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CARTA DEL
« PRESIDENTE Y EQUIPO

Apreciadas amigas y amigos, la memoria que tengo el placer de compartir en estas paginas
corresponde a l|la actividad de un ano especial para Confianza Online, el ano de nuestro 20°
aniversario.

En 2003, un grupo reducido de expertos en publicidad, en protecciéon de datos y en el naciente
contexto digital tuvieron la visiéon del imparable crecimiento que iba a tener el comercio
electrénico en nuestro pais y de la necesidad de establecer un didlogo con la industria para crear
juntos un marco de autorregulacidon, compromiso y responsabilidad para generar confianza en estos
nuevos medios. Este marco se convirtio en el Codigo de Conducta, unido al uso del Sello de
Confianza Online. Desde el comienzo de nuestro viaje, hemos acompanado a empresas Yy
consumidores trasladando al mundo digital los valores propios de las relaciones humanas vy
comerciales: la confianza y la transparencia. Asi, en estos 20 anos de actividad, mas de 5.000
empresas han estado vinculadas voluntariamente con nuestro Cédigo y cerca de 90.000
consumidores han podido resolver sus incidencias puntuales relacionadas con la compra online.

Hoy, 20 anos después, Confianza Online puede presentar unos datos que reflejan todo este
recorrido y la consolidacion de nuestra asociaciéon como referente en el ambito digital.

Ha sido, sin duda, un ano condicionado por las tensiones geopoliticas y por las consecuencias de la
inflacion, dos situaciones que han afectado de forma global a todos, empresas y consumidores.
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https://www.confianzaonline.es/media/Video_aniversario_CO.mp4
https://www.confianzaonline.es/media/Video_aniversario_CO.mp4
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CARTA DEL PRESIDENTE Y EQUIPO

Por ello, hemos apostado por la reorganizaciéon de
nuestros servicios para adaptarnos a las necesidades vy
expectativas de nuestro publico; objetivo que hemos
dividido en 2 grandes pilares, “Empresas y profesionales”
y “Ciudadania”. Estos pilares cuentan con unas categorias
especificas, como l|la evaluacion de los sitios web en el
primero y la tramitacion de reclamaciones en el segundo,
pero ambos comparten dos categorias de servicios que ya
estabamos prestando, pero que necesitaban de un nombre
especifico: formacion e informacion.

Desde siempre nuestra Asociacion ha puesto el énfasis en la
necesidad de formar e informar, tanto a empresas como
a consumidores. Asi, en 2023 hemos puesto en marcha
Confianza Online Academy (COA), el “lugar” en el que se
aglutina todo nuestro conocimiento y nuestra practica con
el objetivo de que los propios protagonistas del sector
digital adquieran mayores aptitudes y competencias. En
este primer ano, nos hemos estrenado con Ila
organizacion de webinars dirigidos uUnicamente a las
entidades adheridas, pero que pronto se abrirdn a demas
empresas y profesionales interesados.

Todo eso sin descuidar todas las labores habituales de la
Secretaria Técnica, como son el monitoring de las webs
adheridas y de su compromiso con nuestro Cédigo, o |la
tramitacion de reclamaciones de consumidores a través del
Comité de Mediaciéon o del Jurado de la Publicidad de

de Autocontrol (ADR acreditados para ecommerce B2C y
publicidad digital, respectivamente) que, quitando el
excepcional ano de la pandemia, ha obtenido los mejores
datos de siempre, tal vy como se puede apreciar en las
proximas paginas de esta memoria.

En 2023 hemos intensificado nuestra actividad en

comuhnicaciéon y nuestra participacion:

e en cursos: como “Proteccion del consumidor en la
contratacion electrénica de servicios y en las compras
online”, organizado por la DG de Comercio, Consumo vy
Servicios de la Comunidad de Madrid;

e en jornadas: como OutThink for Ecommerce organizada
por Adigital, en la que ademas se anuncid el lanzamiento
del Observatorio de Comercio Electréonico del que
Confianza Online formara parte;

e en los medios: como |la Sexta Noticias, COPE y mas de 15
periddicos y revistas digitales;

e en las colaboraciones: como con AirBnB y Policia Nacional
sobre como evitar las estafas en los alquileres vacacionales,
y con el Comité de Impulso del Dia De Internet;

e en jurados y entrega de premios del sector: como los
Ecommerce Awards o los Premios de Jdigital.

Nuevamente en 2023, hemos apostado por la colaboracién
publico-privada como clave del éxito de un sistema de
autorregulacion como el nuestro y, ademas de renovar un
ano mas el Convenio de Colaboracion con |la Comunidad de
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CARTA DEL PRESIDENTE Y EQUIPO

Madrid en los ambitos de la formacidén, de la informacién y del
arbitraje, hemos sumado dos convenios autondémicos mas, con
Castilla La-Mancha y con las Islas Baleares.

JUNTA DIRECTIVA

_ _ _ ) José Domingo César Tello Vocales
Seguimos en conversaciones con otras Comunidades Autonomas para Gémez Castallo ViaeresteEma Charo Fernando

lograr el objetivo de unificar criterios y volver a crear el marco de Presidente Fernando Garcia

: L . ) Luis Calvarro : :
seguridad juridica para consumidores y empresas que teniamos hace Maria Gonzalez

g Vicepresidente 2°y Emilio Suarez
unos anos. Tesorero

Hemos cerrado pues un ano intenso, de mucho trabajo, pero
también de celebracién: nuestro vigésimo aniversario, conscientes de NUESTRO EQUIPO
nuestra historia y nuestros vinculos con todas las personas, entidades,

instituciones y organizaciones que han compartido, y gque siguen Tiziana Tallaro Graciela Dominguez

compartiendo con nosotros este viaje hacia una digitalizacion UGN Responsable Evaluaciones

responsable y de confianza de nuestro pais. Javier Diaz Marta Huertas
Subdirector General Responsable Reclamaciones

Finalmente, quiero manifestar mi agradecimiento al trabajo, esfuerzo

y capacidad del equipo humano de Confianza Online que, ano tras Trinidad Hergueta Beatriz Arranz

aﬁo, pone Su entusiasmo para gue podamos presentar estos Responsable Servicios Juridicos Depto. Reclamaciones

resultados, asi como a todas las personas consumidoras y entidades

adheridas que apoyan nuestra asociacién y apuestan con nosotros por Cristina Casamayor Mar Ramirez

el crecimiento responsable del comercio electrdnico. Responsable Atn. al Socio Depto. Comunicacion

- . : o Elena Corvo
Nuestro viaje continua, asumiendo nuevos retos e iniciando nuevos

. Responsable Comunicacion
proyectos, orgullosos de poder compartirlos con todos vosotros.

José Domingo Gémez Castallo
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enemos la relacion con las entidades adheridas
ando |a asistencia que necesiten, o resolviendo sus
S sobre su status y sobre el funcionamiento de

ra asociacion y el Sello de Confianza Online.



ATENCION AL ADHERIDO

Webs y plataformas
digitales con el Sello
Entidades
adheridas




DISTRIBUCI c') N Con respecto al 2022 aumentan un 3% las empresas SECTORES MAS

domiciliadas en la Comunidad de Madrid, un 9% las de

GEOG RAFICA Andaluciayunl?G% las de las Islas Canarias grz?ciasaun.a REPRESENTATIVOS

subvencion ofrecida para el uso del Sello de Confianza Online.

No hay apenas variacion en cuanto a los sectores adheridos a
Confianza Online, siendo los mismos que en 2022 los que
aparecen en el top 5.

Yo oM
—{ Ye IRSZF
9% 7%
Hogary Servicios
decoracion profesionales

30%

Comunidad de Madrid

15%

Cataluna

Islas Canarias

A ,-a

T Pu Ye

6% 5% 5%
Alimentaciony Saludy Educaciony
bebidas parafarmacia formacion

10% 13%

Comunidad Valenciana Andalucia
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AGENTE OFICIAL

Los Agentes Oficiales son
entidades adheridas a Confianza
Online que prescriben nuestro
Sello entre sus clientes. Se
dedican principalmente al
desarrollo de paginas web,
marketing online,
posicionamiento..y muchos de
ellos son Agentes digitalizadores
para el Kit Digital. A continuacion,
el listado de partners a 31.12.2023.



Isamos los sitios web de nuestros adheridos basandonos en
stro Codigo de Conducta. Ademas de acompanarlos durante
0 el proceso, hemos aumentado los textos estandarizados

a ayudar a acometer los cambios, en nuestra apuesta por un
rme de evaluacion mas sencillo e intuitivo.



SECRETARIA TECNICA: EVALUACIONES

Informes de evaluacion
elaborados
4 560 Recomendaciones
* realizadas




J

PRINCIPALES RECOMENDACIONES Consentimiento | [FO"

info basica RGPD

BASADAS EN NUESTRO CODIGO B <3
DE CONDUCTA

Politica e informacién [——

sobre Cookies 50

En privacidad y cookies las recomendaciones han descendido con o o
14% Y

respecto a anos anteriores, pero se han seguido incluyendo en nuestros
informes de evaluacidon y, en especial en este ano debido a la
actualizacion sobre |la obtenciéon del consentimiento plasmada en la
“‘Guia sobre el uso de las cookies de la AEPD". N .
Condiciones Generales

Para las Condiciones de venta de los sitios web evaluados han
disminuido las recomendaciones y éstas abarcan aspectos sobre la
informacion precontractual necesaria, en concreto: 13%

e plazos de entrega,

e gastos de envio,

e formas de pago, R cho de

e facturacion electronica y precios con impuestos
aplicables,

e procedimiento para el tratamiento de 12%

e reclamaciones recibidas por las entidades y
medios de resoluciéon extrajudicial de controversias.
Respecto al derecho de desistimiento se g .
han senalado principalmente aspectos Clausulas contrarias
concretos sobre el plazo del reembolso al a la buena fe @)
consumidor y la inclusion de un formulario 9% =
de desistimiento normalizado.

En cuanto a las clausulas contrarias a |la buena fe, se siguen senalando
aquellas consideradas asi por las autoridades y organismos de consumo

y jueces y tribunales. 14 i
Anual

de la contratacion

desistimiento




TENDENCIA 2022-2025
RECOMENDACIONES

A lo largo de 2023 y en consonancia con los anos anteriores, a pesar de ser las mas comunes
en nuestras evaluaciones, han disminuido las recomendaciones basadas la informacidn basica
o0 el consentimiento en proteccion de datos, ya que las entidades adheridas han ido aplicando
progresivamente los cambios introducidos por el RCGPD hasta su completa implementacion. Si
bien no es un descenso significativo con respecto al ano anterior, el nuevo régimen de
garantias ha sido correctamente implementado por las entidades adheridas. La explicacion es
gue, junto con clausulas contrarias a la buena fe y exclusiones al desistimiento, son conceptos
ya conocidos y asimilados por nuestros adheridos también gracias a nuestros analisis, noticias
y webinars. Por el contrario, a pesar de no haber variado la normativa en estas materias, han
aumentado las recomendaciones relativas a la informacidn precontractual, sobre cdémo
establecer |la obligacion de pago mediante el relativo botdon o la indicacion del fuero
competente en caso de reclamaciones de consumidores y usuarios.

Q 15% @ 6% @ 5%

BOTON DE PAGO FUERO COMPETENTE

021% ©O©9% O06% O1%

INFO BASICA / CLAUSULAS CONTRARIAS GARANTIAS EXCLUSIONES
CONSENTIMIENTO A LA BUENA FE DESISTIMIENTO

1 Memoria
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ETARIA TECNICA:

SECI

Tramitamos las reclamaciones de los consumidores a traveés 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.




SECRETARIA TECNICA: RECLAMACIONES

+2994 Recla.lmauones
tramitadas

F+30% Mediaciones gestionadas
por nuestro ADR

F+29% Acuerdos de mediacion
alcanzados




PRINCIPALES MOTIVOS

En 2023 el mayor aumento lo representa el ejercicio de las garantias con
un 53% mas de reclamaciones que el aino pasado. También aumentan un
13% las quejas relacionadas con el ejercicio del derecho de desistimiento y
un 10% las relativas a los retrasos en la entrega. Por el contrario,
disminuyen un 55% las reclamaciones presentadas por la anulacién del
pedido por un error en el volcado de precios en la web y un 11% las
relativas a incidencias en |las entregas (unidades faltantes o erréneas).

DESISTIMIENTO Y
DEVOLUCION

ENTREGAS <§
ERRONEAS DICP
ANULACION POR 7

FALTA DE STOCK 9%

6%

1 8 Memoria
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RETRASOS EN LA
ENTREGA

23%

EJERCICIO DE LAS
GARANTIAS

26

—ZI=
26%




PERFIL DEL RECLAMANTE

Es hombre, reside en la Comunidad
de Madrid, pertenece a la
Generacion X (41-50 anos) y
reclama por incidencias
relacionadas con el ejercicio de las
garantias.

5090 259%

AMARAAR AR

HOMBRE COMUNIDAD DE MADRID

549 20%
pi pi

GENERACION X EJERCICIO DE GARANTIAS

Memoria

PERFIL DEL RECLAMANTE
MAS RESOLUTIV@

Es mujer, reside en |la Castillay
Ledn, pertenece a la
generacion “Baby boom” (51-
60 anos) y reclama por
incidencias relacionadas con
los plazos de entrega.

ARRRRAR LK K

MUJER CASTILLA Y LEON

LK R ARRRRARA

BABY BOOM PLAZOS DE ENTREGA



TENDENCIA 2022-2025
SECTORES RECLAMADOS

En linea con el motivo relacionado con el ejercicio de las garantias, el sector que ha
incrementado mayormente el numero de reclamaciones ha sido el de la Electrdénica. Por
el contrario, no hay variacién en el sector de las Telecomunicaciones, pero si han
disminuido significativamente las reclamaciones relacionadas con compras realizadas
en web de empresas del sector Multichannel, es decir, aquellas que ofrecen la
posibilidad de adquirir productos en tiendas fisicas, tiendas online, aplicaciones moviles

y marketplaces digitales.

0 ELECTRONICA 0 MARKETPLACE
@ TELECO

@ FLORISTERIA Y

JARDINERIA
HOGAR Y
DECORACION

Q MULTICHANNEL

2 Memoria
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COCHE, MOTOS Y
ACCESORIOS
BANCA Y SERVICIOS
FINANCIEROS

Q ELECTRODOMESTICOS



TESTIMONIOS DIRECTOS

Estimados/as responsables de la secretaria técnica, Quiero Gracias por vuestro trabajo, buen hacery
aprovechar esta oportunidad para agradecerles su servicio. amabilidad. Lastima que si la empresa me
Estoy muy satisfecha con la atenciéon que he recibido por hubieran contactado a su debido tiempo, todos
parte de su empresa. Su equipo ha sido muy amable y nos hubiéramos ahorrado molestias y malos
profesional en todo momento. Estoy muy agradecida por su entendidos. Os deseo a todo el equipo un 2024
ayuda Y su servicio ha sido de gran valor para mi. G.S. agradable y pleno de salud. 3.Z.

Estoy muy agradecida por su gestion. He puesto comentario en Google y pondré en
TrustPilot ya que soy anti redes sociales. Sin su ayuda algunas empresas les daria igual
si un cliente tiene problemas con sus productos. Por suerte, hasta ahora nunca me
habia ocurrido y esta primera vez veo que Vds son efectivos lo que comunicaré a
guien conozca que tenga algun problema semejante, (ya que espero que esta sea mi
primera y ultima vez). Muchisimas gracias de nuevo y hasta siempre. A.C.

Quiero agradecerles las gestiones que Os felicito por vuestro No puedo mas que daros las gracias, después de 6 meses detras del Os quiero agradecer a todo el equipo de
han hecho y que estoy convencido han trabajo. Dos veces habéis servicio de atencion al cliente sin una respuesta clara, por fin gracias a Confianza Online y al mediador, vuestro
sido decisivas, por lo que recomendaré reclamado por mi'y dos vosotros hay una solucién, ha sido sin duda un acierto haber contactado trabajo. Es realmente rapido, efectivo y
su plataforma a cualquiera que tenga veces solucionado. con vosotros. Gracias por ayudar a los consumidores a sentirse mas garantista con los derechos de los
problemas similares a los mios. O.S. Muchas gracias. M.S. seguros con sus transacciones. Cualquier minima ayuda se agradece. V.A. consumidores. jjEnhorabuenal!! M.A.

No tengo palabras para agradecéroslo de forma suficiente.
Un millén de gracias por haberle dado traslado a la queja,
no sé si la empresa decidira finalmente ayudarnos a
solucionarlo o no, pero este gesto por vuestra parte nos da
mucha esperanza. Muchisimas gracias de nuevo y espero
gue os vaya de maravilla, hacéis una labor fantastica. M.M.

Les agradezco muchisimo su intervencion y su
mediacion. Llevaba mes y medio intentando que
me dieran una respuesta y Uds. han conseguido
resolver el problema en un par de dias. De nuevo
reiterd mi agradecimiento por su ayuda, y por mi
parte pueden dar el caso por resuelto. A.U.

Quiero aprovechar la oportunidad para agradecerte el trabajo que realizas,
es admirable que haya personas que todavia tengan fe en la atencion al
consumidor en un mundo tan asquerosamente mercantilizado y en el que
ya casi solo se puede interaccionar con bots automaticos. Por otro lado,
imagino que no es muy agradable estar hablando siempre, o casi siempre,
con clientes enfadados. Mi admiracion por tu trabajo. J.C.

Queria agradecerles enormemente el trabajo que han hecho durante Gracias por sus gestiones. Ha sido Agradecerle su trabajo y mediacion que tan efectiva ha demostrado Estoy sUper agradecida por
estos dias, me han mantenido informada en todo momento, gracias "Mano de Santo’, reclamar a través ser, muchas gracias pues ha sido el Unico punto de apoyo y causa de vuestro servicio, sobre todo
por su seguimiento y por la eficacia que han mostrado. Sin duda de Confianza Online y al dia la solucion final de mi denuncia tras semanas y semanas de quejas a por la inmediatezy la
hacen ustedes un gran trabajo para los consumidores. Sin duda mi siguiente tenia el reembolso. la empresa. Hacen una gran labor y espero que sean conscientes de efectividad en la

problema no se hubiera solucionado sin su actuacion. Reitero mis Llevaba semanas tras elloy en 1 dia elloy les animo a que sigan ayudando a los consumidores que tan reclamacion. Muchas
agradecimientos y muchisimas gracias por todo. AR. con vosotr@s se ha resuelto. J.R. desamparados nos encontramos en estas situaciones A.D. gracias N.O.

Queria agradecerles su dedicacion y su trabajo porque sin su intervencion no
hubiera sido posible resolver este problema, pues no conseguia que nadie de
la empresa me hiciera caso. Por tanto, les estoy muy agradecida, asociaciones
como Confianza Online, son totalmente necesarias para los consumidores,
cuando nos encontramos indefensos ante grandes organizaciones. M.D.

Me han devuelto el dinero después
de dos meses y acabo de cerrar mi
cuenta. Gracias " CONFIANZA
ONLINE", compraré en empresas
qgue exhiban su sello. M.L.

2 Memoria
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Es un placer dirigirme a usted para expresar mi mas sincero agradecimiento por su atenciony
gestion en relacion a mi reclamacion contra la empresa a través de la Secretaria de Confianza
Online. Agradezco enormemente el tiempo y esfuerzo que ha invertido para alcanzar una
solucion amistosa a este conflicto. Agradezco sinceramente su intervencion en este proceso de
mediacion, ya que ha sido fundamental para lograr una resolucioén satisfactoria. D.S.



TESTIMONIOS EN GOOGLE: 4.4 Y% % ¥

Excelente labor de mediacion. Tuve un problema con la cancelaciéon de Siempre dispuestos a ayudar a Mi experiencia con su servicio fue excelente en |a gestion de una
un pedido online y gracias a la mediacion de Confianza Online se ha resolver tus reclamaciones :-) reclamacion. Considero importante resenar tanto la rapidez de su
resuelto satisfactoriamente y de forma rapida. Te informan puntualmente recomendable al T00x100. gestion, como la constante informacion del estado del proceso, asi

de todos los pasos del proceso. Excelencia en la proteccion de los Ademas, todas de modo gratuito,
ellos median por ti. Gracias. J.C. realizados. Sin duda recomiendo a Confianza Online. S.F.

derechos del consumidor. R.C.

Genial, vale la pena fijarse si la empresa Excelente servicio. Hice todo el tramite online, la
donde compras esta inscrita. Tuve un plataforma es super clara a la hora de comprender
problema y cuando no sabia ya que hacer, gué documentos se necesitan y como subirlos. La
fue abrir una reclamacion a través de ellos y respuesta fue rapida y pude solucionar mi reclamo
en un par de dias, todo solucionado. N.P. completamente en menos de 1 mes. C.M.

Son un equipo estupendo y super profesional. Dan un servicio al
socio adherido inmejorable. Con multitud de informaciony
asesoramiento en todo lo necesario a la legislacion vigente en
materia de comercio electronico y de consumo. iEnhorabuena
por el trabajo que realizadis y por el equipo que tenéis! E.O.

Funcionan espectacularmente
bien. He tenido que usar sus
servicios en dos ocasionesy en
ambas ha sido muy satisfactoria
la experiencia. X.T.

como su disponibilidad en la mediaciéon para cada uno de los tramites

Muy contenta y agradecida con Confianza Online. Es la segunda reclamacion que gracias a su
intermediacion he conseguido solucionar la anulacion de un producto por falta de stock.
Todo de manera rapida y sin moverme de casa. Muy buena atencion al cliente y reitero muy
muy eficaces. Realmente merece la pena contactar con ellos. Yo los conoci a través de otra
opinidn similar a la mia y sélo puedo estar agradecida a ellos y a la persona que la realizé. S.G.

Estoy muy agradecida por la eficiente labor que realizais. Tuve un problema con una devolucion
de un mueble y gracias a vuestra mediacion el conflicto se resolvié. Sé que hay gente que
desconfia de estos servicios, pues piensa que es una péerdida de tiempo y que no se van a
solucionar los problemas, jyo los animo! No hay peor lucha que la que no se hace y si encima
cuentas con personas muy preparadas, las tienes todas a tu favor. Un milldn de gracias!!! P.T.

Fue realmente una gran y profesional actuacion. Noté el sello de la compania Estoy muy satisfecha con el servicio. Un gran hallazgo. Me ha permitido que se tramitase una reclamacion contra
en uno de los sitios en los que compre, y habia un problema real con este sitio. Han sido diligentes y educados. Se han una potente empresa de forma agil y muy eficiente. Y no solo porque al final
Y cuando me puse en contacto con la empresa, encontré a todos bienvenidos involucrado y me han resuelto la me han dado la razén sino porque los procedimientos son muy claros y
e interesados. Mediaron y resolvieron el problema rapidamente y con una incidencia en cuestion de uno o dos transparentes. En otras ocasiones he recurrido a otras plataformas pero la
calidad realmente alta. Puede confiar en este equipo profesional. M.N. dias. jMuy recomendable! V.S. agilidad de esta mediacion creo que esta muy por encima de esas otras. C.G.
Rapidos, confiables, muy recomendable, hacen un gran trabajoy en Me he sentido respaldado por su rapidez, cooperacion y gran voluntad Recomiendo 100% Confianza Online, sin su
estos tiempos en el que muchos prometen pero luego no hacen de, al menos, trasladar la diferencia a la otra parte. Adicionalmente, mediacion nunca hubiera resuelto mi
nada, he de decir que esta mediacion si que ayuda y resuelve de dan seguimiento a la causa y te escriben periddicamente, hecho que, problema, ellos lo hicieron facil y agil y con
verdad, muy recomendable, me solucionaron un problema de mas aunque no haya novedades, se agradece porque te hace sentir que una profesionalidad intachable. Gracias de
de un mes en 2 dias!! gracias y mil veces gracias. S. continuan atentos y en disposicion de ayudar. J.T. todo corazdn por vuestra ayuda. P.R.
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roporcionamos informacion acerca de nuestros servicios, actividad
procedimientos a empresas y consumidores, pero también a
utoridades de consumo y a toda persona o entidad que contacte
on nosotros interesandose en Confianza Online.




53.619
CONSULTAS ATENDIDAS

12.627 6.210 - 34.782

DEPTO. DEPTO. DEPTO.
ADHESIONES EVALUACIONES RECLAMACIONES
Son principalmente solicitudes de Estan relacionadas con dudas y solicitud Estas pueden proceder tanto de
informacion general sobre Confianza \’ de aclaraciones sobre los informes de consumidores, como de entidades
Onliney el Sello, sobre el proceso de evaluacion, comunicacion de adheridas y no adheridas y servicios de
adhesion hasta obtener el distintivo, o las | modificaciones realizadas para su revision consumo autonémicos o locales. En

ventajas de utilizar el Sello. Asimismo, se y concesion del Sello. Asimismo, vierten general, suele tratarse de solicitud de

trata de comunicaciones sobre sobre los controles periddicos para informacion sobre cédmo reclamar, o
documentacion, pagos de cuotas, conocer el estado de los procesos sobre una mediacion en curso, o
modificaciones en sus datos etc. pendientes. acuerdos y actas trasladadas.
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Creamos contenidos de interés para gue nuestras entidades
adheridas esten al dia de las novedades legislativas aplicables al
sector digital. También gestionamos la comunicacidon con los
medios y con empresas y consumidores a través de nuestras RRSS.




COMUNICACION: NUESTRAS CIFRAS

+50 Noticias relevantes +950 Publicaciones en
para el sector RRSS
+-|60 Apariciones en +1,6M Visitas web

medios 2023
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NOTICIAS RELEVANTES PARA EL SECTOR

Informamos a nuestros adheridos mensualmente

sobre las ultimas novedades legislativas que les
pueden afectar. A través de nuestras noticias

aclaramos y facilitamos informacidon para que los
clientes sepan lo que hacer cuando sea necesario.

Plan Anual Normativo 2023

22 febrero, 2023

CJ CONFIANTA

La AEPD introduce nue'
Guia sobre el uso de co

L
20 septiembre, 2023
.J
. -

(O conFanza

El Consejo de la UE adc
Directiva para que se p
crédito al consumo de
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(O conrianza

Se intensifican las norr
compras online

1 (@) j CONFIANZA

Nuevas reglas de distrik
pequenas y medianas e
venden bienes o servici

C/ CONFIANZA

La Comision Europea propc
la resolucion extrajudicial ¢

A\ ) \i

d\u‘.

C) COMNFIANZA

El derecho a la privacidad e
comunicaciones comerciale

Q CONFIANZA

Consejos antes de utilizar las a)
KitDigital

C‘) COHFIANZA

Nuevo acuerdo para la circulac
datos entre la UE y EE.UU

AR\



CONTENIDO EN RRSS

A través de Instagram, Twitter, Facebook y LinkedIn | _

. . . | iQué no sean datos fantasma!
damos a conocer nuestro trabajo, difundiendo las o el b,
- . . . . datos de contacto y Anatomia del estafador: ;cémo detectarlo?
ultimas novedades y ventajas para las empresas, asi
como la informacidén relevante para entidades del @ ™
sector digital y consumidores. '

Pide el pago de
COMFIANZACH i |
\ CONFIANZA N LN 4 e

depdsito por ad
| profesional

iparte |a identidad
e,
copia de tu DNI

y é-;-."-';l'.lllilrueba los datos
de la empresa

: Menciona que t/
& it para una compa

> &
M 2

Partners
nfianza Online

CONFIANZA /

WCbS dt =, Diag/iundi:l del‘ Ay MEJORA LOS
conflanza

Medio Ambiente - | [ESARRNCOI S RESULTADOS DE TU

F e TR ECOMMERCE

"‘, CONFIANZAON LINE

WELCOME
AUTUMN

@ CONFIANZAONLINE
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APARICIONES EN MEDIOS

Numerosos medios de comunicacidon, habitualmente,
se hacen eco de nuestras publicaciones, sobre todo
de los estudios que realizamos y que describen en la
siguiente pagina.

. ‘ 7 S
S LYo

\

——

El fin de la brecha de género
en el ecommerce, ¢y las otras
brechas?

Tiziana Tallaro, Directora General en Confianza Online - Actualizado a 20/03/2023

.%-l HINISTERIC
';: DEL IMTERIOR

- +
Inici El Ministeri Serveis al{

» La Palicia Maclonal junto a Conflanza Online y Alrbnb alertan para evitar el fraude ante e

Ante el proxime periods vacacional

Rismss La Policia Nacional junto a
ticies fraude ante estafas en algL
rvocathries ¥ Ma
leria Audievisual -

ntacte per a Mitjans

Viajor durante el periodo vacaciona
adicional para los espafioles por encii

langas | informes wr
tell d*Alerta Terrorista - s =
Seguir determinados consejos como €
demasiade econdmicas o depdsitos d

ts de @interiorgob pueden evitar gue seamos victimas o

ecommercenews  mcomnce™ MAmeTRLACE

InnoPayments’23: Cc
caso de éxito de Pla

mano de Stripe
iﬁ\ GEORGINA ORTIZ

El evento boutigue sobre tendencias e innovacidn en d
InnoPayments'23, organizado por Adigital v Confianza

casos de éxito muy relevantes y disfrutar de grandes p

En el articulo anterior compartimos algunos detalles so

xor Mare N
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InformeTICfacil.com
Recoge los principales informes de difusion plblica sobr
jal | r de las Tecnologi |a Informacion

31 Estudio sobre el consumidor digital en Espania.
=2 Tendencia y evolucién del consume digital en Espar
2018-2022 (Confianza Online)

Focha de pubbcaciin Marzo Se 2023

El mfoeme BRakza coms ha evolecionsdo la

digitatizacion de Espahia v 1a figura ol consamidor
digital. &n
termionaidad

SCRrCamenid e
Sonhisdned
@&nare 38 A K0 mauc

relerencias de conpra, hombied y mupeies preéfet
b & clnos Sectores. 3] En 1AMTn0S 98 brecha generadional i
5 4} Lo logistica @ la principal causa de ls reclamacion’

Murgia com = Region de Murca = Haciony!
La Policia Nacional junto a Confianza Onlin
para evitar el fraude ante estafas en alquil
Fuente: CNP

Viajar durante el pericdo vacacional, segin estudios realizados, !
de gasto adicional para los espaiioles por encima incluso de otra:

f iy
O

E Una encussta encargada pc
revelado que 6 de cada 10 clientes reconocen qus

han vuelto mas selectivos y sensibles al precio de

£ Comentar Estos datos, juntos con otros que ha revelado
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viajeros para realizar pagos a través de transfen

anuncios falsos, paginas web clonadas o llamadas te

Seguir determinados conseji
enlaces web que no esperar
demasiado econdmicas o dep
B como elegir adecuadamente ¢
evitar que seamos victimas d

La mayor demanda de reservas de estancias en
viajeras espanoles tiene lugar entre la segunda m
semana de julio. Para que |las vacaciones de veran
lo que parecia un ‘chello irresistible’, la Palicia
seguridad en linea Confianza Online vy Airbnb

A E —
& solunion
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Actualidad econor

L-commerce e L3¢ 3 m & £0 at "
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*
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ESTUDIOS, GUIAS E INFOGRAFIAS

Enero

Gracias a nuestras Guias
e Infografias generamos
contenidos de utilidad
para empresasy
consumidores. Se trata
de una serie de
recomendaciones para
mejorar la transparencia
y seguridad en las
compras online, asi como
el conocimiento de
derechos y obligaciones.

’
/
18 RECOMENDACIONES
PARA COMPRAR CON CONFIANTA
DURANTE T0DO EL AD -

| COMPRUEBA LOS DATOS OE LA EMPRESA
Rarén Sockal o dates profesienales. CIF/H

‘ / 070 CON TUS DATOY
Lee la politica de privacidad para saber
e i P b

INFORMATE SOBRE EL PRECID
COMPLETD DEL PEDIRD

r ol | INFORMACIEN DEL PRODUCT?
g caracteristicas. =

Octubre

~ween a la Navidad, pu.
ay: los 10 tips que te hara.

A

1 Errores en los precios 2 Rotura de stock
Presta mucha atencidn g b hona de Antes de lonzor tus ofi
wolear los precios en tu pagina web. asegurate  de  tenar
Sobre todo, en caso de error, actia suficiante o de informar ¢
lo mds rapido posible, montén el unidodes disponibles. Si
sontrol de los unidades disponibles una falta de stock, inform

pedidos que se pueden realizar. chantes lo mas pronto |

ofrécales alternativas.

‘os y modalidades 4 Gastos
‘a entrega sobes g

~aea diferenciarta para
“en que los =

10 SOBRE EL CONSUM.

Abril

.Jcion del viajero digital

DIGITAL EN ESPANA Jpaniol (2019-2022)

DATOS GENERALES 2018/2022

O adigital
3.391.826,80 € 1434.884.41 € o ()
1425 5599

BRECHA DE GENERD
™y

4

)
.

Marzo

Diciembre

GUIA DE COMPRAS
B ‘ : K GUiA DE COMPRAS
NAVIDAD

FRIDAY 2023

sy + [[0H
e o

»

CYBER MONDAY,

Noviembre
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Mayo

Los elaboramos con
partners destacados como
Adigital (Informe de Medios
de Pago y Fraude Online), o
con Policia Nacional y
AirBnB (Recomendaciones
para evitar fraudes en
alquileres vacacionales), En
2023 destacamos ademas
nuestro Estudio sobre el
Consumidor digital en
Espana 2018-2022.



COLABORACIONES Y EVENTOS

MALDITA.ES

Que hacer si no te llega tu pedido online, como
pueden protegerse las empresas de las resenas
falsas y métodos de pago seguros: llega el 132
consultorio de Maldito Timo

o o (i) ©)

\ ﬂ!

'Y : il

I e W |
Informamos a nuestros

adheridos

mensualmente sobre las
ultimas novedades
legislativas que les
pueden afectar. A través
de nuestras noticias
aclaramos y facilitamos
informacidon para que los
clientes sepan lo que
hacer cuando sea
necesario.

AIRBNB

CONFIANZA

V 4 ,,:; p
-
\

A través de Instagram,
Twitter, Facebook y
Linkedln damos a
conocer nuestro
trabajo, difundiendo
las Ultimas novedades y
ventajas para las
empresas, asi como la
informacion relevante
para entidades del
sector digital y
consumidores.

PREMIOS

A AWARDS | 1oy
MEMBER

—2023—

TIZIANA
TALLARO

Gracias a nuestras Guias
e Infografias generamos
contenidos de utilidad
para empresasy
consumidores. Se trata
de una serie de
recomendaciones para
mejorar la transparencia
y seguridad en las
compras online, asi como
el conocimiento de
derechos y obligaciones.
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CHARLAS

Los elaboramos con
partners destacados como
Adigital (Informe de Medios
de Pago y Fraude Online), o
con Policia Nacional y
AirBnB (Recomendaciones
para evitar fraudes en
alguileres vacacionales), En
2023 destacamos ademas
nuestro Estudio sobre el
Consumidor digital en
Espana 2018-2022.

—



Confianza Online Academy (COA) se el “lugar” en el que se aglutina
todo nuestro conocimiento y nuestra practica con el objetivo de
gue los propios protagonistas del sector digital adquieran mayores
aptitudes y competencias.




NUESTROS WEBINARS

LA PROTECCION DE DATOSENTU .

NNNNNNNNN

WEB Nl

Mi™® REQUISITOS BASICOS DE OFERTAS DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS

APARTADOS LEGALES DETU WEB - A

NNNNNNNNN

E INFORMACION BASICA A~

A LA PUBLICIDAD DIGITAL

{ Wi®* PROTECCION DE DATOS EN RELACION

NNNNNNNNN

JURIDICO GARANTIAS - PARTE | - \aud

. POSICIONAMIENTO Y MARKETING
O adigita DIGITAL ASPECTOS GENERALES

NOVEDADES REGIMEN Pl S

NNNNNNNNN

JURIDICO GARANTIAS - PARTE |1 e \uut

gy ESTRATEGIAS DE MEDICION BAJO
O adigita EL NUEVO PARADIGMA DE GA4

PREPARATE PARA LAS CAMPANAS .

NNNNNNNNN

NOVEDADES REGIMEN . A }

QUE SE AVECINAN i

3 Memoria
Anual



emas del Sello de Confianza Online,
stionamos y otorgamos otros dos sellos muy
esentes en Internet, segun la finalidad por la
e han sido creados.




OTROS SELLOS

948

*
*

*
*

ﬁrust

ECOMMERCE
EUROPE

*
* 4 X

4,4 /5 Estrellas

(1000 Opiniones)

eKomi

3

ECOMMERCE EUROPE TRUSTMARK

Desde 2015 Confianza Online otorga este Sello
Europeo (la unica en Espana) que representa a mas
de 25.000 tiendas online en la UE y que facilita y
potencia las ventas online transfronterizas.

SELLO CALIDAD Y OPINIONES

Este Sello, desarrollado con eKomi, redne en un unico
distintivo los aspectos mas valorados por los
consumidores en el ecommerce: |la presencia de opiniones
fiables y una acreditacidon de transparencia y calidad.
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A continuacion, presentamos el
listado de las paginas web de las
entidades adheridas hasta el 31 de
diciembre de 2023.




CONFIANZA

360nrs.com

abelandlula.com/es/esp
abogadosparatusdeudas.es

abranding.net
acanarias.com
aceitehipocalorico.com
acelstore.es
aceropanel.es
acierto.com

aclass.es
acl-directpromo.com
actafarma.com
actcon.es

adajusa.es

adams.es

addis.es
adiosmascota.es
adrada.es
advantalpharma.com
adyen.com/es_ES
aenus.es

aevi.org.es
agenciasact.es
agriocasion.com
agrobimer.es

ENTIDADES ADHERIDAS A 31.12.2023

agrobimer.fr
agromaaquinaria.es
agrosolucionesab.es
aguafria.es
ahorrototal.com
airefrio.com
akacenter.com
akimora.com/es
al4bikes.com
aladinia.com
albaceteca.com
albalata.es
alfa9.com
aligindoi.com
allzone.es
almazena.com
almiclub.es
aloepluslanzarote.com
alsa.es
amena.com
amv.es
anapesing.es
anchacastilla.com
andaluciasur.com
anefp.org

anexa.net
animalcity.es/es
anphibius.com
anubis.es
anunciantes.com
anunciosborm.es
anytech365.com/es
aobauditores.com
apartamentos3000.com
apis.iberinform.com/
aplazame.com

APP Cetelem

App Promofarma
app.flobers.com
Apple Ecommerce Online
aracatcamping.com
arcofinanciacion.es
arcopay.io/es-es/
arctech.es
ardentia.es
areallparrillas.com
arteneo.com
arturosanchez.com
arvengtraining.com
asadorchamar.com

asead.es
aseguratunegocio.com
aseido.com

aselec.es
asesoriaplan-a.es
asgoodasnew.es
aspozoNno.es
astarastore.com
asterark.com
ataacars.com
ataasports.com/es
atlantialoe.com/es
atlas-news.com
atleet.store/
atrapamuebles.com
audioledcar.com
audiolis.com
auditoria-lopd.es
aulalOformacion.com
aulacat.cat
aulacem.es
auladirecta.com
aulaingles.es
autoekipa.com
autoescuelaizana.com
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https://www.confianzaonline.es/doc/Infograf%C3%ADa_ConfianzaOnline_AirBnB_Polic%C3%ADaNacional%20(Castellano).pdf

Estamos a tu disposicion para atender
cualguier consulta o responder tus
dudas y comentarios en los medios
gue encontraras a continuacion.



Escribenos un email para
consultas o comentarios

Dudas generales Dudas sobre reclamaciones

iInfo@confianzaonline.es @ tramitacion@confianzaonline.es
Dudas sobre |la adhesidon Dudas sobre evaluaciones
atencionalsocio@confianzaonline.es evaluaciones@confianzaonline.es

También puedes escribirnos
en nuestras Redes Sociales



https://www.instagram.com/confianzaonline/
https://twitter.com/confianzaonline
https://www.linkedin.com/company/confianza-online/
https://www.facebook.com/Confianza-Online-211889625557262/

CONFIANZA

MEMORIA

off ™ FR B

unmmg. 9

T
&
§
T
1
]
i

ol m
{ TJE (s e

X

ELS |




