CONSEJERIA DE SANIDAD, PRESIDENCIA
Y EMERGENCIAS

‘ Direccién 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 LA WEB 2026
(cODIGO 71/2026)

ANEXO AL ACTA N.°:

FECHA ACTA:

I. PAGINA/APLICACION WEB

IDENTIFICACION URL (Web) o Nombre - versién (APP):

Il. IDENTIFICACION DEL TITULAR DE LA PAGINA / APLICACION WEB

RAZON SOCIAL / NOMBRE Y APELLIDOS:

N.LF.:

DOMICILIO SOCIAL:

TELEFONOS: FIJO: MOVIL:

CORREOQ ELECTRONICO:

ACTIVIDAD:

Il. DATOS DEL PRODUCTO /SERVICIO.

FAMILIA:

GRUPO:
TIPO DE SERVICIO:

PRODUCTO / SERVICIO: [JVenta Internet (Web) [JVenta aplicacion electrénica (APP)
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1. INFORMACION PRECONTRACTUAL

1.a) Identificacion del responsable de la oferta

1. ;Sefacilita la identidad del empresario, incluido su nombre comercial? Sl NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
2. ;Sefacilita la direccion completa del establecimiento del empresario? Sl NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
3. ;Se facilita el nimero de teléfono y la direccién del correo electrénico del Sl NO NO NO
empresario? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
I.b) Requisitos preceptivos de la oferta de venta
4. NUmero de productos o servicios inspeccionados en la pagina web / app INFORMATIVA
5. ;Seinforma de las caracteristicas principales de los servicios o productos? Sl NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
6. ;Se informa del 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 S| NO NO NO
los servicios, la forma en que se determina el precio? CUMPLE [ CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
7. ;Seincluyen en el precio todos los impuestos y tasas? Sl NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
8. ¢Seinforma, 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
A Sl NO NO NO
razonablemente de antemano, del hecho de que puede ser necesario abonar CUMPLE | cumpLE | PROCEDE | ANALIZADO
dichos gastos adicionales? (la informacion debe de ser accesible y estar
disponible de forma clara para el consumidor)
9. ;Seindican los procedimientos de pago? Sl NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
10. ;Cual es la forma de pago?
- Tarjeta de Crédito/Débito I:I
- Tarjeta de prepago I:I
- Contra reembolso I:I
- Ingreso en Cuenta D
- Domiciliacion del pago en una cuenta bancaria I:I
- Pay-Pal I:I
- Varias de las anteriores (indicar cules en SISCOM) I:I
11. ;Se indican los procedimientos de entrega y ejecucion? S| NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
12. ;Seindica la fecha en que el empresario se compromete a entregar los bienes o S| NO NO NO
a ejecutar la prestacion de los servicios? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
13. ;Se indica de modo claro y legible, a mas tardar al inicio del procedimiento de
compra, si se aplica alguna restriccion de entrega y cuales son las modalidades Sl NO NO NO
pra, pica aig g2y CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
de pago aceptadas?
14. ;Consta el recordatorio de la existencia de una garantia legal de conformidad Sl NO NO NO
para los bienes, contenido digital o servicios digitales? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
15. ;Se informa, cuando proceda, de la duracidon minima de las obligaciones del Sl NO NO NO
consumidor derivadas del contrato? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
16. ;Se informa, cuando proceda, de la existencia de asistencia posventa al S| NO NO NO
EZ:ZT:;:Z; servicios posventa y garantias comerciales, asi como sus CUMPLE | cUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
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17. Si la realizacién del pedido con obligacién de pago se realiza a través de un
botén o similar, ;se encuentra éste etiquetado de manera facilmente legible S| NO NO NO
Unicamente con la expresion “pedido con obligaciéon de pago” o una | CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
formulacion analoga no ambigua?
18. ;Se informa del coste de la utilizacién de la técnica de comunicacién a distancia
para la celebracion del contrato, en caso de que dicho coste se calcule sobre Sl NO NO NO
una base diferente de la tarifa basica? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
I.c) Derecho de desistimiento
19. ;Se indica la existencia del derecho de desistimiento (cuando éste sea exigible), S| NO NO NO
asi como las condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercerlo, y la MPLE | cUMPLE | PROCEDE | ANALIZAD
informacidn que se da es correcta? cu ¢ oc 0
20. ;Se facilita un modelo de formulario de desistimiento? S| NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
21. ;Se informa, cuando proceda, de que el consumidor tendra que asumir el coste S| NO N N
de la devolucién en caso de desistimiento, especificando dicho coste cuando MPLE VPLE | PR ?EDE ANALI?AD
no se pueda devolver normalmente por correo? cu cu oc Y
22. ;Se comprueba que en las condiciones generales de contratacidn no se incluye
. Lo e . Sl NO NO NO
una clausula por la que se impida el derecho de desistimiento si no se devuelve MPLE | cUMPLE | PROCEDE | ANALIZAD
el embalaje original? cu ¢ oc 0
23. Numero de productos para los que estd excepcionado el derecho de
desistimiento INFORMATIVA
24. Cuando no procede el derecho de desistimiento, ;se informa de ello, indicando S| NO NO NO
al consumidor que no le asiste, o las circunstancias por las que lo perdera ¢ c oc o
cuando le corresponda? UMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZAD
1l. CONDICIONES GENERALES DE LA CONTRATACION
25. ;El empresario facilita al consumidor, en la lengua utilizada en la propuesta de
contratacién o bien, en la lengua elegida para la contratacion, y, al menos, en
. L, L , . s Sl NO NO NO
castellano, la informacion exigida en el articulo 97.1 o la pone a su disposicion
de forma acorde con las técnicas de comunicacidon a distancia utilizadas, en CUMPLE [ CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
términos claros y comprensibles?
26. ;Las clausulas de las condiciones generales de contratacion estan redactadas
con concrecion, claridad y sencillez, con posibilidad de comprensidn directa,
. . I . S NO NO NO
sin reenvios a textos o documentos que no se faciliten previa o
simultaneamente a la conclusion del contrato, y a los que, en todo caso, debera CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
hacerse referencia expresa en el documento contractual?
27. ;Se cumple con la obligacion de NO incluir cldusulas que pueden considerarse S| NO NO NO
abusivas? En caso de que existan clausulas abusivas, indicar cudl o cuales CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
28. Si se contempla la expedicion de facturas electrénicas en lugar de en papel, ;se
. - : S| NO NO NO
recaba el consentimiento expreso del consumidor para ello, sin que se trate de
una condicion prefijada en el contrato? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
29. ;Se comprueba que en las condiciones generales de contratacion no se obliga
. . . L Sl NO NO NO
al pago de cantidad alguna en caso de que el consumidor quiera recibir facturas
en formato papel? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
30. Se comprueba que el sujeto inspeccionado no cobra “gastos de gestion” por un
servicio que no es opcional o solicitado por el usuario, sin que el mismo pueda Sl NO NO NO
rechazar su inclusién . CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
31. ;Facilita el empresario al consumidor la confirmacion del contrato celebrado en
un soporte duradero y en un plazo razonable después de la celebracidn del Sl NO NO NO
contrato a distancia, a mas tardar en el momento de entrega de los bienes o | CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
antes del inicio de la ejecucién del servicio?

PRACTICAS COMERCIALES DESLEALES
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32. ;Se cumple con la obligacién de NO usar practicas desleales con los S| NO NO NO
i ?
consumidores? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
33. En los casos que proceda, ;se comprueba la veracidad de la informacion si la
empresa/prestadora de servicios afirma ser miembro de alguna asociacién u Sl NO NO NO
organismo profesional y/o luce distintivo de calidad? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
34. ;Se indica la adhesién a algin codigo de conducta y/o se ofrece algln sistema
extrajudicial de resolucién de conflictos por parte de la empresa? S| NO NO NO
(INFORMATIVA) PROCEDE | ANALIZADO
35. Si indica la adhesién a algin cddigo de conducta, ;se comprueba que Sl NO NO NO
ierta?
actualmente es cierta? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
36. ;Indica la forma de conseguir ejemplares de los cédigos de conducta? S| NO NO NO
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
37. ;Existen resefias en la practica comercial?
(INFORMATIVA) Sl NO
38. En tal caso, ;se informa del hecho de que la empresa garantice o no que dichas
resefias hayan sido efectuadas por consumidores que han utilizado o adquirido S| NO NO NO
realmente el bien o servicio? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
39. Si existen resefias, ;se informa de m;ine;a clara a los consumidores sobre la S| NO NO NO
manera en que se procesan dicha resefias? CUMPLE | cuMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
40. Si se incluyen resefias de las que se afirma que han sido realizadas por
consumidores que han utilizado o adquirido realmente el bien o servicio, ;Se S| NO NO NO
toma:n medidas razonables y proporcionadas para comprobar que dichas CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
resefias pertenezcan a tales personas?
IV. QUEJAS Y RECLAMACIONES
41. ;Se cumple con la obligacién de poner a disposicion de los consumidores y
usuarios informacién sobre los medios a través de los cuales puedan
interponer, cualquiera que sea su lugar de residencia, sus quejas y
reclamaciones o solicitar informacién sobre los bienes o servicios ofertados o Sl NO NO NO
. . . sy CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
contratados, que debera incluir, al menos, el medio por el que se inicid la
relacién contractual, asi como la via postal, telefénica y un medio de
comunicacion electrénica?
42. ;Se cumple con la obligacién de comunicar la direccion legal (si es diferente a la ol . . =
direccion habitual) para dirigir la correspondencia?
CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
43. Se comprueba que, al remitir una reclamacion al correo electrénico que debe
facilitar la empresa, ésta facilita la entrega de una clave identificativa y un Sl NO NO NO
justificante por escrito, en papel o en cualquier otro soporte duradero. CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
44, Cuando se facilita un nimero de teléfono, ;se evidencia que el uso de tal linea
no supone para el consumidor un coste superior al coste de una llamada a una Sl NO NO NO
linea telefénica fija geografica o movil estandar? CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
45. Si el empresario facilita una linea telefénica de tarificacion especial que
suponga un coste para el consumidor, facilita también, junto con la
informacidn sobre dicha linea telefénica de tarificacion especial y en igualdad Sl NO NO NO
.. . . , e P o y & . CUMPLE | CUMPLE | PROCEDE | ANALIZADO
de condiciones, informacion sobre un niumero geografico o mdvil alternativo
46. La empresa inspeccionada corresponde a una prestadora de servicios de
caracter basico de interés general conforme a las previsiones del articulo 21.2
del TRLGDCU (los de suministro y distribucién de agua y energia, financieros y S| NO

de seguros, postales, transporte aéreo de pasajeros, transporte de viajeros por
ferrocarril, transporte de viajeros en autobus o autocar, los sanitarios, asi como
aquellos que legalmente se determinen) (INFORMATIVA)
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47.

En caso afirmativo, ;ofrece en cualquier caso un teléfono de atencion al cliente
gratuito?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

V. REQUISITOS ESPECIFICOS PARA MERCADOS EN LiNEA (PLATAFORMAS EN LiNEA QUE

CONTRATOS A DISTANCIA CON OTROS COMERCIANTES)

PERMITEN CELEBRAR

48.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicacién a distancia, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitard en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacién: a)
informacién 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 pardmetros que determinan la clasificacion
de las ofertas presentadas al consumidor o usuario como resultado de la
busqueday laimportancia relativa de dichos parametros frente a otros.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

49.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicaciéon a distancia, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitard en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacién: b) Si el
tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital tiene la condicion de
empresario o no, con arreglo a su declaracion al proveedor del mercado en
linea.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

50.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicacién a distancia, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitard en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacién: ¢) Cuando el
tercero que ofrece los bienes, servicios o contenido digital no sea un
empresario, la mencidn expresa de que la normativa en materia de proteccion
de los consumidores y usuarios no es de aplicacién al contrato.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

51.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicacién a distancia, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitard en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacién: 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 relacién con el contrato en virtud de otra normativa de la Unidn
Europea o nacional.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

52.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicacién a distancia, con especial atencion en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitard en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacidn: e) En su caso,
las garantias y seguros ofrecidos por el proveedor del mercado en linea.

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

53.

Se facilita de forma clara, comprensible y adecuada a las técnicas de
comunicacién a distancia, con especial atencién en caso de tratarse de
personas consumidoras vulnerables, a las que se les facilitara en formatos
adecuados, accesibles y comprensibles, la siguiente informacién: 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

54.

¢Se pone a disposicion de los consumidores informacion relativa al nombre, la
direccion, el nimero de teléfono y la direccién de correo electrénico del
comerciante de manera clara, facilmente accesible y comprensible, al menos
en la interfaz en linea de la plataforma en linea en la que se presente la
informacién del producto o servicio?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

55.

¢Se informa del registro mercantil en el que el comerciante esté inscrito, en su
caso, Yy su nimero de registro o medio equivalente de identificacion en ese
registro de manera clara, facilmente accesible y comprensible en la interfaz en
linea?

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
ANALIZADO

56.

iSe pone a disposicién de los consumidores una certificaciéon del propio
comerciante por la que se comprometa a ofrecer exclusivamente productos o

Sl
CUMPLE

NO
CUMPLE

NO
PROCEDE

NO
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servicios que cumplan con las disposiciones aplicables del Derecho de la
Unién?

VI. OTRAS IRREGULARIDADES

57. No se detectan otras irregularidades (si no se detectan otras irregularidades, la

respuesta seria si cumple; si se detectan otras irregularidades, la respuesta
seria no cumple)

SI CUMPLE

NO CUMPLE
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