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Cadigo de conducta iCERT

Con el Objetivo de mejorar la confianza de los consumidores del comercio online, iCERT ha
establecido un cédigo de conducta ético, coherente y efectivo para las tiendas certificadas,
con el fin de ofrecer un servicio de calidad, transparencia y seguro al comprador.

Toda tienda adherida a iCERT pasa una auditoria para asegurar el cumplimiento del cédigo
establecido. Este se ha redactado teniendo en cuenta la legislacion actual y definiendo
factores de calidad que entendemos que son importantes y que toda tienda online deberia
de cumplir para dar un servicio de calidad al consumidor.

Las tiendas que aceptan el codigo de conducta y pasan la auditoria satisfactoriamente,
pueden mostrar el sello de la certificacion. De esta manera se constata que cumplen con las
normas del comercio electrénico mas importantes, asi como con las exigencias de calidad
impuestas por la certificacion iCERT.

Este cddigo de conducta, es exigente en los términos definidos, pero es de facil
cumplimiento para los negocios que estan comprometidos y orientados a ofrecer un buen
servicio al cliente.

Este cddigo de conducta, no es un control exhaustivo de la legislacion vigente, por lo que
cada adherido es responsable de cumplir con todas las normativas que le afecten en la
realizacidn de sus actividades especificas.

1.- Informacion empresa

Debe existir de forma clara y permanente dentro de los apartados de politica de privacidad y
condiciones de contratacién la informacion de la empresa, esta se recomienda que esté al
inicio del documento ya que conviene que sea facilmente localizable, y debe contener:

1.1.-Nombre fiscal de la empresa adherida

1.2.- CIF / NIF

1.3.- Direccidn fisica del establecimiento o direccidn fiscal
1.4.- Numero de teléfono

1.5.- Si es aplicable, datos de inscripcién al Registro Mercantil.
1.6.- Direccién de correo electrénico.

1.7.- Si se trata de una actividad regulada, datos especificos como nimero de colegiado, el
titulo académico y el estado de la Unidn Europea que lo expidid, asi como su homologacién, si
procede.
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2.- Proteccion de datos.

Los adheridos a la certificaciéon iCERT que recojan datos personales, deberan cumplir con la
normativa vigente referente a la proteccién de datos. Y deben poner especial atencién al
cumplimiento de los siguientes puntos:

2.1 En el momento de la recogida de datos personales, (registro usuario, formulario de
contacto, etc) debe disponer de un sistema donde el cliente tenga que consentir la aceptacion
de forma expresa de la politica de privacidad, antes de realizar el envio de datos.

2.2 En los formularios donde se recaban datos personales se debe indicar de la informacidn
que es obligatoria y la que es opcional.

2.3 Se debe Informar de la existencia de un fichero de datos de caracter personal, indicando
entre otras cosas:

2.3.1 Finalidad de la recogida de datos, asi como los destinatarios de los mismos.

2.3.2 Laidentidad y direccidn del responsable del tratamiento de datos o de su
representante, si se da el caso.

2.3.3 Detalles sobre la utilizacion de los datos, si van mas alla del objetivo del contrato.

2.3.4 Detalles sobre la transmision de los datos a terceros, si van mas alla del objetivo
del contrato.

2.3.5 Informar de los derechos ARCO-POL asi como la forma de solicitarlos.
Estos deben poderse hacer de forma sencilla y gratuita.

2.4 Para poder realizar envios de comunicaciones publicitarias via e-mail o mensajes a movil,
el cliente debe haber aceptado expresamente el querer recibir publicidad.

2.4.1 Excepcionalmente, se permite el envio de publicidad relacionada con la actividad
del adherido cuando previamente los datos hayan sido recogidos de forma legal en el
marco de una relacidon comercial o contractual.

2.4.2 El usuario debe disponer de un sistema facil para darse de baja de los envios de
publicidad. Este debe aparecer visible en todas las comunicaciones publicitarias,
preferiblemente este sistema debe ser automatizado.

2.5.- El adherido debe velar por disponer de los medios adecuados a nivel técnico y
organizativo para garantizar la seguridad y proteger los datos personales del uso indebido.

2.6.- Todas las transferencias de datos de pago deben ser encriptados a través de conexiones
seguras como SSL.

2.7 El uso de cookies debe ser informado en el primer acceso, donde el usuario deba de
aceptar o dar su consentimiento. Este aviso debe tener un enlace hacia la informacién
especifica sobre las cookies.

2 www.icert.es



iCERT
AR N A A

2.7.1 En la informacidn se deben especificar los distintos tipos de cookies usados, asi
como la finalidad de cada una de ellas.

2.7.2 Se debe informar de cdmo poder deshabilitar las cookies del navegador.

2.8.- Se debe informar que en el caso de realizar todo el proceso de compra, los datos de
contacto basicos pueden ser facilitados al sistema automatizado de la certificacién iCERT con el
Unico fin de realizar una encuesta de satisfaccion y valoracion de la compra realizada. Las
opiniones y valoraciones recogidas, salvo oposicién, seran publicadas en la web de la
certificacidon iCERT www.icert.es junto al nimero de pedido, nimero de cliente y nombre de
pila con el fin de constatar la autenticidad de la opinion.

2.9.- El Adherido a iCERT debe haber registrado los ficheros de datos personales
correspondientes en la AEPD (Agencia Espafiola de Proteccion de Datos).

3.- Atencion al cliente.

El servicio de atencidn al cliente es un punto importante para las tiendas adheridas a la
certificacion iCERT, y deben de hacer hincapié en los siguientes puntos:

3.1 Debe estar comprometida a dar un buen servicio, y responder a las dudas y quejas en un
tiempo razonable.

3.2 Debe ofrecer mas de un medio de comunicacidn para la atencién al cliente, siendo el e-
mail obligatorio.

3.3 Se deben mostrar las formas de contacto o un enlace a él, en cada pagina del site.

3.4 El servicio de atenciodn al cliente, nunca puede suponer un beneficio econémico para el
adherido a costa del cliente.

3.5.- En las formas de contacto donde se espera una respuesta inmediata, se debe mostrar el
horario de atencién al consumidor.

3.6 Se designara una persona responsable del servicio de atencidn al cliente, con la capacidad
y autoridad necesaria para resolver de forma satisfactoria las posibles incidencias.

4.- Proceso y condiciones de compra.

En el proceso de compra se debe dar toda la informacidn de forma transparente, y poner
especial atencién en los siguientes puntos:

4.1.- El adherido debe disponer de un apartado de facil acceso, sobre las condiciones generales
de contratacidn, con los derechos y obligaciones de cada una de las partes, entre otras cosas.

4.2.- .Debe disponer de un sistema donde el cliente tenga que consentir la aceptacion de
forma expresa de las condiciones de contratacidn, antes de finalizar el proceso de compra.
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4.3 Se debe Informar de forma clara del derecho a desistimiento, indicando:

4.3.1.- Debe informar que se permite la cancelacion de la compra por cualquier
motivo, justificado o sin justificar, asi como el procedimiento para llevarlo a cabo.

4.3.2.- En caso de que los productos a adquirir no tengan derecho a desistimiento
debido a sus caracteristicas, se debe informar de ello claramente antes de adquirirlos.

4.3.3.- El plazo de desistimiento debe ser como minimo de 14 dias desde que el
comprador reciba el producto. El adherido tiene 14 dias para realizar la devolucién
integra del importe.

4.3.4.- En caso que el cliente ejerza el derecho de desistimiento, no se le puede exigir
el pago de ninguna cantidad ni penalizacién. Los gastos de envio debera de cubrirlos el
adherido, a no ser que se informe previamente y de forma clara que los gastos de
envio van a cargo del cliente.

4.4.- El comprador debe estar informado a través de email, del estado de las distintas fases de
su compra, desde que el pedido se ha realizado con éxito hasta que es enviado por el
transportista.

4.5.- En caso de realizar cualquier tipo de interrupcion en el servicio (vacaciones, inventario,
etc..) que pueda retrasar la recepcién de los articulos comprados, se debe informar de ello
antes de realizar la compra, indicando a partir de qué fecha serdn enviados o los dias que
tardaran de mas.

4.6.- Los productos ofrecidos por el adherido deben ser legales para poderse vender por
Internet.

4.7.- En caso de vender productos nocivos a los menores, se debe asegurar que la ventay
recepcion se realiza a la persona autorizada y mayor de edad.

4.8.- El adherido debe informar de forma permanente que estd adherido a iCERT, asi como su
compromiso con el cédigo de conducta, facilitdndole el enlace hacia él.

4.9.- Se debe informar que una vez realizado todo el proceso de compra y recibido el producto,
iCERT realizara una encuesta de valoracion de satisfaccion, asi como facilitar la direccién URL
de la ficha de iCERT.

4.10.- El adherido, no debe buscar métodos para alterar el funcionamiento del sistema de
opiniones para realizar publicaciones de comentarios simulados. Igualmente no debe tomar
ninguna medida para evitar la inclusion de comentarios.

5.- Informacioén sobre los importes.

Debe existir de forma clara la informacion referente a los precios y costes de los productos o
servicios, con especial atencion en los siguientes puntos:
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5.1.- Informar si los precios son con impuestos incluidos o no. En caso de no incluir el
impuesto, éste debe informarse en la ficha del producto, junto al precio.

5.2.- Informar de los gastos de entrega y envio de forma clara y detallada lo antes posible.

5.3.- Informar de cualquier otro coste adicional que conlleve la compra. Ya sea por la
utilizacidn de formas de pago especificas u otros motivos.

6.- Logistica.

La logistica es clave para no perder la satisfaccién del cliente, por lo que no se debe de olvidar
y mantener la calidad de servicio. Los siguientes puntos deben de cumplirse:

6.1.- Se compromete a entregar el producto o servicio segln las condiciones acordadas con el
cliente.

6.2.- Se informara en un apartado especifico o en las condiciones de compra, de las diversas
modalidades de envio, con su correspondiente explicacion, asi como los precios y horarios de
entrega.

6.3.- En el proceso de compra donde se seleccione el método de envio, se indicara el tiempo
de entrega, asi como su precio y empresa que realiza el servicio.

6.4.- En caso de retraso en la entrega se informara del motivo con la mayor brevedad posible y
se expondran alternativas con el fin de reducir las molestias ocasionadas.

7.- Contenido, usabilidad y aspectos de calidad.

El contenido del site, asi como la usabilidad es importante para que el usuario pueda navegar
fluidamente y permanezca en él.

7.1.- El adherido se compromete a disponer de contenido ético y moral. En ningtin caso debe
contener contenidos falsos, ofensivos o ilicitos.

7.2.- En caso de contener algun contenido nocivo, que pueda perjudicar el desarrollo de los
nifios, nifias y adolescentes, se debe advertir de ello de forma previa.

7.3.- Una vez detectado, el adherido se compromete a retirar los contenidos ilicitos en menos
de 48h, ya sean propios o de fuentes de terceros.

7.4.- Las comunicaciones de display o banners en el site nunca supondran un obstaculo parala
navegacion y nunca podran superar el 25% del espacio de la pagina.

7.5.- La estructura del site debe estar planificada para una navegacién facil e intuitiva.

7.6.- En los distintos apartados del site debe haber una coherencia gréfica y de estilo.
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7.7.- Las fuentes, colores, tamafos y formatos de los textos deben ser adecuados para facilitar
la lectura y comprensién de los mismos.

7.8.- La carga del site debe ser lo suficientemente rapida para que la navegacién en ella sea
fluida.

7.9.- En caso de tener una valoracidn de satisfaccion media inferior a 7.1, el adherido se
compromete a incluir medios para resolver las insatisfacciones de los clientes en la mayor
brevedad posible, con el fin de dar un servicio de excelencia.

8.- Resolucion de conflictos.

8.1.- El adherido debe hacer lo posible para resolver favorablemente los pedidos con
incidencias reclamadas por los clientes.

8.2.- iCERT ofrece a los adheridos un servicio de mediacion para resolver los conflictos con los
clientes.

9.-Control del cumplimiento del cédigo de conducta.

9.1.- El adherido se compromete a cumplir con el cédigo de conducta durante todo el periodo
de adhesion.

9.2.- iCERT realizarad una auditoria para comprobar que la tienda adherida cumple con los
requisitos detallados en este documento. En caso de detectar algunas deficiencias del codigo
de conducta, se notificard al adherido para que lo resuelva en la mayor brevedad posible.

9.3.- En el proceso de adaptacion del cddigo de conducta, todas las deficiencias detectadas
seran publicadas en la ficha de la empresa, con el fin de informar al consumidor de los puntos
gue estan en fase de adaptacion.

9.4.- Pasada la auditoria, iCERT realizara inspecciones aleatorias con el fin de comprobar el
cumplimiento del cddigo de conducta.

9.5.- iCERT pondra especial hincapié en el control continuo con distintos métodos para
garantizar que el sistema de opiniones no sea manipulado con el fin de crear opiniones ficticias
o impedir que se realicen. Esto se consideraria como un incumplimiento muy grave.

9.6.- iCERT podra actualizar el cddigo de conducta para adaptar aspectos a la legislacidn actual
o incluir nuevos criterios favorables para el desarrollo del comercio electrénico. Estos seran
notificados con tiempo suficiente para que los adheridos puedan adecuar los nuevos criterios.

9.7.- iCERT se reserva el derecho de retirar la certificacién en caso de incumplimiento grave o
reiterado de alguna de las directrices detalladas del codigo de conducta.

Ultima revision: 26-2-2022
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