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REGLAMENTO GENERAL DE LA MARCA AENOR DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES PARA EL
COMERCIO ELECTRONICO

0 INTRODUCCION

la Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) es una asociacion privad:
independiente y sin animo de lucro.

AENOR tiene su sede social en la calle Génova 6, 28004 Madrid.

El comercio electronico ha ido extendiéndose de manera significativa en el mundo del comercio. Ni
obstante, aln existen muchos obstaculos para un mayor desarrollo de este importante medio. L
desconfianza del comprador ante las técnicas de venta a distancia es ain mayor en el caso de la
aplicaciones relativas al comercio electronico. Esta desconfianza se considera uno de los principale
obstaculos para su desarrollo.

El objetivo de la iniciativa de AENOR es la creacion de un servicio de certificacion que refuerce el nivel d
confianza existente entre comprador y vendedor. En el contexto de esta iniciativa, se certificara que la
empresas cumplen con una serie de normas preestablecidas sobre la honestidad y correccion de s
gestion, asi como su comportamiento en el pasado. Las empresas recibiran una marca de calidad qu
certifique su adecuacion actual y pasada a la normativa. Las empresas también se comprometeran .
aceptar un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos.

Mediante la concesion de una marca de calidad, el sistema aumentara a la vez la aceptacion y confianz
del consumidor, estimulara la presencia europea e hispano hablante en la web y acelerara el desarroll
de un mercado electronico de confianza.

Esta iniciativa constituye una herramienta estratégica de ayuda a un mercado emergente, al aborda
directamente una serie de problemas que afectan tanto a las empresas como a los consumidores a |
hora de comerciar en Internet.

1 OBJETO

11 El presente Reglamento General establece las reglas aplicadas por AENOR para la concesior
mantenimiento y extincion de la licencia de uso de la Marca AENOR de Buenas Practicas Comerciale
para el Comercio Electronico y pone las bases para el desarrollo de los servicios asociados.

1.2 La Marca AENOR de Buenas Practicas Comerciales para el Comercio Electronico, en adelant
Marca, es una marca de conformidad con el Codigo de Buenas Practicas contenido en este reglament
como Anexo A. Con ella se da a entender que el Comercio que la ostenta es objeto de las evaluacione
y controles de sus practicas comerciales segin el sistema de certificacion descrito en el present
Reglamento y que AENOR ha obtenido la adecuada confianza en su conformidad. Lo anterior const.
en el Certificado de conformidad, en adelante el Certificado, que AENOR otorga junto con la licencia d
uso de la Marca.

El Certificado recibe el nombre de "Certificado AENOR de Buenas Practicas Comerciales para el Comerci
Electronico".

13 El Certificado no constituye una certificacion de productos, procesos o servicios ni de lo
sistemas de gestion de la calidad o medioambiental que son objeto de otra certificacion.
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1.4 El presente Reglamento es el dnico establecido por AENOR para la certificacion de la
Buenas Practicas Comerciales para el Comercio Electronico y su subsecuente inscripcion en e
correspondiente registro de comercios certificados.

2 DEFINICIONES

Se utilizan las definiciones siguientes:

21 empresa; Entidad legal o grupo identificable en cualquiera de sus formas juridica
legalmente reconocidas.

22 empresa peticionaria, peticionario. Empresa que solicita la certificacion de AENOR.

23 empresa licenciataria, licenciatario: Empresa a la que AENOR ha concedido el Certificado

en consecuencia, ha sido inscrita en el Registro y ha obtenido la licencia de uso de la Marca.

2.4 servidor web: Ordenador que hace que la informacion esté disponible en la web mediant
un programa, que atiende las peticiones enviadas por un usuario a través de un navegador y le envi
las respuestas correspondientes.

25 web: Servicio de la red Internet en el que se emplea hipertexto y graficos de form.
conjunta para mostrar la informacion. Se trata de un servicio interactivo en el que se utiliza |
tecnologia cliente-servidor.

26 comercio electrénico: Se puede definir como cualquier forma de transaccion comercial el
la que un suministrador provee de bienes y servicios a un cliente de forma gratuita o a cambio de u
pago, donde ambas partes interactian, al menos, electronicamente

3 CONCESION DEL CERTIFICADO

31 Solicitud

311 Cualquier empresa puede solicitar a AENOR la concesion del Certificado.

312 AENOR facilitara a todas las empresas que lo requieran la documentacion necesaria par
efectuar la solicitud.

313 La solicitud, dirigida al Director General de AENOR, ira acompanada de la documentacio
requerida en dicha solicitud.

3.1.4 La empresa peticionaria nombrara un representante de la Direccion como responsable d
mantener los contactos con AENOR para los asuntos relacionados con su certificacion.

32 Recepcion de la solicitud

321 AENOR comprobara el contenido de la solicitud y extendera un acuse de recibo de ést

solicitando cualquier aclaracion o documentacion complementaria que se considere necesaria.

322 Si la solicitud es conforme con lo indicado en el apartado 3.1, AENOR le asignara nimero d
expediente e iniciara el proceso de tramitacion.
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323 Una vez asignado el nimero de expediente se procedera a la emision de la factur
correspondiente a (a tarifa de solicitud.

324 Si, una vez asignado el nimero de expediente éste no progresa durante mas de seis mese
por causas ajenas a AENOR, se podra decidir su anulacion.

33 Tramitacion de la solicitud

331 La tramitacion de la solicitud por los servicios de AENOR tiene como finalidad determinar |

conformidad de las Buenas Practicas Comerciales, establecidas por la empresa, con el Codigo (Anexo A),
comprende esencialmente;

- Analisis de la documentacion aportada por el peticionario.
- Andlisis de la pagina web del comercio electronico.
- Auditoria inicial.

3311 Una vez analizada la documentacion, y la pagina web de la empresa, AENOR, de com(
acuerdo con el peticionario, establecera la fecha prevista para la auditoria inicial

3312 AENOR comunicara, a través de un plan de auditoria inicial, la fecha, la duracion y el equip
auditor designado para su realizacion.

El propdsito de la auditoria inicial es:

- Visitar las dependencias de la empresa de comercio electronico peticionaria donde las Buena
Practicas estan establecidas;

- Completar, si procede, el analisis de la documentacion y del sitio web ;

- Analizar y comprobar, en términos generales, la implantacion de las Buenas Practicas Comerciales par
el Comercio Electronico mediante la verificacion de evidencias documentales en un periodo de ¢
menos 6 meses atras;

332 Los resultados del analisis de la documentacion, de la pagina web y de la auditoria inicial s
reflejaran en un informe de caracter confidencial en el que se indicaran, en su caso, las no
conformidades detectadas.

333 Una copia del informe quedara en poder del peticionario, qun presentara un plan d
acciones correctoras necesarias para corregir las no-conformidades detectadas, indicando los plazo
previstos para su puesta en practica y aportando el nimero maximo de pruebas que evidencien qu
dichas acciones se llevaran a cabo.

34 Evaluacion

El informe de la auditoria inicial y el plan de acciones correctoras propuesto por el peticionario ser
objeto de evaluacion por parte de los servicios de AENOR, los cuales podran acordar la realizacion de un
auditoria extraordinaria para comprobar la implantacion de las acciones correctoras, o proponer u
acuerdo sobre la solicitud.

La propuesta de acuerdo puede establecer la necesidad de realizar una auditoria extraordinaria despué
de la concesion del Certificado, con el fin de comprobar la implantacion de las acciones correctoras.
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35 Acuerdos

351 A la vista del informe de la auditoria inicial, del plan de acciones correctoras y de |
propuesta de acuerdo elaborada por los servicios de AENOR, el Director General adoptara uno de lo
siguientes acuerdos:

- Conceder el Certificado.
- Denegar la concesion del Certificado.

AENOR comunicara por escrito al peticionario el acuerdo adoptado. En caso de que no se produzca |
concesion se indicaran las razones que motivaron la denegacion.

352 Previamente a la emision del Certificado, la empresa peticionaria debe firmar un contrat:
con AENOR donde se especificaran:

- Los compromisos que adquiere la empresa con motivo de la concesion.
- El sitio web donde se aplican las Buenas Practicas Comerciales.

353 Mediante la firma de este contrato AENOR concede a la empresa peticionaria una licencia d
uso de la Marca. El licenciatario no puede en ningln caso transferir el uso de dicha licencia a terceros.
3.5.4 El periodo de vigencia del Certificado es de tres anos.

355 La licencia de uso de la Marca no exime en ningln caso de las garantias y responsabilidade
que correspondan a la empresa conforme a la legislacion vigente.

4 MANTENIMIENTO DEL CERTIFICADO

4.1 Auditorias de seguimiento

411 Durante el periodo de validez del Certificado, los servicios de AENOR efectuaran auditoria
de seguimiento al sitio web, a la empresa licenciataria o a uno de los dos, con el fin de comprobar si s
mantienen las condiciones que dieron lugar a la concesion de dicho Certificado.

4612 Con independencia de las auditorias extraordinarias a las que hubiera lugar, las auditorias d
seguimiento se establecen con caracter anual.

413 Los resultados de las auditorias de seguimiento se reflejaran en informes de caracte
confidencial en los que se indicaran, en su caso, las no conformidades detectadas.

414 Copia de los informes de auditoria quedaran en poder de la empresa licenciataria, qu
presentara un plan de acciones correctoras necesarias para corregir [as no-conformidades detectada

indicando los plazos previstos para su puesta en practica y aportando las pruebas necesarias qu
evidencien que dichas acciones se llevan a cabo.
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42 Evaluacion

El informe de la auditoria de seguimiento, el informe de (a auditoria extraordinaria -en su caso- y el pla
de acciones correctoras propuesto por la empresa licenciataria son objeto de evaluacion por parte de lo
servicios de AENOR para verificar si se cumplen las condiciones impuestas para mantener el Certificado.

Los Servicios de AENOR podran acordar la realizacion de una auditoria extraordinaria con el fin d
comprobar la implantacion de las acciones correctoras.

Si ajuicio de los Servicios de AENOR fuera necesaria la aplicacion de alguna de las sanciones previstas e
el capitulo 11, emitira dictamen al Director General de AENOR quien adoptara un acuerdo sobre ello.

El acuerdo adoptado se comunicara por escrito a la empresa licenciataria. Si el acuerdo adoptado fuer
de suspension temporal o retirada definitiva del Certificado, se indicaran las razones que motivaron t
acuerdo.

5 RENOVACION DEL CERTIFICADO

51 Auditorias de renovacion

511 Antes de finalizar el periodo de validez del Certificado se efectuara una auditoria del siti
web de la empresa licenciataria con el fin de verificar si es posible la renovacion del Certificado.

51.2 Si la empresa licenciataria no desea que el Certificado sea renovado, debe comunicarlo pc
escrito a AENOR al menos tres meses antes de la fecha de caducidad de dicho Certificado.

513 Los resultados de la auditoria de renovacion se reflejaran en informes de caracte
confidencial en los que se indicaran, en su caso, las no-conformidades detectadas.

5.1.4 Copia de los informes quedaran en poder de la empresa licenciataria quien presentara u
plan de acciones necesarias para corregir as no-conformidades detectadas indicando los plazos previsto
para su puesta en practica y aportando las pruebas necesarias para evidenciar que dichas acciones s
llevan a cabo.
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52 Evaluacion

El informe de la auditoria de renovacion y el plan de acciones correctoras propuesto por la empres
licenciataria sera objeto de evaluacion por parte de los servicios de AENOR, los cuales propondran €
acuerdo que corresponda sobre la renovacion del Certificado.

53  Acuerdos

A la vista del informe de la auditoria de renovacion, del plan de acciones correctoras y de la propuesta d
acuerdo elaborada por los servicios de AENOR, el Director General adoptara una de las siguiente
resoluciones:

- Aprobar la renovacion del Certificado.
- Denegar la renovacion del Certificado.

La resolucion adoptada se comunicara por escrito a la empresa licenciataria. En caso de denegacion s
indicaran las razones que motivaron tal decision.

5.4 Las renovaciones del Certificado se realizan por periodos consecutivos de tres anos. Durant
dichos periodos la empresa licenciataria se sometera al seguimiento descrito en el capitulo 4.

6 REGISTRO

AENOR mantiene un Registro, cuya finalidad es evidenciar piblicamente la concesion y vigencia de
Certificado a las empresas licenciatarias inscritas en él. El Registro esta a disposicion pablica, pudiend
AENOR certificar sus inscripciones, previa solicitud dirigida al Director General de AENOR.

7 MARCA AENOR DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES PARA EL COMERCIO ELECTRONICO

71 La Marca es propiedad exclusiva de AENOR en virtud de un deposito como Marca, en ¢
Registro de la Oficina Espanola de Patentes y Marcas. La Marca pueden ser objeto de registro en otro

paises para asegurar su proteccion en ellos,

7.2 La Marca atestigua que la empresa que la ostenta ha sido inscrita en el Registro de AENOF
para el sitio web indicado en el correspondiente Certificado.

7.3 El logotipo de la Marca se reproduce en el Anexo B.

8 USO DE LA MARCA

81 Solo las empresas licenciatarias estan autorizadas a utilizar la Marca. Su uso esta sujeto a la
condiciones especificadas a continuacion:

811 La Marca debe reproducirse de forma homotética con el logotipo reproducido en el Anexo t
respetando los colores y tipos de letra indicados.

812 La Marca no debe, en ningln caso, estar directamente asociada a productos de manera tz
que pueda inducir a creer que los productos en si han sido certificados.

813 La Marca debe ir asociada, en todo caso, al nombre de la empresa licenciataria y al alcanc
del Certificado.
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82 La empresa licenciataria debe someter previamente a la consideracion de los servicios d
AENOR todos los documentos y lugares donde se vaya a colocar la Marca.

83 La empresa licenciataria no puede hacer uso de la Marca desde el momento en que:
- Caduque el periodo de validez del Certificado que dio lugar a la licencia de uso correspondiente.

- AENOR comunique la suspension temporal o |a retirada definitiva del Certificado.

9 COMPROMISOS

Ademas de cumplir con los requisitos establecidos en el apartado 3.53 y en el capitulo 8 en relacion co
el uso de la Marca, la empresa licenciataria esta obligada a:

9.1 Mantener las Buenas Practicas Comerciales para el Comercio Electronico mientras €
Certificado esté en vigor.

9.2 Permitir al equipo auditor de AENOR el acceso a los documentos relacionados con €
certificado y a las instalaciones donde se realicen actividades cubiertas por dicho certificado. La Direccio
de la empresa y sus inmediatos colaboradores deben estar a disposicion del equipo auditor de AENO|
durante la realizacion de las auditorias.

9.3 Informar al equipo auditor de AENOR de todos aquellos hechos que se consideren relevante
para la evaluacion de las Buenas Practicas Comerciales para el Comercio Electronico y a facilitar en tod
momento su trabajo.

9.4 Efectuar los pagos correspondientes a los gastos derivados de la certificacion.
95 Comunicar por escrito a AENOR:

- Las modificaciones relevantes que realice en su sitio web.
- Las modificaciones juridicas de la empresa o cambios en la razon social.
- Traslado de las instalaciones donde se acometan actividades relacionadas con el Sistema.

A la vista de estas modificaciones, se podra acordar (a realizacion de una auditoria extraordinaria, a carg
de la empresa licenciataria, con el fin de decidir sobre el mantenimiento del Certificado (véase el capritul
4).

9.6 Tener y poner a disposicion de los servicios de AENOR, de conformidad con lo establecido e
la Norma UNE 66512, un registro de las reclamaciones realizadas por sus clientes sobre los producto:
procesos o servicios comercializados a través del sitio web, asi como de las acciones correctoras a qu
dieran lugar.

9.7 En el caso de retirada del Certificado, la empresa licenciataria se compromete a:
- Devolver el original del Certificado a AENOR.

- No utilizar copias o reproducciones de dicho Certificado.
- Retirar de su documentacion publica cualquier referencia posible de la certificacion o de la Marca.



AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

10  SISTEMAS DE RESOLUCION EXTRA]JUDICIAL DE CONFLICTOS

Conforme al contenido de la Directiva 2000/31/CE y del Anteproyecto de Ley de Servicios de |
Sociedad de la Informacion y Comercio Electronico, deben fomentarse los maximos niveles d
proteccion a los consumidores como escenario necesario para la expansion del comercio electronico.

En esta linea se propugna la elaboracion de codigos de conducta que contribuyan a la proteccion d
los derechos de los consumidores, en igual medida que en el comercio tradicional

Asimismo se invita a que no se obstaculice la utilizacion de mecanismos de solucion extrajudicial d
los desacuerdos surgidos entre comprador y vendedor.

En este sentido, se considera la adhesion a un sistema de resolucion extrajudicial de conflicto:
legalmente establecido e independiente de AENOR.

En aquellos sectores de actividad bajo supervision de organismos pablicos en los que resulte obligad
la existencia de un Servicio para la atencion de reclamaciones de los consumidores, se entender
existente la adhesion de la empresa cuando ésta se obligue expresamente frente al cliente a aceptar |
decision emanada del organismo pablico supervisor de la actividad.

11  SANCIONES

111 El incumplimiento por parte de la empresa licenciataria del presente Reglamento o de
contrato correspondiente puede ser objeto de las siguientes medidas;

- Apercibimiento, con o sin aumento de la frecuencia de las auditorias de seguimiento.
- Suspension temporal del Certificado.
- Retirada del Certificado.

11.2 En particular se dispondra la suspension temporal o la retirada del Certificado, cuando s
produzca el incumplimiento de las condiciones establecidas en el apartado 3.5.3 y lo indicado en lo
capitulos 8,9y 17 del presente Reglamento.

113 Las medidas adoptadas se comunicaran por escrito a la empresa licenciataria.

11.4 En caso de retirada los servicios de AENOR suprimiran del Registro y de cualquie
documento publicitario o sitio web que considere oportuno, toda referencia a la empresa y anularan e
Certificado correspondiente.

115 La suspension temporal o la retirada definitiva del Certificado no da derecho al reembolso d
los pagos efectuados hasta esa fecha.

12 RECURSOS

El peticionario o licenciatario podra elevar un escrito razonado contra los acuerdos adoptados pc
AENOR, en aplicacion del presente Reglamento y que le afecten directamente en un plazo de 30 dias
partir de la recepcion del acuerdo.

La Junta Directiva resolvera la peticion razonada. La interposicion del escrito razonado no interrumpe |
aplicacion del acuerdo adoptado.

10
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13 RECLAMACIONES

13.1 Las reclamaciones acerca de una empresa certificada deberan ser dirigidas por escrito ¢
Director General de AENOR.

A la recepcion de las reclamaciones, AENOR solicitara de la empresa licenciataria que inicie un
investigacion sobre la naturaleza de la causa de las no-conformidades que pudieran producirla y velar
porque la reclamacion sea tratada en un tiempo razonable.

13.2 AENOR se reserva el derecho de realizar una auditoria extraordinaria como resultado de un
reclamacion recibida, para lo que el reclamante debe depositar una fianza que cubra los gastos previstos

Los costes de la auditoria extraordinaria se cargaran al titular o a la parte reclamante en funcion de
resultado.

133 Si se encontrara que una reclamacion esta fundada, AENOR podra solicitar del titular |
aplicacion de acciones correctoras apropiadas o adoptar una de las sanciones previstas en el capitulo 11.

14 RENUNCIA AL CERTIFICADO

la empresa licenciataria puede renunciar en cualquier momento al Certificado, en cuyo caso |
comunicara por escrito a AENOR con una antelacion minima de tres meses antes de que la renunci
tenga efecto. La renuncia no exime de las obligaciones econdmicas contraidas previamente.

15 CONFIDENCIALIDAD

15.1 AENOR trata de forma confidencial toda la informacion, datos y documentos de la
empresas a los que pueda tener acceso durante los procesos de concesion, mantenimiento o renovacio
del Certificado y hace uso exclusivo de dicha informacion, datos o documentos para los fines d
certificacion contemplados en este Reglamento.

15.2 AENOR puede mostrar, no obstante, el contenido de sus archivos a los organismos d
acreditacion y a los auditores de otros organismos de certificacion con los que exista o se pretend
alcanzar un acuerdo de reconocimiento de los Certificados, con el fin de mostrar evidencia
documentales del cumplimiento de este Reglamento, 0 a las autoridades competentes en el caso de qu
el Certificado presuponga conformidad con algin reglamento de obligado cumplimiento.

16 PUBLICIDAD

16.1 AENOR publicara periodicamente la relacion de empresas inscritas en el Registro, co
indicacion del alcance del Certificado.

16.2 AENOR puede dar publicidad de aquellas suspensiones temporales o retiradas definitivas d
los Certificado que se produzcan.

11
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17 USO ABUSIVO DE LA MARCA

171 Definiciones

Se considera uso abusivo de la Marca su utilizacion en relacion con:

- Empresas no certificadas o empresas que mencionen un sitio web diferente al establecido en ¢
contrato de licencia de la Marca.

- Empresas cuyo Certificado haya sido suspendido temporalmente o retirado definitivamente.

17.2 Acciones judiciales

Ademas de las medidas previstas en el capitulo 11, todo uso abusivo de la Marca o del Certificado, ya se

por parte de la empresa peticionaria, del licenciatario o un tercero, da derecho a que AENOR inicie

dentro del marco de la legislacion vigente, toda accion judicial que estime conveniente,

18  CONDICIONES ECONOMICAS

181 AENOR establecera y publicara anualmente las tarifas correspondientes a las actividade
relacionadas con la concesion, seguimiento y renovacion del Certificado.

18.2 Los pagos efectuados durante el proceso de concesion no se reembolsaran a la empres
peticionaria en ningun caso.

19 ACUERDOS DE RECONOCIMIENTO

AENOR puede firmar, por autorizacion de su Junta Directiva, acuerdos de cooperacion o d
reconocimiento mutuo sobre la certificacion de Buenas Practicas Comerciales para el Comerci

Electronico con otros organismos de certificacion.

El contenido de los acuerdos firmados prevalece sobre el contenido del presente Reglamento.

20 MODIFICACIONES
Toda modificacion al presente Reglamento o a las normas que describen, se comunicara por escrito a la

empresas peticionarias y a las empresas licenciatarias afectadas, precisando, en caso necesario, el plaz
que se concede para aplicar las nuevas condiciones.

12
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ANEXO A:
CODIGO DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES PARA EL COMERCIO ELECTRONICO DE AENOR

13
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0. Antecedentes
La Confianza es el fundamento del comercio.

Las leyes, las regulaciones y los contratos generan confianza. Las politicas de las organizacione
comerciales también contribuyen a desarrollar una relacion de confianza, en otras ocasiones la reputacio
de la empresa o la existencia de una relacion historica satisfactoria, son los aspectos sobre los que s
construye la confianza, como cuando se establece una garantia de devolucion del dinero en caso de n
conformidad con el servicio o producto ofrecido,

En la actualidad el comercio electronico se encuentra, desde un punto de vista tecnolégico, mas alla de |
fase de despegue. Sin embargo, no constituye sino un porcentaje muy reducido del total de transaccione
comerciales a nivel mundial, especialmente en el ambito del comercio entre empresas y consumido
Existen varias razones para creer que es la confianza, o mas bien la falta de confianza, y no la tecnologia |
que frena el ritmo del crecimiento del comercio electronico.

Existen lagunas considerables en la regulacion de multitud de aspectos del comercio electronico. Lo
aspectos legales encuentran dificil solucion. Tenemos una experiencia limitada en como establece
contratos en el medio digital o electronico. Las empresas no saben qué politicas deben establecer y n
existen relaciones historicas de larga duracion que nos sirvan de referencia.

Los sistemas de pedidos a través de Internet no estan cumpliendo, en muchos casos, las expectativas d
los clientes. En la carrera por entrar en el ciberespacio, algunos empresarios estan olvidando lo
fundamentos mismos de los negocios, en especial aquellos que intervienen en la creacion de relacione
de confianza. Parece evidente que se hace necesario contar con nuevas herramientas o instrumentos qu
ayuden a construir esa confianza.

La Directiva Comunitaria para el Comercio Electronico 2001/31/CE del Parlamento Europeo y del Consejc
anima a los estados miembros a que promuevan la elaboracion de Codigos de Conducta a través de la
asociaciones u organizaciones profesionales con el fin de favorecer la expansion del comercio electronic
en la Union Europea.  Asimismo se manifiesta la conveniencia de impulsar el establecimiento d
mecanismos extrajudiciales de resolucion de conflictos.

Es de acuerdo con estas directrices que la Asociacion Espanola de Normalizacion y Certificacion (AENOF
decide acometer la elaboracion de este Codigo de Buenas Practicas de Comercio Electronico, que sin dud
contribuira a mejorar la confianza y seguridad de empresas y consumidores en las operaciones d
comercio electronico.
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1. Objeto y campo de aplicacion

El Codigo de Buenas Practicas de Comercio Electronico establece principios y practicas de gestion par
entidades que desarrollen una actividad comercial a través de Internet y otras redes similares de caracte
publico o privado.

2. Principios fundamentales

Este cddigo de buenas practicas para el Comercio Electronico se fundamenta en los siguientes principio:
que definen el marco en el que se debe desarrollar cualquier actividad de comercio electronico™.

Seriedad - |a seriedad de cualquier actividad empresarial es fundamental para generar el clima d
confianza necesario en el Comercio Electronico.

Transparencia - no ocultar nada que el posible cliente deba saber, es algo fundamental para contribui
a generar el clima de confianza necesario en el Comercio Electronico.

Fidelidad - constancia en el cumplimiento de los compromisos alcanzados con los clientes y n
defraudar la confianza depositada.

Privacidad - ofrecer el maximo grado de reserva tanto de las transacciones realizadas, como de |
identidad de los clientes y sus datos personales, permite a cualquier organizacion ganar un punto ma
de la confianza otorgada por el mercado.

Seguridad - en un medio tan dinamico como Internet un requisito imprescindible es mantener u
nivel de seguridad acorde con los procesos yjo datos a tratar.

Orientacion al cliente - las organizaciones dependen de sus clientes para sobrevivir y por lo tant
deben hacer lo posible para comprender las necesidades, deseos y carencias presentes y futuras d
todos ellos. Esforzandose en satisfacer los requisitos de sus clientes, incluso en sorprenderle
gratamente superando sus expectativas.

Orientacion hacia la mejora continua - como forma de pensar y actuar en dia a dia de la organizacior

Estos principios fundamentales se traducen en un conjunto de requisitos concretos de actuacior
recogidos en este documento.

! Estos principios fundamentales se han identificado mediante el estudio de los diversos cadigos internacionales de conducta y de certificacion de
la confianza en las transacciones de comercio electronico elaborados hasta la fecha.
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Requisitos’
3.1 El proceso de compra
3.1.1 Comunicacién comercial®

e |3 organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:

— Los datos de identificacion de la organizacion, incluyendo el pais de origen, la razon social, |
direccion completa, los teléfonos de contacto y la direccion de e-mail.

— La descripcion de los productos y servicios, sus especificaciones técnicas y caracteristica
relevantes.

— Los precios de sus productos y servicios, incluyendo, como miimo: la moneda en la que s
realizara el pago, los gastos de envio; gastos de aduanas; impuestos a pagar; promociones
descuentos en vigor.”

— Las diferentes alternativas de envio de la mercancia, incluyendo la relativa a los diferente
plazos de entrega y costes asociados, con indicacion del coste del seguro de transporte , entr
otros.

— Los codigos de conducta a los que se encuentra adherido.

— El mecanismo para dejar de recibir comunicaciones comerciales no solicitadas.

e la organizacion debe asumir un compromiso explicito de:

— No realizar publicidad enganosa.

— No remitir comunicaciones comerciales sin identificarlas como tales.

2 Estos requisitos de actuacion han sido determinados a partir de los resultados de una encuesta realizada a cerca de 7000 profesionales y
consumidores. Las respuestas consequidas fueron filtradas y validadas en un foro virtual en el que participaron cincuenta personas seleccionadas
por su vinculacion al mundo de Internet y del comercio electronico.
3 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 8,7 sobre 10,
4 Fste fue el requisito mds valorado por los compradores.

17



AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

3.1.2 Venta®

e |3 organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:

La confirmacion de la correcta recepcion del pedido.’
El momento exacto en el cual la compra se considera cerrada
La duracion del periodo de revocacion de la orden.

El momento exacto en el que se hace el cargo de la compra, si la misma es con tarjeta d
crédito.

e Permitir que el cliente:

Posponga o cancele en cualquier momento y sin compromiso alguno el proceso de compra.

Disponga de un sistema de facil comprension que le guie paso a paso durante todo el proces
de compra.

Consulte la situacion de su pedido en tiempo real.

3.1.3 Contratacion’

e la organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:

Qué leyes se aplicaran y donde debe presentarse una demanda, en caso de incumplimient
del contrato®,

e Permitir que el cliente:

Acceda, antes de comenzar la operacion de compra, a las condiciones generales d
contratacion

Acceda al contrato para detectar y corregir errores desde el propio sitio web.

Rechace, en caso de no estar de acuerdo, las condiciones generales de compr:
permitiéndosele la cancelacion de la operacion de compra.

e la organizacion debe asumir un compromiso de:

Utilizar un lenguaje sencillo y facil de entender en las condiciones de compra.’
Disponer de un sistema de devoluciones establecido documentalmente,

Guardar los diferentes modelos existentes de las condiciones generales de compra aceptado
por cada comprador al menos durante tres anos.

5 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 9,2 sobre 10.

6 Este fue el requisito mds valorado por los compradores

7 En la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 8,9 sobre 10.

8 Legislacion aplicable a las transacciones de comercio electronico, incluyendo la relativa al establecimiento de contratos.
9 Fste fue el requisito mds valorado por los compradores.
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3.1.4 Pago™
e |3 organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:

— Los sistemas de seguridad empleados para garantizar la seguridad y privacidad de la
transacciones.

e Permitir que el cliente:

— Pueda optar entre diferentes formas de pago que el vendedor pondra a su disposicion

e laorganizacion debe asumir un compromiso de:
—  Usar un sistema seguro en las transacciones de pago™.

— Acreditar su identidad mediante el uso de un certificado digital de servidor

3.1.5 Entrega del bien o servicio™
e |3 organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:
— Factura de compra
— Albaran de entrega
— Proceso de devolucion
— Garantia del producto

— Instrucciones de uso

e laorganizacion debe asumir un compromiso de:
— Hacer llegar la mercancia solicitada en el plazo prometido y en buen estado™.
— En caso de no poder cumplir plazos, avisar con antelacion y proponer soluciones alternativas.

— Asegurarse de que el cliente ha recibido el producto/servicio en los términos acordados.

10 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 9,2 sobre 10
11 Este fue el requisito mds valorado por los compradores
12 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 9,1 sobre 10.
13 Fste fue el requisito mds valorado por los compradores.
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3.1.6 Servicio posventa
e |3 organizacion debe establecer y mantener al dia los mecanismos adecuados para:

e Ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:
— El proceso de devolucion de mercancias, incluyendo plazos y costes.

— Las caracteristicas del servicio posventa y los términos de la prestacion del mismo.

e Elservicio posventa debe cumplir con los siguientes requisitos:

— Devolver el cien por cien del dinero en caso de insatisfaccion, con indicacion del reparto de lo
gastos de transporte, seguro y devolucion™.

— Ofrecer diferentes alternativas de contacto (teléfono, fax, e-mail).
— Dar acuse de recibo de las solicitudes de informacion, sugerencia o queja.

— Indicar un plazo maximo de espera para recibir respuesta a una solicitud de informacior
sugerencia o queja.

— Recoger las opiniones de clientes y usuarios sobre el servicio ofrecido.
e |3 organizacion debe asumir un compromiso de:

— Contestar en el plazo prometido.

— Establecer un proceso de presentacion de quejas sencillo y rapido.

— Disponer de personal competente encargado de prestar este servicio.

— Otorgar a este personal todos los recursos técnicos e informativos necesarios, asi como |
autoridad suficiente, para dar respuesta satisfactoriamente a las demandas del cliente.

14 Fn la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota media de 9,2 sobre 10.
15 Fste fue el requisito mds valorado por los compradores.
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3.2. OTROS ASPECTOS COMPLEMENTARIOS

Estos son otros aspectos, periféricos al proceso de compra como tal, y sin embargo completament
necesarios para integrar todo el proceso de forma eficiente.

3.2.1 Servicios Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
e |3 organizacion debe asumir un compromiso de:

— Garantizar el acceso del comprador a las distintas vias para la defensa de sus legitimo
derechos, entre ellas [a judicial o la extrajudicial de instituciones pablicas o privadas.

— Estar adherida a un sistema de resolucion extrajudicial de conflictos y el acatamiento de la
decisiones resultantes.

3.2.2 Tecnologia™®
e la organizacion debe disponer de mecanismos para:
— Evaluar, con la periodicidad necesaria, el cumplimiento de las promesas hechas a los clientes.
— Evaluar el correcto funcionamiento de todos los sistemas.
— Evaluar la seguridad y la privacidad de los sistemas implantados.
— Disponer de un servicio de acceso a Internet rapido y fiable.
— Estaral dia de los avances tecnoldgicos directa o indirectamente relacionados.
— Conocer el entorno legal del comercio electronico e Internet en general.

— Solucionar, en el menor tiempo posible, los errores en la carga de paginas, enlaces no actualizado
etc.

¢ laorganizacion debe asegurar:

— La competencia del personal mediante la formacion, capacitacion y cualificacion necesarias par
cada puesto

— Su capacidad para comunicarse con clientes de diferentes paises.

16 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota de 8,2 (sobre 10).
21



AE NOR Asociacion Espaiiola de
Normalizacion y Certificacion

3.2.3 Proteccion de datos personales'’

e La organizacion debe asumir un compromiso de:
— Informar al potencial comprador sobre qué datos son recogidos durante su visita
— Establecer los mecanismos adoptados para proteger los datos personales almacenados.

— Respeto a la privacidad e intimidad de los datos personales recogidos.”

e [aorganizacion debe permitir que sus clientes:

— Modifiquen o eliminen la informacion de caracter comercial, que de su persona se h
almacenado.

— Accedan a su politica de privacidad

3.2.4 Etica®®

e La organizacion no debe:
— Incluir contenidos ofensivos, violentos o de apologia del terrorismo.

— Realizar ningln tipo de discriminacion a través de contenidos o actuaciones por razon de sexc
credo o raza hacia ningdn colectivo.

e Laorganizacion debe:

— Evitar que un menor de edad realice transacciones comerciales no autorizadas por sus tutore
legales.

— Limitar el acceso de menores de edad a sitios web aptos solo para adultos
3.2.5 Proteccion de la propiedad intelectual®
e Laorganizacion debe ofrecer una informacion completa y sin errores sobre:

— Las fuentes o referencias de la informacion presentada, en caso de no ser de su propiedad.

e La organizacion debe asumir un compromiso de:

— Hacer uso de material ajeno y protegido solo con autorizacion™.

e |a organizacion debe permitir que sus clientes:

- Accedan al compromiso explicito de respeto a la propiedad intelectual.

17 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota de 8,9 (sobre 10).
18 Este fue el requisito mds valorado por los compradores
19 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota de 9,1 (sobre 10).

20 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota de 8,6 (sobre 10).
21 Este fue el requisito mds valorado por los compradores.
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3.2.6 Proveedores™
e En las relaciones con proveedores la organizacion debe disponer de mecanismos:
— Para seleccionar y evaluar a los proveedores en funcion de su capacidad y calidad.

— De evaluacion de la calidad del servicio recibido.

22 £n la encuesta realizada, este apartado fue valorado con una nota de 7,5 (sobre 10)
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AENOR

ANEXO B
DIMENSIONES DE LA MARCA AENOR DE BUENAS PRACTICAS COMERCIALES
PARA EL COMERCIO ELECTRONICO

DIMENSIONES

COLORES
A. Figuran en negro
1. AENOR
Logotipo "N"
e-comercio certificado
Las lineas de los dos rectangulos
5. Elpuntero
B. Figuran en rojo
El codigo alfanumérico que va dentro del
rectangulo inferior
C. Figuran en sombra
El borde externo de las partes derecha e inferior
del rectangulo grande
D. Figuran en blanco
El fondo de toda la etiqueta y del rectangulo
inferior

oW

TAMANO
Es aconsejable no utilizar valores inferiores a 0,5 mm
en el valor A de la figura manteniendo en todo caso
las proporciones homotéticas de la etiqueta.
El tamafo del codigo alfanumérico sera
proporcionado a la etiqueta, siempre que no se
salga del rectangulo interior de la misma.

TIPO DE LETRA
las palabras "e-comercio certificado” estan
reproducidas en el tipo de letra "Serifa Fina" y el
codigo alfanumeérico en el tipo de letra "Times Bold"

NOTA - Antes de usar la Marca "AENOR de Buenas Practicas Comerciales para el Comercio Electrénico”
en su documentacion o en otros lugares, se debera someter los mismos a consideracion de AENOR.
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