CONSEJERIA DE SALUD Y CONSUMO
Direccidn General de Consumo

Junta de Andalucia

ANEXO I: PROTOCOLO DE LA CAMPANA DE INSPECCION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
LEGALES EN LA INFORMACION DE CONTRATACION A DISTANCIA A TRAVES DE PAGINAS WEB 2023
(CODIGO 71/2023)

ANEXO AL ACTAN®

FECHA DEL ACTA

NOMBRE DE LA PAGINA WEB

TITULAR

RAZON SOCIAL

N.I.F.

DOMICILIO SOCIAL

TELEFONOS: FIJO MOVIL

CORREO ELECTRONICO

ACTIVIDAD

DATOS DEL PRODUCTO /SERVICIO

FAMILIA

GRUPO

TIPO DE SERVICIO
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I. INFORMACION PRECONTRACTUAL

NO
PREGUNTA

a) Identificacion del responsable de la oferta

¢Se facilita la identidad del empresario, incluido su
nombre comercial?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

¢Se facilita la direccién completa del establecimiento del
empresario?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

¢Se facilita el nimero de teléfono y la direccion del
correo electrénico del empresario?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

b) Requisitos preceptivos de la oferta de venta

Numero de Productos

NUmero de productos o servicios inspeccionados en la
pagina Web

Numero de productos o servicios en los que no aparecen
sus caracteristicas principales

Numero de productos o servicios en los que no aparece el
precio total de los bienes o servicios o, si el precio no
puede calcularse razonablemente de antemano por la
naturaleza de los bienes o de los servicios, la forma en
gue se determina el precio

Numero de productos o servicios que no incluyen en el
precio todos los impuestos y tasas

Nimero de productos o servicios en los que no se
informa, en su caso, de los gastos de entrega, postales y
de transporte y/o cualquier otro gasto o, si dichos gastos
no pueden ser calculados razonablemente de antemano,
del hecho de que puede ser necesario abonar dichos
gastos adicionales (no se informa o la informacion no es
accesible o no esta disponible de forma clara para el
consumidor)

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
indican los procedimientos de pago

10

¢Cual es la forma de pago?

- Tarjeta de Crédito/Débito

- Tarjeta de prepago

- Contra reembolso

- Ingreso en Cuenta

- Domiciliacion del pago en una cuenta bancaria
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- Pay-Pal

- Varias de las anteriores (indicar cuales en SISCOM)

11

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
indican los procedimientos de entrega y ejecucion

12

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
indica la fecha en que el empresario se compromete a
entregar los bienes o servicios o a ejecutar la prestacion
de los servicios

13

Numero de productos o servicios respecto de los que no
se indica de modo claro y legible, a mas tardar al inicio
del procedimiento de compra, si se aplica alguna
restriccion de entrega

14

NUmero de productos o servicios respecto de los que no
figura el recordatorio de la existencia de una garantia
legal de conformidad para los bienes

15

NUmero de productos o servicios respecto de los que no
se informa, cuando proceda, de la duraciéon minima de
las obligaciones del consumidor y usuario derivadas del
contrato

16

NUmero de productos o servicios respecto de los que no
se informa, cuando proceda, de la existencia de
asistencia posventa al consumidor y usuario, servicios
posventa y garantias comerciales, asi como sus
condiciones

17

Nimero de productos alimenticios envasados y no
envasados inspeccionados en la pagina web

18

Numero de productos, en el caso de alimentos
envasados y no envasados ofrecidos para la venta online,
respecto de los que la informacion obligatoria
alimentaria esta disponible antes de que se realice la
compra o en el momento de la entrega, segun proceda, y
figura en el soporte de la venta a distancia, o utilizando
otros medios apropiados, sin que se imponga a los
consumidores costes suplementarios.

19

;Se informa del coste de la utilizacion de la técnica de
comunicaciéon a distancia para la celebracion del
contrato, en caso de que dicho coste se calcule sobre una
base diferente de la tarifa basica?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

c) Derecho de desistimiento

20

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
indica la existencia del derecho de desistimiento (cuando
éste sea exigible), asi como las condiciones, el plazo y los
procedimientos para ejercerlo, o, indicandose, se da una
informacion incorrecta

21

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
facilita el modelo de formulario de desistimiento
establecido en el Anexo B del RDL 1/2007, de 16 de
noviembre
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22

Numero de productos para los que esta excepcionado el
derecho de desistimiento

23

Cuando no procede el derecho de desistimiento, nimero
de productos o servicios respecto a los que no se informa
de ello, indicando al consumidor y usuario que no le
asiste o las circunstancias por las que lo perdera cuando
le corresponda

24

Numero de productos o servicios respecto a los que no se
informa, cuando proceda, de la indicaciéon de que el
consumidor y usuario tendrd que asumir el coste de la
devolucidn en caso de desistimiento, teniendo en cuenta
que, si no se puede devolver normalmente por correo,
debera especificar el coste de devolucién de los mismos

d) Requisitos de informacion especificos adicionales
para contratos celebrados en mercados en linea

25

El proveedor del mercado en linea facilita de forma clara,
comprensible y adecuada a las técnicas de comunicacion
a distancia, con especial atencion en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les
facilitara en formatos adecuados, accesibles 'y
comprensibles, la siguiente informacion:

a) Informacion general, facilitada en una seccion
especifica de la interfaz en linea que sea facil y
directamente accesible desde la pagina en la que se
presenten las ofertas, relativa a los principales
parametros que determinan la clasificacion de las ofertas
presentadas al consumidor o usuario como resultado de
la bisqueda y la importancia relativa de dichos
parametros frente a otros.

b) Si el tercero que ofrece los bienes, servicios o
contenido digital tiene la condicién de empresario o no,
con arreglo a su declaracion al proveedor del mercado en
linea.

¢) Cuando el tercero que ofrece los bienes, servicios o
contenido digital no sea un empresario, la mencion
expresa de que la normativa en materia de proteccion de
los consumidores y usuarios no es de aplicacion al
contrato.

d) Cuando proceda, cdmo se reparten las obligaciones
relacionadas con el contrato entre el tercero que ofrece
los bienes, servicios o contenido digital y el proveedor
del mercado en linea, entendiéndose esta informacion
sin perjuicio de cualquier responsabilidad que el
proveedor del mercado en linea o el tercero empresario
tenga en relacion con el contrato en virtud de otra
normativa de la Unidén Europea o nacional.

e) En su caso, las garantias y seguros ofrecidos por el
proveedor del mercado en linea.

f) Los métodos de resolucion de conflictos y, en su caso,
el papel desempefiado por el proveedor del mercado en
linea en la solucidn de controversias.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO
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Il. CONDICIONES GENERALES DE LA CONTRATACION

¢Se anuncian las condiciones generales en un lugar
26 visible de forma que garantice al consumidor una Sl NO NO NO
posibilidad efectiva de conocer su existencia y contenido | CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
en el momento de la celebracion?
21| comtatacion a los citerios d tramsparencie, ciaidad| L | MO | Mo | O
., . ’ ’| CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
concrecion y sencillez?
58| pueden consderaree sbusvest En caso ce que exston| - SL | MO | Mo | O
. . . . . CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
clausulas abusivas indicar cual o cuales
¢Se incluye dentro de las condiciones generales de
contratacion el consentimi,ento expreso para reci’bir la S| NO NO NO
29 factL{ra en formato electrénico como una opcion no | . o e | cUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
predispuesta, de modo que el consumidor tenga la
opcion de aceptarla o no?
¢Se comprueba que en las condiciones generales de
30 contratacion no se obliga al pago de cantidad alguna en Sl NO NO NO
caso de que el consumidor y usuario quiera recibir| CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
facturas en formato papel?
¢Se comprueba que en las condiciones generales de
31 contratacion no se incluye una clausula por la que se Sl NO NO NO
impida el derecho de desistimiento si no se devuelve el| CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
embalaje original?
IIl. PRACTICAS COMERCIALES DESLEALES
39 ¢Se cumple con la obligacion de NO usar practicas Sl NO NO NO
desleales con los consumidores o usuarios? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
En los casos que proceda, ;se comprueba la veracidad de
33 la informacion si el empresario/prestador de servicios Sl NO NO NO
afirma ser miembro de alguna asociaciéon u organismo| CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
profesional y/o luce distintivo de calidad?
¢Se indica la adhesidn a alglin cédigo de conducta y/o se
34 ofrece algin sistema extrajudicial de resolucion de Sl NO NO NO
. . PROCEDE | ANALIZADO
conflictos por parte del empresario?
35 Si indica la adhesion a algin cddigo de conducta, ;se S NO NO NO
comprueba que actualmente es cierta? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
36 ¢Indica la forma de conseguir ejemplares de los codigos Sl NO NO NO
de conducta? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
¢Se incluye en el sitio Web un enlace que permita un
acceso identificable y facil a la plataforma de resolucion
37 de litigios en linea deyla Unidn EFl)Jropea a la que se refiere CUI\?IIPLE CU'I:I/IC;LE PR(ID\I(?EDE ANAI'iIICZ)ADO
el Reglamento (UE) n.° 524/2013 del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 21 de mayo de 2013?
IV. RESENAS DE LOS CONSUMIDORES
Existen resefias en la practica comercial.
38 INFORMATIVA
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39

Si en la practica comercial se facilita acceso a resefias de
consumidores y usuarios sobre bienes y servicios, se
cumple con la obligacion de que éstas contengan
informacion sobre el hecho de que el empresario
garantice o no que dichas resefias publicadas hayan sido
efectuadas por consumidores y usuarios que han
utilizado o adquirido realmente el bien o servicio.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

40

Si en la practica comercial se facilita acceso a resefias de
consumidores y usuarios sobre bienes y servicios, se
cumple con la obligacion de facilitar igualmente
informacion clara a los consumidores y usuarios sobre la
manera en que se procesan las resefias.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

41

Se cumple con la obligacion de no afirmar que las
resefias de un bien o servicio son afiadidas por
consumidores y usuarios que han utilizado o adquirido
realmente el bien o servicio, sin tomar medidas
razonables y proporcionadas para comprobar que dichas
resefias pertenezcan a tales consumidores y usuarios.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

V. CONTRATACION

42

(Facilita el empresario al consumidor y usuario la
confirmacién del contrato celebrado en un soporte
duradero y en un plazo razonable después de la
celebraciéon del contrato a distancia, a méas tardar en el
momento de entrega de los bienes o antes del inicio de la
ejecucion del servicio?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

VI. QUEJAS Y RECLAMACIONES

43

¢Se cumple con la obligacién de poner a disposicion de
los consumidores y usuarios informacion sobre la
direccion postal, nimero de teléfono, fax, cuando
proceda, y direccion de correo electrdnico en los que el
consumidor y usuario, cualquiera que sea su lugar de
residencia, pueda interponer sus quejas y reclamaciones
o solicitar informacién sobre los bienes o servicios
ofertados o contratados?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

44

¢Se cumple con la obligacién de comunicar la direccion
legal (si es diferente a la direccidn habitual) para dirigir la
correspondencia?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

45

Cuando se facilita un nimero de teléfono, ;se evidencia
que el uso de tal linea no supone para el consumidor y
usuario un coste superior al coste de una llamada a una
linea telefonica fija geografica o mdvil estandar?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

46

Si el empresario facilita una linea telefonica de
tarificacion especial que suponga un coste para el
consumidor o usuario, facilita también, junto con la
informacion sobre dicha linea telefénica de tarificacion
especial y en igualdad de condiciones, informacion sobre
un numero geografico o moévil alternativo

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

47

La empresa inspeccionada corresponde a una prestadora
de servicios de caracter basico de interés general

Sl

NO
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conforme a las previsiones del articulo 21.2 del Real
Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre
(suministro de agua, gas, electricidad, financieros y de
seguros, postales, transporte aéreo, ferroviario y por
carretera, proteccion de la salud, saneamiento vy
residuos).

48

En los casos en los que la empresa inspeccionada
corresponde a una prestadora de servicios de caracter
basico de interés general, ;ofrece en cualquier caso un
teléfono de atencion al cliente gratuito?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO
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