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1. Objetivo y Justificacion

El crecimiento del comercio electronico ha multiplicado la venta de productos alimenticios por internet,
creando a su vez una necesidad de revision de si las obligaciones de informacion dirigidas a las
personas consumidoras se cumplen en el entorno on-line. Las empresas que operan en la red deben
ofrecer antes de la contratacion de un servicio o de la adquisicién de un producto, informacién clara,
veraz y accesible sobre el objeto del contrato, ademas de los procedimientos para presentar
reclamaciones o quejas. Esta campafa nacional tiene como fin comprobar si las paginas web de
venta de alimentos cumplen con las obligaciones establecidas en la normativa y si incorporan
sistemas funcionales para la presentacion de reclamaciones o quejas a través de la propia pagina,
revisando también la posible existencia de clausulas abusivas en los contratos.

Las actuaciones estuvieron dirigidas a diferentes modelos de negocios como fabricantes, almacenes,
distribuidores, establecimientos de comercio al por menor, empresas o particulares que incluyen la
venta por internet de alimentos. Todos ellos deben cumplir la normativa de aplicacién, como por
ejemplo el Real Decreto Legislativo 1/2007, que regula los contratos celebrados a distancia en su
titulo 1ll, asi como los requisitos relativos a los servicios de atencién al cliente y el tratamiento de
reclamaciones.

El objetivo de la campafia es asegurar que las paginas web de venta de alimentos incluyen
informacion clara para la presentacion de reclamaciones o quejas, garantizan su tramitacion y
cumplen con las exigencias legales de transparencia y proteccion de las personas consumidoras.
Ademas se pretende reforzar la seguridad y la confianza en las compras on-line, asi como la
verificacion de que no se incluyen clausulas abusivas en los contratos.

2. CC.AA participantes
Cantabria, Cataluna, Extremadura, Galicia, C. Valenciana

L ol

Figura 1: CC. AA. participantes indicadas en azul oscuro en un mapa de Espafia.
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3. Normativa
Actuaciones inspectoras
Normativa general:

- 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 y otras leyes
complementarias.

- Reglamento (UE) 524/2013, del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de mayo de 2013,
sobre resolucion de litigios en linea en materia de consumo.

- Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espanol la
Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013,
relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de consumo.

4. Resumen
Para esta campafia se programo el control de 71 paginas web, realizando finalmente 35, alcanzando

un nivel de consecucién del 49,3 %. Se encontraron un total de 22 paginas web con irregularidades,
lo que supone un 62,9 % respecto al total de paginas web analizadas.

N.° de paginas a A o 8 R N.° de paginas % de paginas
UIEIDE Eelrllielkly w'\;-b gan?é}l?daass cons/;(f,jfcién hvtet;jioafgért]:ss WEDE) DI
programadas irregularidades irregularidades
ACTUACIONES
UShECIORES 71 35 49,3% 13 22 62,9%
(informacion
alimentaria)

Tabla 1: Resultados de la campafia.

5. Actuaciones inspectoras

En el control de 35 paginas web se han detectado 22 con irregularidades, lo que supone un 62,9 %
respecto al numero total de paginas web controladas. De las 22 paginas web con irregularidades, se
obtuvo un total de 288 incumplimientos.

Paginas web controladas mediante inspeccioén visual y los porcentajes de paginas web
correctas e incorrectas (se controlaron un total de 35 paginas web):

22 (63%)

m Correctos Incorrectos

Grafico 1: Porcentajes de paginas web correctas e incorrectas con respecto del total
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El siguiente grafico muestra las no conformidades detectadas, clasificadas segun los diferentes
criterios establecidos en la normativa aplicable:

No conformidades detectadas
durante las actuaciones inspectoras

No se identifica el vendedor ] 4

No se respeta el fuero del consumidor :| 9

No se proporciona el procedimiento de reclamacién, o |

. 222
no se proporciona de forma clara

El comercio no ofrece el enlace a la plataforma de | 19
litigios en linea o no funciona correctamente

La empresa no informa ni muestra adhesién efectiva a
entidades o cddigos de resolucion extrajudicial, ni A 34
facilita su acceso

Gréfico 2: Tipos de incumplimientos y el nimero de veces que se han detectado de los 288 incumplimientos.
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En relacién con los 222 incumplimientos asociados con reclamaciones, se detectaron distintos tipos
de incumplimientos, mostrados en el siguiente grafico:

No conformidades detectadas
durante las actuaciones inspectoras relacionadas
con reclamaciones

No se indica como realizar una reclamacién

No se indica como realizar una queja

No se proporciona el formulario para presentar una
reclamacion o una queja

No se informa al cliente de la posibilidad de obtener
una copia de la reclamacion o queja presentada

No se ofrece ningun procedimiento para la
presentacion de reclamaciones o quejas

No se indica el procedimiento de presentacion de la
reclamacién

No consta la direccion de correo donde presentar la
reclamacion

No existe un formulario para la presentacioén de una
reclamacion que se peuda descargar o no se puede
visualizar

No se ofrece confirmacion ni referencia al enviar la
reclamacion

La web no permite introducir datos en formularios que
se envien automaticamente

No se informa de que se emitira una referencia tras
enviar el formulario

No se puede obtener copia de la reclamacién
presentada

28

28

Grafico 3: desglose de los 222 incumplimientos detectados relacionados con las reclamaciones.
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6. Conclusiones generales

Se programo el control de 71 paginas web de las cuales finalmente se controlaron 35, alcanzando
un nivel de consecucién de un 49,3 %. Del total de las paginas web controladas 22 han presentado
algun tipo de incumplimiento, es decir, un 62,9% del total.

Las no conformidades mas habituales detectadas durante las inspecciones se concentran en el
ambito de las reclamaciones, que representaron un 77,1% de incumplimientos, en total 222 de
incidencias vinculadas a los procedimientos para presentar reclamaciones o quejas. Dentro de este
grupo, destaca que un numero considerable de paginas web de comercializacién de productos
alimenticios no contenian la informacion adecuada sobre como realizar una reclamacién o una queja.

Con respecto a las clausulas abusivas, se verificd que se cumpliese con la obligaciéon de respetar el
domicilio del consumidor, es decir, la exigencia legal de que el contrato se presuma celebrado en el
lugar de residencia habitual de la persona consumidora. En este ambito se detectaron 22
incumplimientos, lo cual representa un 7,6% con respecto del total de incumplimientos.

En base a los resultados obtenidos, se puede concluir que durante el afio 2024 se observo un nivel
bajo de cumplimiento en lo relativo a la informacion otorgada a las personas consumidoras
relacionada con el sistema de reclamaciones y quejas, asi como la interposicion de clausulas
abusivas.

Nota: Informacién elaborada en el seno de la Conferencia Sectorial de Consumo.
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