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DE COMERCIO ELECTRONICO

Introduccion y justificacion

Este programa de inspeccion de control de comercio electrénico viene desarrollandose
de manera continuada por parte de los servicios de inspeccion de consumo
municipales de manera continuada desde el afio 2007.

Durante el periodo de tiempo que va desde el 2007 hasta la actualidad la actividad
inspectora se ha visto incrementada de manera constante, teniendo un importante
incremento en los afios 2020 y 2021 debido a la circunstancia excepcional de la
pandemia sufrida por el COVID19.

A pesar del caracter excepcional del hecho de la pandemia, lo que resulta evidente es
que la confianza por parte de los consumidores en este tipo de comercio se ha
incrementado enormemente con lo que una actividad inspectora que no contemple este
tipo de transacciones presentaria una importante deficiencia y dejaria desprotegidos a
una amplia masa de consumidores, por lo tanto la realizacion de este programa esta
mas que justificada y esta en linea con las obligaciones de las administraciones en
materia de defensa de los consumidores.

Objetivos del Programa

Objetivo general: Comprobar el cumplimiento de la normativa de consumo en general y
de la especifica en particular, en concreto todo lo desarrollado en el Titulo III del texto
refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias que trata de contratos celebrados a distancia y contratos celebrados fuera
del establecimiento mercantil.

Objetivos especificos: Se plantean, entre otros, los siguientes objetivos concretos:

e Verificar si se ofrece informacidn suficiente y de manera correcta sobre las
caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos y su precio, incidiendo
especialmente en lo relativo a la informacién que hay que proporcionar relativa
a la seguridad de los productos recogida en el reglamento europeo de seguridad
de los productos.

e Controlar que se facilita informacion de la identidad del titular de la actividad,
incluyendo el domicilio.

e Comprobar que no exista publicidad falsa o engafiosa que pueda inducir a error.
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Verificar si se informa del derecho de desistimiento y de si se realizara
conforme a lo establecido normativamente.

Asegurar el respeto de los derechos econdmico-legales de los consumidores en
las transacciones realizadas, incluyendo el derecho a obtener factura o
justificante de compra y el precio final completo de los productos.

Comprobar la disponibilidad de hojas de reclamaciones, asi como el anuncio de
Su existencia.

Estos objetivos buscan, en ultima instancia, mejorar la transparencia y legalidad de
las ventas en y garantizar la seguridad de los productos adquiridos.

Normativa aplicable

A los efectos del presente programa, se tendra en cuenta la normativa vigente aplicable

en la ciudad de Madrid, tanto a nivel europeo, estatal, autonémico y local:

Normativa general de defensa del consumidor

Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios, en adelante TRLGDCU.

Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la
Comunidad de Madrid, en adelante Ley 11/1998.

Decreto 1/2010, de 14 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrollo de la Ley 11/1998.

Ordenanza de Consumo del Ayuntamiento de Madrid, de 30 de

marzo de 2011. Normativa sectorial especifica

Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacién y
comercio electronico

Normativa europea

Reglamento (UE) 2023/988, de 10 de mayo de 2023, relativo a la seguridad
general de los productos (nuevo Reglamento de Seguridad de los Productos).

Cualquier modificacion normativa vigente en las fechas de actuacion (2025-2026)
sera tenida en cuenta e incorporada al programa en su fase de ejecucion.
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Ambito Territorial

El presente programa de inspeccion se desarrollara en el término municipal de Madrid,
abarcando por tanto todos los distritos de la Ciudad de Madrid. Las actuaciones
inspectoras se dirigiran exclusivamente a paginas web cuyos responsables estén
domiciliados en la ciudad de Madrid.

Calendario y Fases del Programa

El programa se desarrollara durante todo el afno 2026:

Fase I: Preparatoria. Antes de la visita de inspeccidn en presencia de un
responsable de la empresa inspeccionada se revisara lo mas exhaustivamente posible
el contenido de la pagina web, realizandose tantas capturas de pantalla como sean
necesarias para determinar los contenidos que pueden ser motivo de infraccién, y se
rellenara la ficha-protocolo hasta donde sea posible.

Fase II: Visita de inspeccion. Una vez revisada la pagina web, se realizara
posteriormente una visita de inspeccidon en presencia del responsable de la pagina
web, esta podra hacerse en un establecimiento o en caso de no disponer de un lugar
donde realizarla cabe la posibilidad de citar a la persona responsable a comparecer
en las dependencias de la Unidad de Consumo que realice la inspeccion.

Durante esta visita se comprobaran todos aquellos aspectos que no hubiera sido posible
comprobar en la revisidn previa de la pagina web. Se levantara acta de inspeccion de
todo lo que pueda constituir motivo de infraccion y se adjuntaran al acta debidamente
diligenciados todos aquellos archivos que apoyen la actuacion inspectora en la
determinacion de las infracciones.

En caso de existir irregularidades se dara un plazo de 15 dias para subsanar
deficiencias.

Fase III: Comprobacion. En el caso de haberse detectado irregularidades, se
realizara visita de inspeccién donde se verificara si se han subsanado las deficiencias.
Si aun persisten irregularidades se dara traslado de las actuaciones a las unidades de
procedimiento sancionador.

Fase IV: Evaluacion de resultados. Finalizada la fase III, el Servicio de Inspeccion
de Consumo del Instituto Municipal de Consumo consolidara todos los datos obtenidos
para elaborar un informe final del programa. En dicho informe se plasmaran los
resultados estadisticos (porcentaje de paginas web incumplimientos, tipo de
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infracciones mas comunes, etc.), las actuaciones sancionadoras iniciadas y, en su caso,
recomendaciones de mejora y de futuras actuaciones.

Actuaciones Previas

Para garantizar la homogeneidad, trazabilidad y eficacia de las actuaciones
inspectoras, el programa se llevard a cabo siguiendo una metodologia comun
establecida previamente:

Protocolo de inspeccion unificado: Se ha disefado un protocolo de intervencion
que servird de guia a los inspectores durante la ejecucién del programa. Este
protocolo contempla las etapas y pautas a seguir en cada visita de inspeccién.

Establecimiento de criterios uniformes: Antes de iniciar las visitas, todos los
inspectores con responsabilidades en este programa de control analizaran el presente
protocolo de actuacion y plantearan cuantas dudas puedan surgir. Si fuera necesario,
se emitiran criterios para la unificacién de criterios de interpretacion de la normativa
con la finalidad de garantizar la homogeneidad en las actuaciones y en las eventuales
propuestas de sancion.

Desarrollo de las Actuaciones Inspectoras

Durante cada inspeccidn se revisaran una serie de blogques tematicos que agrupan los
items de control que figuran en la ficha de inspeccién.

En la cumplimentacidn de actas se estara a lo establecido en el articulo 37 de la Ley 11/1998
y en el Procedimiento General de Inspeccion de Consumo del Ayuntamiento de Madrid, de
11 de julio de 2013. En todo caso, se recogera en ellas, de forma pormenorizada, los hechos
apreciados y circunstancias que concurran. Eventualmente, podran acompafar al acta
fotografias o documentacién de interés.

A continuacion, se presenta la ficha de control estructurada con todos los items que
seran verificados durante las inspecciones, agrupados por modulos tematicos. Para
cada item se indica, cuando procede, la obligacidn legal correspondiente, la base
juridica de dicha obligacién, el hecho cuya constatacion supondria infraccion (hecho
sancionable), asi como la base legal de la infraccion tipificada, su calificacion (leve,
grave) y la base legal de dicha calificacion en la normativa vigente.
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CONTROL DE COMERCIO ELECTRONICO

Identificacion del proveedor

1. ¢Consta en la pagina web el nombre o denominacion social?

Obligacion: El empresario debe informar al consumidor acerca de su identidad.

Base legal de la obligacion:

e Articulos 98.1 y 97.1 del TRLGDCU

e Véase también el articulo 10 de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de
servicios de la sociedad de la informacién y comercio electrénico.

Hecho sancionable: No incluir en la pagina web el nombre o denominacion social
del empresario.
Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

2. ¢Consta el domicilio o la direccion de un establecimiento permanente?

Obligacion: Los empresarios deben facilitar la direccién completa de su
establecimiento o su domicilio.

Base legal de la obligacion:

e Articulos 98.1 y 97.1 del TRLGDCU

e Véase también el articulo 10 de la Ley 34/2002.
Hecho sancionable: No incluir en la pagina web el domicilio del empresario.
Base legal para la sancion: articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) TRLGDCU.

3. éConsta la direccion de correo electronico?

Obligacion: Los empresarios deben facilitar la direccidén de correo

electrénico. Base legal de la obligacion:
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e Articulos 98.1 y 97.1 del TRLGDC
e Véase también el articulo 10 de la Ley 34/2002.

Hecho sancionable: No incluir en la pagina web la direccion de correo
electronico.

Base legal para la sancion: articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) TRLGDCU.

4. iConsta el nimero de identificacion fiscal que corresponda?
Obligacion: Los empresarios deben facilitar el nimero de identificacién. fiscal.
Base legal de la obligacion:

e Articulos 98.1 y 97.1 del TRLGDCU.
e Véase también el articulo 10 de la Ley 34/2002.

Hecho sancionable: No incluir en la pagina web el nimero de identificacion
fiscal del

empresario.
Base legal para la sancion: articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) TRLGDCU.

Informacion precontractual

5. El prestador del servicio tiene a disposicion de los destinatarios las
condiciones generales a que, en su caso, deba sujetarse el contrato.

Obligacion: El empresario debera poner a disposicion del consumidor las
condiciones generales a que deba sujetarse el contrato, de manera que éstas puedan
ser almacenadas y reproducidas por el destinatario.

Base legal de la obligacion:

e Articulos 98.1 del TRLGDCU
e Veéase también el articulo 27 de la Ley 34/2002.

Hecho sancionable: No facilitar en la pagina web las condiciones generales a las
que deba sujetarse el contrato.
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Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificaciéon: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

6. Consta informacion sobre las caracteristicas principales del producto o
servicio.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato
a distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma
clara y comprensible, la informacién sobre las caracteristicas principales de los
bienes o servicios, en la medida adecuada al soporte utilizado y a los bienes o
servicios de que se trate.

Base legal de la obligacion: Articulos 98.1 y 97.1 a) del TRLGDCU

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacion sobre las
caracteristicas principales del producto o servicio.

Base legal para la sancion: articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) TRLGDCU.

7. Consta informacion sobre la identidad del fabricante de los productos y,
en su caso de un operador econdmico responsable establecido en la Union
Europea.

Obligacion: Cuando los operadores econdmicos comercialicen productos en
linea la oferta de dichos productos debera indicar de forma clara y visible:

a)el nombre, nombre comercial registrado o marca registrada del fabricante,
asi como la direccion postal y de correo electrénico en las que se les pueda
contactar;

b)en caso de que el fabricante no esté establecido en la Unién, el nombre y la
direccién postal y de correo electrénico del operador econédmico establecido
en la UE.

Base legal de la obligacion: Articulo 19 Reglamento UE 2023/988.

Hecho sancionable: No se indica en la pagina web informacién sobre la
identidad del fabricante de los productos o su representante autorizado.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
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Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

8. Consta informacion sobre la direccion postal y la de correo electrénico del
fabricante y, en su caso de un operador econdmico responsable
establecido en la Unién Europea.

Obligacion: Cuando los operadores econdmicos comercialicen productos en
linea la oferta de dichos productos debera indicar de forma clara y visible:
a)el nombre, nombre comercial registrado o marca registrada del fabricante,
asi como la direccidon postal y de correo electronico en las que se les pueda
contactar;

b)en caso de que el fabricante no esté establecido en la Unién, el nombre y la
direccién postal y de correo electrénico del operador econédmico establecido
en la UE.

Base legal de la obligacion: Articulo 19 Reglamento UE 2023/988.

Hecho sancionable: No se indica en la pagina web informacién sobre la
direccion postal o la del correo electrénico del fabricante de los productos y, en
su caso, del operador econémico establecido en la UE.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

9. Consta la imagen del producto e informacion sobre el modelo y cualquier
otro identificador del mismo.

Obligacion: Cuando los operadores econdmicos comercialicen productos en
linea la oferta de dichos productos debera indicar de forma clara y visible
informacién que permita identificar el producto, incluidos una imagen del
producto, su modelo y cualquier otro identificador del producto.

Base legal de la obligacion: Articulo 19 Reglamento UE 2023/988.

Hecho sancionable: No se indica en la pagina web la imagen del producto e
informacién sobre el modelo y cualquier otro identificador del mismo.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

10. Consta cualquier advertencia o informacion de seguridad que deba llevar
el producto.

PROGRAMA DE CONTROL DE COMERCIO ELECTRONICO 9



e Economia,
Instituto Municipal de Consumo . R Innovacién
P MAD ID Hacienda Y

Obligacion: Cuando los operadores econdmicos comercialicen productos en
linea la oferta de dichos productos debera indicar de forma clara y visible
cualquier advertencia o informacion relativa a la seguridad que deba colocarse
en el producto o su envase o que deba incluirse en un documento de
acompafamiento de conformidad con el presente Reglamento o con la
legislacién de armonizacion de la Unidn aplicable en un lenguaje facilmente
comprensible para los consumidores, segun determine el Estado miembro donde
se comercialice.

Base legal de la obligacion: Articulo 19 Reglamento UE 2023/988.

Hecho sancionable: No se indica en la pagina web cualquier advertencia o
informacién de seguridad que deba llevar el producto.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

11. Consta el precio total de los productos o servicios, incluidos todos sus
impuestos.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato
a distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma
clara y comprensible, la informacion sobre el precio total de los bienes o
servicios, incluidos los impuestos y tasas, o, si el precio no puede calcularse
razonablemente de antemano por la naturaleza de los bienes o de los servicios,
la forma en que se determina el precio.

Base legal de la obligacion:

e Articulo 97.1.e) y 98.1 TRLGDCU
e Ver articulo 10 Ley 34/2002.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web el precio total de los
productos o servicios incluidos todos sus impuestos.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

12. Constan los gastos de entrega y transporte en su caso.
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Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier
contrato a distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara
de forma clara y comprensible, cuando proceda, la informacién sobre todos los
gastos adicionales de transporte, entrega o postales y cualquier otro gasto o,
si dichos gastos no pueden ser calculados razonablemente de antemano, el
hecho de que puede ser necesario abonar dichos gastos adicionales

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.e) y 98.1 TRLGDCU

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacion sobre los gastos
de entrega y transporte.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.
13. Consta informacion sobre los procedimientos de pago, entrega y

ejecucion.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, cuando proceda, la informacién sobre los procedimientos de pago,
entrega y ejecucion.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.h) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacidn acerca de los
procedimientos de pago, entrega y ejecucion.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

14. Consta informacion sobre la fecha de entrega de los bienes o la de
ejecucion del servicio.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible la informacion sobre la fecha en que el empresario se compromete
a entregar los bienes o a ejecutar la prestacion de los servicios.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.h) y 98.1 TRLGDCU.
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Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web la fecha de entrega de los
bienes o la de ejecucion del servicio.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificaciéon: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

15. Consta, cuando proceda, informacion sobre la duracion del contrato, o,
si el contrato es de duraciéon indeterminada o se prolonga de forma
automatica, las condiciones de resolucion.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, cuando proceda, la informacion sobre la duracidn del contrato, o, si
el contrato es de duracion indeterminada o se prolonga de forma automatica, las
condiciones de resolucion.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.p) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web la duracién del contrato, o,
si el contrato es de duracion indeterminada o se prolonga de forma automatica,
las condiciones de resolucién.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

16. Consta, cuando proceda, informacion sobre la duracion minima de las
obligaciones del consumidor derivadas del contrato.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, cuando proceda, la informacién sobre la duracién minima de las
obligaciones del consumidor o usuario derivadas del contrato.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.q) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacién acerca de la
duracion minima de las obligaciones del consumidor derivadas del contrato.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.
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17. Consta informacion sobre el recordatorio de la existencia de una
garantia legal de conformidad para los bienes, contenido digital o
servicios digitales.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, la informacién sobre un recordatorio de la existencia de una garantia
legal de conformidad para los bienes, contenido digital o servicios digitales.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.n) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web el recordatorio de la
existencia de una garantia legal de conformidad para los bienes, contenido digital
0 servicios digitales.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

18. Consta, cuando proceda, informacion sobre la existencia de asistencia
posventa, servicios posventa y garantias comerciales, y sus condiciones.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato
a distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma
clara y comprensible, cuando proceda, la informacion sobre la existencia de
asistencia posventa al consumidor y usuario, servicios posventa y garantias
comerciales, asi como sus condiciones.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.A) y 98.1 TRLGDCU

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacion acerca de la
existencia de asistencia posventa, servicios posventa y garantias comerciales, y
sus condiciones.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

19. Consta informacion sobre la lengua en la que podra formalizarse el
contrato cuando esta no sea la lengua en la que se ha ofrecido la
informacion precontractual.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato
a distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma
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20.

21.

clara y comprensible, cuando proceda, la informacion sobre la lengua o lenguas
en las que podra formalizarse el contrato, cuando ésta no sea la lengua en la que
se le ha ofrecido la informacién previa a la contratacion.

Base legal de la obligacion:

e Articulo 97.1.i) y 98.1 TRLGDCU
e Ver articulo 27 Ley 34/2002.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacién acerca de la
lengua en la que podra formalizarse el contrato, cuando ésta no sea la lengua
en la que se le ha ofrecido la informacion previa a la contratacién.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Consta la direccion del establecimiento donde el consumidor puede dirigir
sus reclamaciones.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, la informacion de la direccion completa a la que el consumidor o
usuario puede dirigir sus reclamaciones.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.d) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web la direccion del establecimiento
donde el consumidor pueda dirigir sus reclamaciones.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Consta, cuando exista un derecho de desistimiento, informacion sobre las
condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercitarlo.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara y
comprensible, cuando exista un derecho de desistimiento, informacién sobre las
condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercer ese derecho.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.j) y 98.1 TRLGDCU.
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Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informaciéon sobre las
condiciones, el plazo y los procedimientos para ejercitar el derecho de desistimiento.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

22. El plazo de desistimiento es como minimo de 14 dias naturales.

23.

24,

Obligacion: El consumidor o usuario tendra derecho a desistir del contrato durante
un periodo de catorce dias naturales.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.j), 98.1 y 102.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web informacién correcta sobre el
plazo para ejercitar el derecho de desistimiento.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Consta la indicacion de que al consumidor no le asiste el derecho de
desistimiento, cuando no proceda con arreglo al articulo 103 TRLGDCU.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, la indicacion de que al consumidor no le asiste el derecho de
desistimiento cuando no proceda con arreglo al articulo 103 del TRLGDCU.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.m) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web la indicacién de que al
consumidor no le asiste el derecho de desistimiento.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Consta el modelo de formulario de desistimiento, cuando proceda.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara el modelo de
formulario de desistimiento.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.j) y 98.1 TRLGDCU.
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25.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web el modelo de formulario de
desistimiento.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificaciéon: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Consta la indicacion de que el consumidor asume el coste de la devolucion
de los bienes, cuando proceda.

Obligacion: Antes de que el consumidor quede vinculado por cualquier contrato a
distancia cualquier oferta correspondiente, el empresario le facilitara de forma clara
y comprensible, cuando proceda, la indicacion de que el consumidor o usuario tendra
gue asumir el coste de la devolucidn de los bienes en caso de desistimiento.

Base legal de la obligacion: Articulo 97.1.k) y 98.1 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en la pagina web la indicacién de que el
consumidor asume el coste de la devolucion de los bienes.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificaciéon: LEVE articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Hojas de Reclamaciones

26.

27.

Tiene a disposicion de los consumidores Hojas de Reclamaciones oficiales.

Obligacion: Disponer hojas de reclamaciones para entregar al consumidor que las
solicite.

Base legal de la obligacidon: Articulo 29.4 y 35.1 del Reglamento de desarrollo
de la Ley 11/1998, aprobado por Decreto 1/2010, de 14 de enero.

Hecho sancionable: No disponer de hojas de reclamaciones para entregar al
consumidor que las solicite.

Base legal para la sancion: Articulo 50.14 de la Ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 52 de la Ley 11/1998 (salvo que
concurra alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

Informan de la existencia de las hojas de reclamaciones y de la forma de
acceder a las mismas.
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Obligacion: Los profesionales o empresas de comercio electrénico estaran
obligados a informar a los consumidores de la existencia de las hojas de
reclamaciones y de la forma de acceder a las mismas.

Base legal de la obligacion: Articulo 29.4 del Reglamento de desarrollo de la Ley
11/1998, aprobado por Decreto 1/2010, de 14 de enero.

Hecho sancionable: No informar de la existencia de hojas de reclamaciones y de
la forma de acceder a las mismas.

Base legal para la sancion: Articulo 50.14 de la Ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 52 ley 11/1998 (salvo que concurra
alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

Control de clausulas abusivas y publicidad

28. Si existen clausulas no negociadas individualmente, cumplen el requisito
de concrecion, claridad y sencillez en la redaccion, sin reenvios a textos que
no se faciliten previa o simultaneamente a la conclusion del contrato.

Obligacion: En los contratos con consumidores y usuarios que utilicen clausulas no
negociadas individualmente, aquéllas deberan cumplir los requisitos de concrecion,
claridad y sencillez en la redaccion, con posibilidad de comprension directa, sin
reenvios a textos o documentos que no se faciliten previa o simultdaneamente a la
conclusion del contrato, y a los que, en todo caso, debera hacerse referencia expresa
en el documento contractual.

Base legal de la obligacion:

e Articulos 80.1 a) del TRLGDCU.

e Articulos 13.3 de la Ley 11/1998.

Hecho sancionable: Existencia de clausulas en los contratos no negociadas
individualmente, que no sean concretas, claras, sencillas o con reenvios a textos o
documentos que no se faciliten previa o simultaneamente al contrato

Base legal para la sancion: Articulo 50.12 de la ley 11/1998 en relacién con el
articulo 80.1.a) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 52 ley 11/1998 (salvo que concurra
alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).
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29. En caso de existir clausulas no negociadas individualmente, cumplen el
requisito de accesibilidad y legibilidad

Obligacion: En los contratos que utilicen cldusulas no negociadas individualmente,
aquéllas deberan cumplir los requisitos de accesibilidad y legibilidad, de forma que
permita al consumidor y usuario el conocimiento previo a la celebracién del contrato
sobre su existencia y contenido.
Base legal de la obligacion:

e Articulos 80.1 b) del TRLGDCU

e Articulos 13.3 de la Ley 11/1998

Hecho sancionable: Existencia de clausulas en los contratos no negociadas
individualmente, que no sean accesibles y legibles. (Debe reflejarse el motivo por el
gue no son accesibles o legibles.)

Base legal para la sancion: Articulo 50.12 de la ley 11/1998 en relacién con el
articulo 80.1.b) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 52 ley 11/1998 (salvo que concurra
alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

30. Existen clausulas abusivas en la informacion precontractual.

Obligacion: En los contratos que utilicen cldusulas no negociadas individualmente,
aquéllas deberan cumplir los siguientes requisitos de buena fe y justo equilibrio entre
los derechos y obligaciones de las partes, lo que en todo caso excluye la utilizacion de
clausulas abusivas.

Base legal de la obligacion:

e Articulos 8, 80.1 c¢) y ss del TRLGDCU.

e Articulos 11 de la Ley 11/1998.

Hecho sancionable: Existencia de clausulas abusivas en los contratos. (Debe
reflejarse la clausula y, en su caso, aportar el contrato.)

Base legal para la sancion: Articulo 47.j) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: GRAVE articulo 48.2.b) del TRLGDCU.

31. Existe publicidad que induzca o pueda inducir a error.

Obligacion: La publicidad de los productos, bienes y servicios, destinados a los
consumidores se realizara de conformidad con los principios de suficiencia,
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objetividad y veracidad, de forma que no puedan engafiar o inducir a engano sobre
sus caracteristicas y condiciones de adquisicion.

Base legal de la obligacion:
e Articulo 8,18 y 19 TRLGDCU

e Articulo 3,13y 17 Ley 11/1998.
Hecho sancionable: Incumplimiento del deber de veracidad informativa o
publicitaria. (Debe acompafarse de descripcion del incumplimiento)

Base legal para la sancion: Articulo 47.m) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Contratacion

32.EL consumidor tiene la posibilidad de confirmar expresamente que es
consciente de la obligacion de pago mediante un botoén o funcion similar
etiquetado con la expresion «pedido con obligacion de pago>» o similar.

Obligacion: El empresario debera velar por que el consumidor o usuario, al
efectuar el pedido, confirme expresamente que es consciente de que el pedido
implica una obligacion de pago. Si la realizacién de un pedido se hace activando un
botdn o una funcién similar, estos deberan etiquetarse, de manera que sea
facilmente legible, Unicamente con la expresidon "pedido con obligacién de pago" o
una formulacién analoga no ambigua que indique que la realizacion del pedido
implica la obligacién de realizar un pago al empresario.

Base legal de la obligacion: Articulo 98.2 del TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se etiqueta el botén para la realizacidon del pedido con la
expresion "pedido con obligacidon de pago" o una formulacién andloga no ambigua
que indique que la realizacién del pedido implica la obligacién de realizar e un pago
al empresario. (Debe indicarse el texto que incumple esta obligacion.).

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

33.Se entrega en soporte duradero la informacion precontractual una vez
confirmada la contratacion.

Obligacion: El empresario debe facilitar la confirmacién del contrato celebrado en
un soporte duradero. La confirmacién incluira:
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a) Toda la informacidon que figura en el articulo 97.1, salvo si el empresario ya ha
facilitado la informacién al consumidor y usuario en un soporte duradero antes de la
celebracién del contrato a distancia, y

b) Cuando proceda, la confirmacién del previo consentimiento expreso del
consumidor y usuario y del conocimiento por su parte de la pérdida del derecho de
desistimiento de conformidad con el articulo 103.m).

Base legal de la obligacion:

e Articulo 98.7 del TRLGDCU.

Hecho sancionable: No se facilita en soporte duradero la confirmacién del
contrato celebrado.

Base legal para la sancion: Articulo 47.t) del TRLGDCU.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 48.2.a) del TRLGDCU.

Documento justificativo de la compra (Facturas/Recibos)

34. Se entrega factura o recibo acreditativo del pago por cada venta realizada.

35.

Obligacion: Las personas consumidoras tienen derecho a recibir —de forma
gratuita— un documento justificativo de la transaccién (factura o recibo), que
permita acreditar la compra efectuada y su importe.

Base legal de la obligacion:

e Articulo 12.1 de la Ley 11/1998.

e Articulo 63.3 TRLGDCU

Hecho sancionable: No entregar factura o recibo acreditativo de la compra.

Base legal para la sancion: Articulo 50.10 de la Ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 52 de la Ley 11/1998 (salvo que
concurra alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

En la factura o recibo consta la identidad (nombre o razén social) e
identidad fiscal del vendedor.
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Obligacion: Toda factura o recibo debe identificar al emisor (quien vende, ya sea el
propio centro o empresa con otra razon social), con su nombre o denominacion social
completa y su identidad fiscal.

Base legal de la obligacion:

e Articulo 12.1 de la Ley 11/1998 (derecho a conocer la identidad del
proveedor en el justificante).

e Articulo 63.3 TRLGDCU

Hecho sancionable: La factura/recibo entregado no muestra el nombre de la
empresa vendedora, o no indica su identidad fiscal.

Base legal para la sancion: Articulo 50.10 de la Ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 52 de la Ley 11/1998 (salvo que
concurra alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

36. En la factura o recibo figura la cantidad abonada por el consumidor.

37.

Obligacion: El justificante de pago debe reflejar claramente el importe total
pagado por el consumidor por los bienes adquiridos.

Base legal de la obligacion:
e Articulo 12.1 de Ley 11/1998.
e Articulo 63.3 TRLGDCU.

Hecho sancionable: No incluir en la factura o recibo, el importe o cantidad
abonada.

Base legal para la sancion: Articulo 50.10 ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 52 ley 11/1998 (salvo que concurra
alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

En la factura o recibo consta el concepto de la compra.

Obligacion: La factura o recibo debe incluir el concepto, de modo que permita
identificar la compra realizada o servicio contratado.

Base legal de la obligacion:
e Articulo 12.1 de Ley 11/1998.
e Articulo 63.3 TRLGDCU.
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Hecho sancionable: Entregar facturas o recibos sin indicaciéon del concepto.
Base legal para la sancion: Articulo 50.10 ley 11/1998.

Base legal de la calificacion: LEVE Articulo 52 de la Ley 11/1998 (salvo que
concurra alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

38. En la factura o recibo consta la fecha de la operaciéon o emision.

39.

Obligacion: La factura o recibo debe contener la fecha en que se expide o se efectia
la operacién.
Base legal de la obligacion:

e Articulo 12.1 de Ley 11/1998.

e Articulo 63.3 TRLGDCU

Hecho sancionable: Entregar facturas o recibos sin indicacién de fecha.
Base legal para la sancion: Articulo 50.10 de la Ley 11/1998

Base legal de la calificacion: LEVE articulo 52 ley 11/1998 (salvo que concurra
alguno de los criterios recogidos en el articulo 52.1).

Ausencia de clausulas abusivas

Obligacion: Los poderes publicos velaran y adoptaran las medidas que sean de su
competencia para que los contenidos contractuales se adecuen a la legislacién vigente
y para que las condiciones generales de los contratos no contengan clausulas que
sitien a los consumidores en una posicién de desequilibrio.

Base legal de la obligacion:
e Articulos 8, 80 y ss. del TRLGDCU
e Articulo 11 de la Ley 11/1998.

Hecho sancionable: Existencia de cladusulas abusivas en las facturas o recibos. Debe
reflejarse la clausula y, en su caso, aportar el documento.

Base legal para la sancion: articulo 47.j) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: GRAVE articulo 48.2.b) TRLGDCU.

PROGRAMA DE CONTROL DE COMERCIO ELECTRONICO 22



e Economia,
Instituto Municipal de Consumo . R Innovacién
P MAD ID Hacienda Y

Resultado de la Inspeccion

40. Se facilitan las funciones de informacion, vigilancia o inspeccion.

Obligacion: Deber de colaborar con la actuacion inspectora y facilitar cuantos datos
se requieran en el ejercicio de dicha actuacion.

Base legal: Articulo 47. i) del TRLGDCU

Hecho sancionable: Obstruccidon o negativa a suministrar datos o a facilitar las
funciones de vigilancia o inspeccién.

Base legal para la sancion: Articulo 47.i) del TRLGDCU.
Base legal de la calificacion: Articulo LEVE 48.2.a) del TRLGDCU.

41. Ausencia de irregularidades en esta ficha.

Esta pregunta es de control a efectos de evaluacion.
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(2-INTERNET) FICHA DE CONTROL DE VENTA POR INTERNET

IDENTIFICACION DEL PROVEEDOR SI (NO [NA

01 Consta en la pagina web el nombre o la denominacién social [[] [[] |

02 gg:nit:nzlnggm|C|llo o la direccion de un establecimiento 00 0
03 -Consta la direccién de correo electrénico HEIEEE
04 Consta el nUmero de identificacion fiscal que le corresponda |[] [[] |[J]
INFORMACION PRECONTRACTUAL SI NO NA

El prestador del servicio tiene a disposicion de los
05 destinatarios las condiciones generales a que deba sujetarse |[] [[] |[]
el contrato

Consta informacion sobre las caracteristicas principales del 00 0

06 producto o servicio

Consta informacién sobre la identidad del fabricante de los
07 productos y, en su caso de un operador econémico O (O
responsable establecido en la UE

Consta informacién sobre la direccién postal y la de correo
08 electrénico del fabricante y, en su caso de un operador
econdmico responsable establecido en la UE

[]
[]
[]

Consta la imagen del producto e informacion sobre el

09 modelo y cualquier otro identificador del mismo

Consta cualquier advertencia o informacion de seguridad

10 que deba llevar el producto

11 Consta el precio total, incluidos todos sus impuestos

12 Constan los gastos de entrega y transporte, en su caso

Constan informacion sobre los procedimientos de pago,

13 . e
entrega y ejecucion

I T N T N I I I O I B O O
I T N T N I I I O I B O O
I O T R R N B I R I A

Consta la fecha de entrega de los bienes o la de ejecucién

14 del servicio
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Consta, cuando proceda, informacion sobre la duracion del
15 contrato, o, si el contrato es de duraciéon indeterminada o se |[] |[] |[]
prolonga de forma automatica, las condiciones de resolucién

Consta, cuando proceda, informacion sobre la duracion
16 minima de las obligaciones de la persona consumidora HEIENE
derivadas del contrato

Consta informacién sobre el recordatorio de la existencia de
17 una garantia legal de conformidad para los bienes, O (O
contenido digital o servicios digitales

Consta, cuando proceda, informacidn sobre la existencia de
18 asistencia posventa, servicios posventa y garantias O (O
comerciales, y sus condiciones

Consta informacién sobre la lengua o lenguas en las que
podra formalizarse el contrato, cuando ésta no sea la lengua 010 0O

19 . . ) g
en la que se le ha ofrecido la informacion previa a la
contratacion
Consta la direccidon del establecimiento donde la persona
20 P OO |

consumidora pueda dirigir sus reclamaciones

Consta, cuando exista un derecho de desistimiento,
21 informacién sobre las condiciones, el plazo y los HEIENE
procedimientos para ejercitarlo

El plazo de desistimiento es como minimo de 14 dias alinlin

22
naturales

Consta la indicacidén de que al consumidor no le asiste el
23 derecho de desistimiento, cuando no proceda con arreglo al |[[] |[] |[]
articulo 103 TRLGDCU

Consta el modelo de formulario de desistimiento, cuando

24 proceda Hylmp.

25 Consta la indicacion de que la persona consumidora asume 010 O
el coste de la devolucién de los bienes, cuando proceda

HOJAS DE RECLAMACIONES SI (NO |[NA
Tiene a disposicion de los consumidores Hojas de

26 P ) 10 O

Reclamaciones oficiales
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Informan de la existencia de las hojas de reclamaciones
27 ) Yoo o

de la forma de acceder a las mismas

CONTROL DE CLAUSULAS ABUSIVAS Y PUBLICIDAD SI (NO |NA

Si existen clausulas no negociadas: son concretas, claras,
sin reenvios a textos documentos que no se faciliten previa 010 O
o simultdneamente a la conclusién del contrato, a los que en
todo caso deberda hacerse referencia en doc. contractual

28

Si existen clausulas no negociadas individualmente,
cumplen el requisito de accesibilidad y legibilidad, de forma 010 0O
gue la persona consumidora pueda conocer previamente su
existencia y contenido

29

30 Existen cldusulas abusivas en la informacidn precontractual |[[] [[] |
31 Existe publicidad que induzca o pueda inducir a error O (O
CONTRATACION SI INO |NA

La persona consumidora tiene la posibilidad de confirmar

32 expresamente que es consciente de la obligacidon de pago 00 0
mediante un botdn o funcién similar etiquetado con la
expresidon «pedido con obligacion de pago» o similar
Se entrega en soporte duradero la informacion

33 9 P OO0 O

precontractual una vez confirmada la contratacion

DOCUMENTO JUSTIFICATIVO DE LA COMPRA

(FACTURAS/RECIBOS) SR
34 Se entrega factura o recibo acreditativo del pago por cada
venta realizada
35 En la factura o recibo consta la identidad (nombre o razén
social) y NIF/CIF del vendedor
36 En la factura o recibo figura la cantidad abonada por el

consumidor

37 En la factura o recibo consta el concepto de la compra

En la factura o recibo consta la fecha de la operacion o

38 -
emision

39 Ausencia de clausulas abusivas

N I I I O A
N I I I O A
N I I I O O
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RESULTADO DE LA INSPECCION SI (NO |[NA
40 _Se faC|I!t,an las funciones de informacion, vigilancia o 00
inspeccion
41 Ausencia de irregularidades en esta ficha HEIn

PROGRAMA DE CONTROL DE COMERCIO ELECTRONICO 27



