado de Confianza Online ha sido invitado a participar en
programas de televisidén, en eventos del sector, o en cursos y jornadas
organizados por las administraciones publicas...y también fuera de Espafia.
Asimismo, las campafias en redes sociales tuvieron un alcance global
mayor que en afios anteriores y nuestra pagina web ha tenido mas visitas

que nunca.

Uno de nuestros objetivos para este afio y para los préximos es reforzar
nuestra presencia en la sociedad, tejer sinergias con el sector privado,

pero también con el publico.

Asi, en el dmbito autondmico, ademds de renovar un afio mds con la
Direccion General de Consumo de la Comunidad de Madrid el Convenio
para la tramitacién de reclamaciones en materia de ecommerce B2C,
firmamos otros dos Convenios con la Direcciéon General de Salud vy
Consumo de las Islas Baleares y con la Consejeria de Desarrollo Sostenible

de la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

En el dmbito estatal y en el europeo hemos participado presentando

respuestas a consultas publicas para modificar proyectos normativos que

afectan al sector.

A nivel europeo, no podemos dejar de recordar que, de la mano de
nuestro socio Adigital y la Asociaciéon Europea Ecommerce Europe,
Confianza Online promueve desde hace 7 afios el Ecommerce Europe
Trustmark, un sello que representa a mds de 25.000 tiendas online

europeas.

En el sector privado, como miembros del Comité de Impulso del Dia de
Internet, hemos colaborado con la Asociacién de Usuarios de Internet y
otros miembros de dicho Comité en la organizacién y puesta en marcha
de los eventos de la celebracién de la llamada “Semana de Internet”. Esta
edicién tuvo como tema central “Internet y las tecnologias digitales para
las personas mayores y el envejecimiento saludable" y el Ateneo de
Madrid fue el marco elegido para presentar el "Manifiesto para facilitar el

acceso y el uso de las tecnologias digitales a las personas mayores".

Conscientes del reto de la transformacién digital y de nuestro papel en la
atencién de las nuevas necesidades que se han creado, hemos seguido

impulsando la colaboracién con nuestros partners digitalizadores.



Uno de nuestros objetivos para este
afio y para los proximos es reforzar
nuestra presencia en la sociedad,

tejer sinergias con el sector privado,

pero también con el publico.




Una iniciativa enfocada a la capacitacidon, actualizacién y mejora del
sector digital en linea con el Plan de Digitalizaciéon de pymes 2021-2025 vy,
especialmente, del programa Kit Digital. A 31 de diciembre son 25 los
Agentes digitalizadores acreditados y que estdn autorizados a ofrecer

nuestro Sello entre las soluciones tecnoldgicas para los ecommerce.

El reflejo de todos estos datos positivos es, sin duda, la puntuacién y las
valoraciones que los usuarios nos han dejado en este afio, mostrando su

plena satisfaccidon con los servicios ofrecidos y con el trato recibido.

La Secretaria Técnica es el alma de Confianza Online, la que hace posible
que las entidades adheridas operen en Internet con total transparencia y
compromiso, y que los consumidores puedan confiar plenamente en el

medio y en la resolucién de eventuales incidencias.

Los nimeros hablan por si solos:

e 1.577 informes de evaluacién elaborados en una media de 2 dias
naturales, con mdas de 8.000 recomendaciones basadas en el Cédigo
de Conducta de Confianza Online.

e 5.508 reclamaciones recibidas, de las cuales 3.046 han sido tramitadas
por nuestro ADR acreditado, obteniendo un é9% de acuerdos de

mediacién entre consumidores y empresas.

Un grupo de entidades con un elevado grado de compromiso crearon, en
2003, este magnifico proyecto que hoy se asoma a su vigésimo
aniversario. Las empresas, las instituciones, los organismos publicos, los

socios y el equipo humano de Confianza Online jtodos lo habéis hecho
posible! {GRACIAS!

José Domingo Gémez Castallo



1.281

ENTIDADES ADHERIDAS

1.587

WEBS Y PLATAFORMAS DIGITALES
CON EL SELLO

59.547

CONSULTAS ATENDIDAS

4,5 %

VALORACION EN
' COOGLE

5.508

RECLAMACIONES RECIBIDAS

3.046

RECLAMACIONES TRAMITADAS

1.971

ACUERDOS DE MEDIACION

+8.700

VISITAS DIARIAS A NUESTRA WEB

+]100

APARICIONES EN
MEDIOS

1.577

INFORMES EMITIDOS

+8.000

RECOMENDACIONES BASADAS
EN EL CODIGO DE CONDUCTA

+5.000

SEGUIDORES EN RRSS

+1.200

PUBLICACIONES
EN RRSS




QUIENES SOMOS Y
NUESTRA
ESTRUCTURA




JUNTA DIRECTIVA

José Domingo Gomez Castallo VOCALES
Presidente Charo Fernando
César Tello Marta Ayed
Vicepresidente 1° Maria Gonzdlez

. Emilio Sudrez
Luis Calvarro

Vicepresidente 2° y Tesorero

Quiénes somos

EQUIPO

Tiziana Tallaro Trinidad Hergueta Marta Huertas

Directora General Responsable Servicios Juridicos Responsable Depto. Reclamaciones

Javier Diaz Graciela Dominguez Beatriz Arranz

Subdirector General Responsable Depto. Evaluaciones Depto. Reclamaciones

Elena Corvo Minerva Ruiz Constanza Rojas

Responsable Comunicacion Depto. Evaluaciones Depto. Reclamaciones y Atencién al adherido
Cristina Casamayor Enrique Lloyd

Responsable Cuentas Depto. Evaluaciones



ATENCION AL ADHERIDO

Mantenemos la relacidn con las entidades adheridas

|

prestando la asistencia que necesiten, o resolviendo sus
dudas sobre su status y sobre el funcionamiento de nuestra

asociacién y el Sello de Confianza Online.

&

RECLAMACIONES

Tramitamos las reclamaciones de los consumidores a través
de nuestro ADR acreditado: un procedimiento rapido, sin
coste para los usuarios y eficaz, ya que resuelve alrededor del
85% de las incidencias planteadas con la asistencia de un

mediador externo.

Nuestra estructura

EVALUACIONES

Revisamos los aspectos legales de las paginas web
adheridas y les acompafiamos en todo el proceso de
implementaciéon de las recomendaciones basadas en nuestro
Cddigo de Conducta y gestionamos la entrega y uso de

nuestro Sello.

COMUNICACION

Creamos contenidos de interés para que nuestras entidades
adheridas estén al dia de las novedades legislativas
aplicables al sector digital. También gestionamos la
comunicacién con los medios y con empresas y consumidores

a través de nuestras redes sociales.



ATENCION AL
ADHERIDO Y
PARTNERS




1.587

PAGINAS WEB Y PLATAFORMAS
DIGITALES ADHERIDAS

1.281

ENTIDADES ADHERIDAS

e



CARACTERISTICAS PRINCIPALES

DISTRIBUCION GEOGRAFICA

D

29%A

Comunidad de Madrid

D

71%V

Ecommerce

D

16%V

Catalufia

D

73%¢

Sociedad Limitada

D

13% A

Andalucia

J

87 %A

PYME y microPYME

D

11% ¢

Comunidad Valenciana

D

5% ¢

Islas Canarias



10 SECTORES MAS REPRESENTATIVOS

9

10,46%

Hogary

decoracidn

9

4,45%

Banca y servicios

financieros

D

6,25%

Servicios

profesionales

9

2,73%

Electrdnica

D D

5,70% 5,70%
Alimentacién y Salud y
bebidas parafarmacia

D D

2,65% 2,65%

Desarrollos y Informdatica

disefio web

O

4,76%

Educaciény

formacidn

O

2,50%

Deportes y

fithess




TENDENCIAS SECTORES TENDENCIAS EN LOS
EN ALTAS NUEVAS 2022 ULTIMOS 5 ANOS

Compra colectiva | , 27% Comunidades de bienes
Tipologia de . .

Marketplace A 25% Asociaciones y Fundaciones

. empresa

Optica y gafas de sol

27% Webs corporativas

Hogar y decoracién 144% Transporte y logistica
S Sector de - 4 130% Multichanne

eguro.s | actividad o Multichanne
Marketing online 83% Marketplace

Servicios de seguridad c et 142% Islas Canarias
omunidad
Medios de pago ) A 64% Extremadura

Autdnoma
Mobiliario de oficina 47% Navarra

Q




O

CONFIANZAONLINE

AGENTE OFICIAL

Los Agentes Oficiales son entidades
adheridas a Confianza Online que
prescriben nuestro Sello entre sus

clientes. Se dedican principalmente

al desarrollo de pdginas web,
marketing online, posicionamiento...y
muchos de ellos son Agentes
digitalizadores para el Kit Digital.
A continuacion, el listado de
partners a 31.12.2022.
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SECRETARIA
TECNICA:
EVALUACIONES




1.577

INFORMES DE EVALUACION WEB

+8.000

RECOMENDACIONES BASADAS EN EL
CODIGO DE CONDUCTA

e



PLAZO MEDIO

2 DIAS NATURALES 51 DIAS NATURALES
para la elaboraciéon y envio del informe para la concesidon del Sello tras
de evaluacién comprobar la adecuacién al Cdédigo

PRINCIPALES RECOMENDACIONES

D D D D D D

22% 14% 12% 12% 11% 10%

Consentimiento / Cookies Derecho de Garantias Cldusulas abusivas Condiciones generales

info bdsica RGPD desistimiento de la contratacidn



TENDENCIAS RECOMENDACIONES
INFORMES 2021-2022

Condiciones 79% Garantia de 3% Info sobre derecho 3% Cldusulas
generales A bienes de desistimiento v abusivas
Proteccion 9% Informacidn por capas sobre cookies

de datos v 6% Consentimiento / Info basica ex RGPD

DATOS GENERALES

¢

Sellos concedidos Recomendaciones en los informes

Plazo para el envio del informe q ol aleatort rambid
i e control aleatorio, pero también
Informes elaborados en otros idiomas Plazo de concesion del Sello ' P

en los de alta y de renovacion

A

v

Recomendaciones sobre garantias

Q




SECRETARIA
TECNICA:
RECLAMACIONES




5.508

TOTAL RECLAMACIONES RECIBIDAS

3.046

TOTAL RECLAMACIONES TRAMITADAS

1.971
‘. TOTAL ACUERDOS DE MEDIACION




PRINCIPALES MOTIVOS

D D D D D

21% 17 % 11% 9% 8 %

Retrasos en la Garantias de bienes Errores en los precios Entregas erréneas Derecho de

enfrega de consumo desistimiento

PRINCIPALES SECTORES ECOMMERCE

J D D J D

41% 36% 10% 4% 2%

Multichannel Electrénica de consumo Telecomunicaciones Hogar y decoracidn Floristeria y jardineria



PERFIL
RECLAMANTE
GENERAL

PERFIL
RECLAMANTE
MAS RESOLUTIVO

9

63%A

Hombre

72%A

Mujer

9

28%¢

Madrilefio

9

64%¢

Madrilefia

9

34% A

Generacion X

9

75% A

Plazos de entrega




TENDENCIAS RECLAMACIONES
RESUELTAS 20271-2022

102% Anulacién por errores en el precio 47% Anulaciodn sin especificar
LT A 30% Garantia de bienes v 27% Plazos de entrega
112% "Semana de Internet” 53% "San Valentin"
Comperas A 75% "Navidad/Reyes Magos” v 48% "Black Friday/Cyber Monday"

SECTORES RECLAMADOS

¢

Multichannel Telecomunicaciones

Webs de venta privada Hogar y decoracion

Salud y parafarmacia
Electrénica
Alimentacién y bebidas

v

Floristeria y jardineria Electrodomésticos

Q




RESENAS DE
CONSUMIDORES Y
AGRADECIMIENTOS




Hace 2 meses

Si tienes que realizar alguna reclamacion al establecimiento por algo que te ha ocurrido o un dinero no

Conf] a nza D n | I n e devuelto por una compra online, como en mi caso, hazlo con ellos. Han sido rapidos, siempre en

v . . contacto y me lo solucionaron todo ellos. Después de estar mas de dos meses detras de un gran
Cra de 5. Jerdonimo, 18, 4°, Oficina 1, Madrid i ; Tk .
comercio, ellos en 3 dias me lo han solucionado.

% % % k% Hace 2 meses

4 - 5 * *’ *’ * *’ 114 resefias (Traducido por Google) jMuchas gracias por su ayudal Me ayudaron a resolver mis problemas muy

rapidamente.

Las resefias no se verifican. Q)

(Original)
Thank you very much for your helpl They helped me to resolve my problems very quickly.

Los usuarios suelen mencionar
# % % % & Hace una semana NUEVO

Todas mediacion 138 dinerg 10 H'-Elhﬂjﬂ 10 web 8 +6 Tras mes y medio de llamadas a atencidn al cliente y reclamaciones via email a una empresa por un
pedido online, la situacidn fue resuelta en cinco dias gracias a la intermediacion de confianza online. Si

no fuese por ellos no sé cuantos meses mas habria tardado en resolverse. Agradezco su seriedad vy
Hace 4 meses capacidad de negociacién. Recomiendo sus servicios al 100%.

Servicio eficaz y rapido, en menos de 2h han contestado todos mis correos y consiguieron solucionar mi

problema, gracias de nuevo ) B ) )
Contacté con ellos por recomendacion de la empresa a la que reclameé, se han encargado de gestionar

Hace 6 meses la reclamacion y me han conseguido la cantidad reclamada. Son muy profesionales y han llevado todo

2 ; - < : - el proceso de forma rapida e eficiente.
Los descubri buscando informacién sobre como continuar reclamando a una empresa cuyo servicio de

atencion al cliente no me proporcionaba una solucion. Mediante su arbitraje han resuelto el problema en
muy pocos dias, y el trato ha sido excelente por parte de la persona que me llamé en un par de Desde el dia 1 que realicé la solicitud a través del formulario se pusieron en contacto conmigo, la
ocasiones. 5in duda hacen una labar de 5 estrellas. El sello de Confianza Online va a ser a partir de comunicacion fue constante te mantienen informado en todo momento, te dan unos plazos de
ahora un requisito en la eleccion de empresas de venta online mediacion en mi caso 7 dias y antes de cumplirse ya tenia la resolucién "FAVORABLE" tenia casi 2
meses tratando de solucionar y era imposible no lograban entrar en razén, conoci esta pagina en mi
desespero buscando alternativas y me deja una grata experiencia, Los recomiendo son muy
profesionalesl!

Hace 4 meses

Hace 3 meses

Resuelven el conflicto rapido y recibes informacion de todo el proceso a medida que se va tramitando.
Sin duda la mejor opcidn frente a la pasividad de ciertos comercios frente a las reclamaciones.
Felicidades por la labor y el trabajo que prestais a los ciudadanos.

Gracias por resolver mi conflicto. Gracias a ellos he consequido un acuerdo aceptable y ademas no he tenido que preccuparme de hacer
Saludos. llamadas y mandar doscientos emails. Totalmente recomendable.

Hace una semana NUEVO

(Traducido por Google) jimpecablel Realmente me senti protegido y mi problema se resolvid %k kK Hace 4 meses

rapidamente. mil gracias. La mediacion fue un éxito. Desde que realice la peticion de ayuda, el seguimiento por parte de
Confianza Online fue continuo y la respuesta de la empresa a la que hacia la reclamacion, fue

(Original) inmediata: lo que pedia durante meses, fue resuelto en dos dias. Un acierto contar con la ayuda de

Impécable | Je me suis vraiment sentie protégée et mon probléme a été rapidement réglé. mille merci. Confianza Online.




AGRADECIMIENTOS

Gracias por todo el trdmite que han hecho uds. que ha
sido verdaderamente eficaz y fécil. Es un servicio muy

recomendable que haré con todos mis amigos L.M.

Muchas gracias por ayudarme con el tradmite. Aprecio
mucho el esfuerzo y la dedicaciéon que pusieron en
resolverlo de manera rdpida y eficiente. Estoy muy
contento de haber contado con su ayuda y confio en
que seguiré disfrutando de su excelente servicio en el

futuro I.L.

Decir que en lo sucesivo, y conforme a la experiencia
en las compras online, sélo las haré si tienen el sello de

confianza online A.V.

Me gustaria agradecerle personalmente el trabajo que
ha realizado en la resolucidn de esta incidencia, no
tenia muchas esperanzas y casi estaba resignado a
acudir a los canales ordinarios, jpero me ha sorprendido
gratamente cémo se ha solucionado todo y en un
tiempo record! La verdad es que empezaré a prestar
mas atencion en mis compras por internet e intentaré
asegurarme de que el sello de confianza online estd
presente en la pdgina. Espero no tener que recurrir mas
a este servicio de mediacidn (porque no tengo mas
incidencias en las compras quiero decir) pero en caso
de tener que usarlo, estoy plenamente convencido de

que estaré en las mejores manos V.P.

No conocia este Comité de Mediacién y me llevo una
grata experiencia por la inmejorable gestion de mi
caso. Les agradezco y les felicito por su labor.
Especialmente al mediador quien ha llevado mi caso y

me ha mantenido informada en cada momento R.R.

Quiero agradecer vuestra ayuda, ya que todas mis
reclamaciones previas, directamente a ellos, fueron
ignoradas, y no ha sido hasta ahora que me han leido el
problema y lo han atendido. Muchas gracias por
vuestra labor como mediadores. Un saludo y gracias,

nuevamente, por vuestra labor O.B.

En cuanto a ustedes, "Confianza online", les agradezco
muchisimo su intervencién (que creo que ha sido
determinante para que la empresa se haya puesto en
contacto conmigo). Es la tercera vez que recurro a
ustedes, y siempre se ha solucionado antes de llegar a

la mediacidén B.C.

Sélo me queda agradecerles su buen hacery, se nota
que es una agencia solvente con personas

profesionales y respetadas A.L.

Buenas tardes, gracias por su gestion, llevo desde junio
del afio pasado intentando arreglar este mal entendido

y ustedes lo han resuelto en una semana. M.C.M.

Agradeceros vuestra atencién y entrega inmediata
en ayudarme a resolver esta incidencia. Nunca
habia recurrido a vosotros en un caso asi; que me
han sucedido mas veces de las deseadas, y he de
deciros que he quedado gratamente sorprendida
con vosotros y vuestro trabajo y eficacia. Gracias,
da gusto encontrarse con mecanismos que
respaldan y dan soporte al usuario tan
desprotegido como lo estamos nosotros antes los

grandes comercios y sus prdacticas de dudosa ética.

N.L.

Muchas gracias por la mediacién y por el trabajo
realizado para solucionar, no solamente este
problema si no también los miles que debéis de
trabajar dia a dia. Es un trabajo con el que los
consumidores ganamos mucho poder en el

momento de comprar online O.M.

Muchas gracias a todas las partes. Ha sido la
reclamaciéon més amable y elegantemente

gestionada que he visto J.M.S.

Agradezco su diligencia y aprovecho la ocasidn
para trasladarle mis mas sinceras felicitaciones,

ojald todo el mundo funcionase igual. Un cordial
saludo J.C.G.D.
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59.547

CONSULTAS ATENDIDAS

17.823 12.571 29.153

DEPTO. DE ADHESIONES DEPTO. DE EVALUACIONES DEPTO. DE RECLAMACIONES
Son principalmente solicitudes de informacidn Estan relacionadas con dudas y solicitud de Estas pueden proceder tanto de
general sobre Confianza Online y el Sello, aclaraciones sobre los informes de consumidores, como de entidades adheridas y
sobre el proceso de adhesion hasta obtener el evaluacion, comunicacién de modificaciones no adheridas y servicios de consumo
distintivo, o las ventajas de utilizar el Sello. realizadas para su revision y concesion del autondémicos o locales. En general, suele
Asimismo, se trata de comunicaciones sobre Sello. Asimismo, vierten sobre los controles tratarse de solicitud de informacidn sobre
documentacidn, pagos de cuotas, periddicos para conocer el estado de los cémo reclamar, o sobre una mediacion en
modificaciones en sus datos etc. procesos pendientes. curso, o acuerdos y actas trasladadas.
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+8.700
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ENTREVISTAS, JORNADAS Y COLABORACION

C 7 Industria y Comercio

| L SUPERINTENDENCIA $ GOBIERNO DE COLOMEIA

$ GORIEAND DE COLOMBIA

Moderado por: Dra. Paola Pérez Banguera -
Directora de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor, Superintendencia de Industria y
L D s DES I Fi u s Comercio (SIC) de Colombia.
4 - Sra. Graciela Dominguez - Responsable
A m b |t0 PARA LA P nloTECCIGN del Departamento de Evaluacidn, Confianza
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contenidos y los consumidores | marketplaces, tiendas apps) re T d Fo a3 3 :
c PrtiaRdE s o #_sc_cmn?n _Colorr:&lr?n de Agencias de
o | Servicios de bisguedas generalistas iajes y Turismo (. ).
z T w Servicios redes sociales a las empresas Sra. Maria Cristina Camejo - Directora de
Establecid fomicilic en la UE L ‘ 1 - uy e 5 ¥
Descubre las ventajas de la normativa P2B como = M::‘ ::“Pf:iiﬂ" CHNEER B Mas informacion en ske.gov.co Aieria g . Asuntos Legales y Regulatorios, Federacitn

WEBINAR EMARKET SERVICES: NUEVA JORNADA GOBIERNO DE COLOMBIA: LOS DESAFIOS
LEGISLACION PARA VENTA ONLINE P2B Y PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN UN
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CURSO 2022CG072701

LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN b= e
LA CONTRATACION ELECTRONICA Y EN
LAS COMPRAS ONLINE

El jurado de los Ecommerce Awards 2022

PROGRAMA DEL CURSO

T de noviembre de 2022
7 y 8 de noviembre de 2022 9:00n-11:30h  Los contratos y compras por intemnet. Informacién previa.
Ponente: Trinidlad Herguieta Mingalion.

Responsable de los Servicios Juridicos de Confianza Online. Licenciada en
Derecho, especializada en Derecho de Consumo y Derecho de fas TICs.

Direccidn General de Funcidn Puablica de la Comunidad de Madrid o . o )
Direccién General de Comercia y Consumo de la Comunidad de Madrid T1:0:4:100h:“Goniraiaeiin, teslatimioriy; snios, g Anantissy respansati idsdes:

Ponente: Trinidad Herglieta Mingalion.
Responsable de los Servicios Juridicos de Confianza Online. Licenciada en
Derecho, especializada en Derecho de Consumo y Derecho de las TICs.

CURSO COMUNIDAD DE MADRID: LA

PROTECCION DEL CONSUMIDOR EN EL DE INTERNET" + JURADO "ECOMMERCE
COMERCIO ELECTRONICO AWARDS 2022"




PUBLICACIONES

Instagram, Twitter, Facebook y

Nuestros adheridos siempre

estdn informados de los LinkedIn nos acompafian en

cambios o novedades nuestro dia a dia para dar a
normativas que les pueden conocer nuestra labor, difundir
afectar. Asi les dotamos de las nuestras noticias y destacar las
herramientas necesarias para ventajas del Sello y su valor para
realizar los cambios que sean consumidores y entidades del

sector digital.

REDES SOCIALES

oportunos.

NEWSLETTER

ONFIANZAOMNLIN

@ CONFIAI\ZAD r"-‘ILI‘_r'-J_ =
GUIA DE DERECHOS

¢.Como haevolucionado
el e-shopper en Espana?

VIl ESTUDIO CONFIANZA ONLINE ¥ SHOWROOMPRIVE

PARA COMPRAS ONLINE |
v

|4 LABU-DERINITI VA PARA
"= CONSUMIDORES DEL ECOMMERCE
- \
Nuestro contenido préctico Este afio presentamos con
también se centra en facilitar Showroomprive el VIl estudio
informacién util a empresas y sobre la confianza de los
consumidores. Asi nuestras espafioles en las compras de
Guias para compras seguras y moda online y colaboramos
las infografias que las también con Policia Nacional y
acompafian son ya una AirBnB para alertar de los fraudes

en época estival.

ESTUDIOS

herramienta indispensable.

GUIAS




NOTICIAS
RELEVANTES
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SECTOR

@ COMFIANTA LI E

La Comisién Europea publica un nuevo
Paquete de Economia Circular

@ COMFIANEZA (e

Aprobados los reglamentos de Servicios
Digitales y Mercados Digitales

Proyecto de Ley por el que se regulan los
servicios de atencién a la clientela

@ COMFIANZA 100100

Un paso mas cerca hacia el nuevo acuerdo
de transferencia de datos UE-EE.UU

"l' CONFIANZA ONMLINE (QUIENES SOMDS?  ;COMO RECLAMAR?  jUMETE A NOSOTROS!

Plan Anual Normativo 2022

19 enero, 2022 - : . s WY
ssssssnas - @ 3 @ -

Consumo - Leyes Espaiia

- Leyes Unidn Europea -
Plan normativo anual -

«", CONFIANZAOMLINE JQUIENES S5OMOST  .COMO RECLAMART  UNETE A NOSOTROS!

Directiva Omnibus y sus principales
modificaciones

16 junio, 2022
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Directiva Omnibus -
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La Comunidad de Madrid renueva el convenio para impulsar la
resolucién voluntaria de conflictos entre empresas y consumidores

. 4
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FANM MALLORCA

TOP 5: LO MAS VISTO

Shakira «salpicas  los
marcas: Taco Bell gratis y
€l zasca de wCasion

@
7 de cada 10 espanoles ha aumentado
sus compras online en 2021

Shakira ssalpicas  las
marcas: Taco Bell gratis y

re

LOGCIN/RECISTRO

MARKETING DIGITAL

—— El consumo en webs nacionales
aumenta casi 10 puntos respecto a
2020

Un 43,86% de los encuestados desveld que pricriza comprar en webs

nacionales, lo que suponen casi 10 puntos mas respecto a anos

Sin confianza, no hay ventas: 7 de
cada 10 consumidores afirma
tener un elevado grado de
fiabilidad en el ecommerce

o & rrasTERIO
] "q DEL INTERIOR

Inicie El Ministerio Servicios al ciudadano Prensa Archivos y Documentacion Sede electrénica Contacto

clo > La Policia Nacional, alrbnb y Confianza Online alertan ante posibles estafas en alquileres vacacionales y aconsejan como evitarlas

En casa de sufrir un fraude es fundamental denunciar

Prensa T g e z : : .
La Policia Nacional, Airbnb y Confianza Online alertan ante posibles estafas en alquileres
Natiia vacacionales y aconsejan como evitarlas
Convocatorias -;I .

Saltar carrusel

Contacto
para Medios !1

COMPROMISO ATRESMEDIA ) LEWANTA LA CABEZA

Cinco métodos de pago seguros en internet

amos cinco métodos de pago sequros que estan disponibles al comprar en la red y camo evitaran sustos en
ria
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(COMO HA EVOLUCIONADO EL
E-SHOPPER EN ESPANA?

Elaboradeo por Confianza Online y Showroomprive

L
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GHLINE?
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88 % 98 %

FRODUCTOS DE MODA
HAS COMPRADD MAST

t»,, LY QUE TIPO D

LCREES GUE DEBIDO
AL COVID-19 HAS
COMPRADD MAS ONLINE?

EM 2021 QUE EN 20207

P 72% %
GUIA DE COMPRAS sl sl

BLACK

66%

FRIDAY

& CYBER MONDAY

MPRA 51LA
A EL SELLOT

70%  CHENEEREED 5%

SINGLE'S DAY

to ste _— COMPRUEBA LOS DATOS

3 TR o e R DE LA EMPRESA
Razon Soclal o datos
¥ Use the Airbnb opp or go directly to the 2
s website (www.airbnbes) before you search or profesionales, CIF/NIF y
book o stay. Find out how to detect Ifan amal datos de contacto
.', 4 or a website reaily belongs to Albnb heve.
INFC.JRMﬁTE SOBRE EL PRECIO

COMPLETO DEL PEDIDO
Impuestos, gastos de envio,

v LEmpt yau with jood 1o be £ servicios adiclonales y
bl it \I. medios de pago
4 0J0 CONTUS DATOS
Dont feel pressured into poying for i £ Lee la politica de =1

sormething - if it doesn't feel right, end aff ‘ ¥ privacidad para saber
communication immediately: + ' >
L= como se trataran tus datos

~ : o e INFORMACION IDENTIFICA CONDICIONES
et b grenuine. DEL PRODUCTO LAS OFERTAS ESPECIALES
e e ey 1 T Er e Eree o e ared Lee sus Asegurate de que Revisa si el producto
I listings thovoughly ond check out the reviews caracteristicas, las condiciones de estd sujeto a alguna
and "?“'-‘?5 left by other guests. Find out especificaciones la oferta son condicion especial
i § ¥ I ] ing o trip bigre técnicas aplicables al de venta
v descripcion producto elegido

nk wanste, o SOBRE DEVOLUCIONES  IMPORTANTE: GARANTIAS

Informate de si se puade Comprueba el plazo,
As long as you communicate, book and pay devolver el producto o coma sDIu:lt.ar la reparacion,
through the genuing Alrbnb platform, you will bl | servicio, plazos v a quién sustitucion, rebaja o
be protected by Alrbok If envene osks you to corresponde correr con los devolucidn y no asumas
go off-plotform, you should report it right P i
gastos ningun gasto

away, Alrbnb's Terms of Senvice prohibits ft

ATEMCION AL CLIENTE

Asegurate de los canales disponibles para
atender tus dudas v resolver tus quejas

Taking simple précautions, such as having o
strong password, using unique legin detaits
ocross different occounts and keeping your
devices up to date can help 1o protect ogainst
scammers. Find out move hire Examina si la empresa esta adherida a algun sello
de calidad o sistema de resolucion de controversias,

te ayudara a solucionar posibles incidencias

SELLOS DE CONFIANZA

onfianzaonline.es
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ECOMMERCE
EUROPE

Desde 2015 Contfianza Online otorga este
Sello Europeo (la dnica en Espafia) que
representa a mds de 25.000 tiendas online en
la UE y que facilita y potencia las ventas

online transfronterizas.

431

CALIDAD
Y OPINIONES

Este Sello, desarrollado con eKomi, reune en
un dnico distintivo los aspectos mds valorados
por los consumidores en el ecommerce: la
presencia de opiniones fiables y una
acreditacion de transparencia y calidad.
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