CODIGO DE CONDUCTA DEL CCFORM

A) OBJETIVO

Este Cddigo de Conducta forma parte del contrato entre el operador del CCform y las empresas
registradas en él (en adelante denominadas “empresas registradas”) y utiliza el sistema de formulario
de reclamaciones.

El Cdédigo es obligatorio y explica las reglas a las que deben someterse las empresas registradas.

B) INTRODUCCION

CCform significa Formulario de Reclamaciones del Consumidor para Mecanismos de Resolucién On-
line.

El CCform es un sistema de Formulario de Reclamaciones que esta a disposicion de consumidores y
empresas, para intentar resolver cualquier tipo de problemas que hayan surgido en las relaciones
entre empresay consumidor.

El CCform esta disefiado para incrementar la satisfaccion del cliente y para ayudar a los
consumidores a evitar los costosos sistemas alternativos de resoluciéon de reclamaciones, como el
litigio.

Una herramienta a disposicion de los consumidores — Los consumidores pueden dirigir sus

reclamaciones a cualquier empresa

- si b empresa se ha registrado previamente en el sistema, el formulario de reclamaciones
cumplimentado se les transmite directamente;

- sila empresa es desconocida para la Plataforma CCform, la transmisién de la reclamaciéon no
puede ser automética: la Plataforma intenta primero que la empresa se registre antes de
transmitir la reclamacién. Si no lo consigue, no puede transmitirse la reclamacion, pero en la
medida de lo posible la Plataforma ofrecera al reclamante una serie de alternativas para resolver
su reclamacion de forma satisfactoria.

Un servicio gratuito para los consumidores — El CCform es gratuito para los consumidores. Sus
costes son sufragados por las empresas registradas en el sistema CCform.

Los usuarios deben saber que para utilizar un formulario ce reclamaciones son necesarias una
conexion a Internet y una direcciéon de correo electrénico, y que los costes correran por cuenta de la
persona que registra la reclamacion.

Un sistema voluntario — Nadie esta obligado a participar en el proceso de resolucion, ni el
reclamante ni la empresa. La Unica garantia que tiene el reclamante, si la empresa registrada en la
Plataforma CCform, es que, en ese caso, la empresa esta obligada a seguir el proceso de resolucion.

Un reclamante puede abandonar el proceso en cualquier fase: el hecho de registrar una reclamacién
no significa que el reclamante esté obligado a seguir el proceso hasta el final.

C) ESTE CODIGO

Secciones principales:

1. Definiciones
Visibilidad y transparencia
Proceso de reclamacién
Tratamiento de datos personales
Reglas de ampliacion
Ejecucion
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1. DEFINICIONES

11

1.2

1.2

Una reclamacién — Una reclamacion es una solicitud formulada por un reclamante, dirigida a
una empresa sobre cualquier tema vinculado con su actividad empresatrial.

En una reclamacién, los consumidores pueden especificar una solucién a la queja, pero
también pueden optar por no formular ninguna solicitud y esperar que la empresa presente una
oferta.

El alcance de la reclamacion — No hay limites para el alcance de la reclamacién: puede afectar
tanto a cuestiones contractuales como no contractuales; puede ser de naturaleza general o0 mas
especifica.

Origen de la reclamacion: - Las reclamaciones pueden basarse en relaciones personales con
un empresario; venta a distancia off-line (por ejemplo, pedidos por correo), transacciones por
Internet o relaciones on-line.

El reclamante — El reclamante es la persona que presenta una reclamacién utilizando el
CCForm. Esto quiere decir una persona fisica que actla por motivos privados al margen de su
actividad profesional.

El pais de residencia del reclamante — El pais de residencia no tiene ninguna influencia en la
aceptacién de la reclamacién. Cualquier reclamante, con independencia de dénde se encuentre
(dentro o fuera de la Unién Europea), tiene derecho a usar su formulario de reclamaciones.

La Empresa Registrada — La empresa es la entidad (comerciante) a quien se dirige la
reclamacion.

Esta “entidad” también puede ser una organizacién, un organismo sin animo de lucro, una
agencia gubernamental, etc., que ofrezca bienes o servicios a los consumidores. Para
simplificar, denominamos a todos los receptores de reclamaciones “la empresa’.

2. VISIBILIDAD Y TRANSPARENCIA

2.1

2.2

Las empresas registradas deben mantener siempre el logo CCform en el formulario de
reclamacion, incluso en el caso de ampliacién del formulario.

En lo referente a la transparencia, las empresas registradas deben:

221 Facilitar informacién sobre el CCform a través de sus propios medios y hacer una
referencia directa en sus sitios web a la Guia de Consumidores y Usuarios;

2.2.2 Presentar el CCform como una de sus vias de reclamacion;

2.2.3 Proporcionar una direccién de contacto interno (una direccién de correo electronico
y/o un nimero de teléfono) adonde puedan dirigirse las solicitudes y preguntas en
relacién con la reclamacion;

2.2.4 Se anima a las empresas registradas a mostrar el logo CCform en su publicidad,
tanto on-line como off-line para indicar a los consumidores su via preferida para la
resolucion de reclamaciones;

225 Presentar una politica de privacidad con informacién adecuada en lo referente al
tratamiento de datos personales dentro de la empresa. La declaracién de la politica
de privacidad a seguir se incluye en la seccién 4 siguiente.



3. PROCESO DE_RECLAMACION — OBLIGACIONES DE LAS

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

EMPRESAS REGISTRADAS

Las empresas registradas deben procesar las reclamaciones que reciben de buena fe y
realizar los maximos esfuerzos a fin de encontrar soluciones adecuadas para las
reclamaciones, de acuerdo con los intereses legitimos de los reclamantes.

A lo largo del proceso de resolucion, las empresas registradas deben cumplir la legislacion
europea y nacional y esforzarse por encontrar soluciones que cumplan los requisitos legales.
Las fuentes de informacidén estan enumeradas en el sitio web de la Plataforma CCform bajo la
seccion de vinculos Utiles.

Las empresas registradas aceptan procesar las reclamaciones que reciben de conformidad
con los 7 hitos establecidos por la Plataforma. Cada hito debe ejecutarse en un limite de
tiempo razonable establecido por la empresa y denominado “objetivos de respuesta
autodesignados”. Por razones de pragmatismo y eficiencia se pueden prever excepciones,
siempre que estén justificadas por un ahorro de tiempo en el proceso y por los intereses de los
reclamantes.

Los hitos para gestionar una reclamacion son:

- Hito 1: recoger la reclamacion: la Plataforma informa a la empresa de que se ha registrado
una reclamacién. La empresa recoge entonces la reclamacion del sitio web de la Plataforma.
Las empresas registradas tienen la obligaciéon de enviar un acuse de recibo al reclamante el
mismo dia que reciben la reclamacion.

El acuse de recibo debe contener una indicacion del margen de tiempo en el que la empresa
tiene previsto dar una respuesta al reclamante;

- Hito 2: dar la conformidad de que la reclamacion se ha dirigido correctamente: la empresa da
su conformidad de ser el receptor correcto y de que la reclamacién no se ha enviado por error;

- Hito 3: dar la conformidad de que la reclamacién es aceptable: la empresa da su conformidad
de que la reclamacion es valida. Es decir, que la reclamacion se refiere a sus actividades
empresariales;

- Hito 4: presentar una oferta al reclamante: la empresa presenta una oferta para resolver el
problema: esta oferta puede tener en cuenta una solicitud del consumidor o puede consistir en
una nueva propuesta;

- Hito 5: convenir una resolucién con el reclamante: si el reclamante acepta la oferta de la
empresa, la empresa acuerda una resolucion. Debe tenerse en cuenta que este hito puede
incluir varios tramites entre el reclamante y la empresa antes de alcanzar un acuerdo;

- Hito 6: confirmar que se ha logrado una resolucién: una vez que el reclamante ha convenido
una resolucidén con una empresa, la empresa aplicara el resultado. Este paso pretende
asegurar que la empresa aporta realmente la resolucién. Debe tenerse en cuenta que si la
resolucién no se aplica, los consumidores pueden informar a la Plataforma, que puede entablar
una accién contra la empresa por incumplimiento de este Cadigo de Conducta;

- Hito 7: cerrar el expediente de reclamacion: una vez que la empresa ha aplicado la resolucion,
registrara el hito “reclamacion cerrada”. Se informara a los reclamantes en consecuencia.

La empresa puede contactar directamente con un reclamante para pedir mas datos o solicitar
pruebas justificativas (como justificantes de compra, etc.). Las empresas registradas sélo
pueden solicitar pruebas pertinentes para la resolucién de la reclamaciéon. Deben facilitar los



3.6

3.7

medios para que los reclamantes puedan presentar dichas pruebas (fax, correo electrénico,
etc.) y no solicitaran pruebas al reclamante cuando obviamente éste no pueda presentarlas, ni
imponer plazos que obviamente no puedan cumplirse.

Para encontrar la mejor solucién posible, las empresas registradas deben:
3.6.1 Aplicar el sistema de numero de referencia Unico para garantizar que la reclamacion

puede identificarse y rastrearse facilmente.

3.6.2 Las empresas registradas no pueden rechazar una reclamacioén sin una buena razén:
el principio de buena fe requiere que cualquier rechazo debe justificarse.

3.6.3 Las empresas registradas deben seguir los hitos antes enumerados.

3.6.4 Si se ha convenido una solucién entre el reclamante y la empresa, ésta deberia
asegurar que se aplica esa solucién.

3.6.5 Ni el pais de residencia del reclamante ni el de la empresa registrada deberian influir
en la aceptacion de la reclamacion.

Las empresas registradas se comprometen a aplicar la soluciéon convenida con el
denunciante en un tiempo razonable, de acuerdo con sus objetivos de respuesta
autodesignados.

4. TRATAMIENTO DE DATOS PERSONALES

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Cualquier tratamiento de datos por las empresas registradas debe respetar los principios de
protecciéon de datos europeos y de su propio pais e incluird los siguientes principios
bésicos:

Informacién adecuada — Debe poder accederse facilmente a una politica de privacidad que
facilite informacion apropiada en lo referente al tratamiento de datos personales en el sitio web
de la empresa registrada (si es posible, a través de un texto o hipervinculo al pie de cada
pagina del formulario).

Objetivo del tratamiento — Cualquier dato personal que figure en el CCform debe tratarse con
el anico objetivo de gestionar la reclamacion. No podrd recogerse ni procesarse ningun dato
para otros fines incompatibles, por ejemplo, para fines comerciales.

Transmisién de datos personales — Los datos personales no pueden transmitirse a terceros
(por ejemplo, otras empresas) a menos que el consumidor dé su conformidad o sea
absolutamente necesario para la resolucion de la reclamacion.

Calidad de los datos personales — Los datos personales deben ser pertinentes y no
excesivos en relacién con el propésito de tramitar la reclamacion. Sélo pueden solicitarse los
datos necesarios.



4.6 Almacenamiento de datos: Los datos personales recogidos en el curso de un proceso de
reclamacion no se conservaran durante mas tiempo del necesalrio para finalizar la reclamacion.
Los datos an6nimos se almacenaréan soélo con fines estadisticos .

4.7. Derechos de los sujetos de los datos — Las empresas deben asegurar que el reclamante
puede ejercer sus derechos en lo referente a sus datos personales, como poder solicitar el
acceso a los datos y pedir rectificaciones sobre datos incorrectos o inadecuados.

4.8 Seguridad de los datos — Las empresas deben aplicar las medidas de seguridad oportunas
para asegurar la confidencialidad de los datos personales que conserven.

5. REGLAS DE AMPLIACION

5.1 Las ampliaciones del formulario deben respetar el principio de limitacion del objetivo (ver el
punto 4.3 anterior), lo que significa que so6lo pueden ampliar el formulario de reclamacién
CCform con preguntas necesarias para aumentar la eficiencia del proceso de reclamacion.

5.2 Los formularios ampliados deben transmitirse a la Plataforma de CCform, que los pondra a
disposicién de los reclamantes y los compartird dentro de la comunidad de CCForm.

5.3 El receptor debe manifestar claramente en su formulario ampliado que se trata de una
version personalizada del CCform y no del formulario de reclamacion original.

6. EJECUCION

6.1 Papel de vigilante de la Plataformal/el Comité de Vigilancia — Las empresas registradas
aceptan la autoridad de la Plataforma y del Comité de Vigilancia para asegurar el cumplimiento
del Cédigo de Conducta.

6.2 Todas las empresas registradas aceptan seguir los principios establecidos en el presente
Cdbdigo. En caso de incumplimiento de estos principios, pueden ser “convocadas” por el Comité
de Vigilancia y si no se atienen a la opinion de este Comité, pueden ser sancionadas de
conformidad con los procedimientos establecidos a continuacion.

6.3 Comité de Vigilancia — El objetivo del Comité de Vigilancia es tratar todos los casos que
puedan afectar perjudicialmente a la profesién y, en particular, aquellos cuyo origen se derive
del incumplimiento del presente Cdédigo.

! La Plataforma conservara los datos de cada reclamante en bases de datos seguras durante un periodo
determinado de tiempo (este periodo puede venir requerido por ley — por ejemplo en el caso de una reclamacion
sobre servicios financieros, con frecuencia se imponen tiempos especificos de retencion de una reclamacion).
Por consiguiente, los reclamantes pueden referirse y reabrir una reclamacion por su nimero de referencia unico.



6.4

6.5

6.6

6.7

6.8

Composicién — El Comité de Vigilancia es un Comité independiente de Supervision y
Cumplimiento que asegura la autonomia de la Plataforma. Esta compuesto por cinco personas:
un abogado experto en el campo de la mediacion reconocido por su independencia, que
preside el Comité; un representante de una asociacion de consumidores; un representante de
una asociacion empresarial; un experto informatico y un experto adicional elegido por el
Presidente que actia como Secretario del Comité.

Ademas de los miembros elegidos, el Presidente de la Plataforma es automéaticamente
miembro del Comité.

Estos miembros, que no pueden ser al mismo tiempo miembros de la Plataforma, son
seleccionados de los niveles mas altos de la direccidon que ejercen su responsabilidad en las
empresas registradas.

El Comité de Vigilancia puede contar con la asistencia de asesores técnicos y juridicos.

Competencias y responsabilidades — ElI Comité tiene las siguientes competencias: gestiona
la direccién de contacto de alerta que facilita datos sobre los problemas a los que se enfrentan
tanto las empresas como los reclamantes; decide qué acciones son necesarias frente a las
empresas que no cumplen sus obligaciones contractuales; interpreta el Codigo de Conducta del
CCform y lo modifica en caso necesario.

Todas las personas, tanto fisicas como juridicas, pueden solicitar la intervencion del Comité de
Vigilancia si observan una violacién del presente Cédigo o si el litigio perjudica a la profesion.
La solicitud debe cursarse por escrito adjuntandose todos los documentos de apoyo.

El Comité de Vigilancia puede decidir actuar por su cuenta.

Funcionamiento — El Comité de Vigilancia elige a un Presidente y a un Vicepresidente.
Designa las funciones de Secretaria.

Se relne en las oficinas principales de la “Plataforma” o en cualquier otra direccidon que sea
conveniente.

Para que las decisiones sean validas, deben estar presentes como minimo los dos tercios de
los miembros. Las decisiones se tomaran por mayoria de las tres cuartas partes de los votos de
los miembros presentes.

Las deliberaciones del Comité de Vigilancia son secretas, y se requiere que sus miembros
respeten la confidencialidad profesional.

Sanciones — Las empresas registradas aceptan que el Comité de Vigilancia puede imponer
sanciones en caso de violaciones reiteradas del Cédigo de Conducta. Estas sanciones pueden
provocar la expulsion del proceso CCform. Ademas, en caso de infraccion de la ley el Comité
de Vigilancia puede decidir denunciar a la empresa ante la autoridad publica pertinente.
El Comité de Vigilancia decidira, de acuerdo con la gravedad de cada caso y los dafios
causados, las penalizaciones que pueden ser:

- Un aviso

- Una censura

- Laretirada temporal del logo CCform

- La exclusion del sistema

Notificacion y publicidad — La opinion del Comité de Vigilancia o las penalizaciones seran
notificadas a la empresa a través del Presidente de la Plataforma y comunicadas a cada una de
las empresas registradas.

El principio es que no se dard publicidad externa a las penalizaciones impuestas, a menos que
las Oficinas de la Plataforma establezcan otra cosa.



