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1. SIGLAS Y/O ACRONIMOS

AGE Administracion General del Estado

CCAA Comunidades Autbnomas

CSC Conferencia Sectorial de Consumo

CsC Comision Sectorial de Consumo

DGC Direccion General de Consumo

INE Instituto Nacional de Estadistica

MDSCA Ministerio de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030

PNCOCA Plan Nacional de Control Oficial de la Cadena Alimentaria

PSC Plan Sectorial de Consumo (No alimentos)

PVS Plan para la Vigilancia del Mercado en el Sector de los Servicios

SCM Seccion de Control de Mercado

SGCCCC Subdireccion General de Coordinacion, Calidad y Cooperacion en
Consumo

SGIPS Subdireccion General de Inspeccién y Procedimiento Sancionador

TFUE Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea

TRLGDCU Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de las personas
consumidoras y Usuarios y otras leyes complementarias aprobado por
el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre

2. DEFINICIONES

- Actuacion inspectora: se entendera por “actuacion” o “actuacion inspectora” el conjunto de
acciones llevadas a cabo por una autoridad de vigilancia del mercado con el objetivo de verificar
el cumplimiento de la normativa aplicable en un determinado ambito del sector servicios.

- Actuacion sistematica: Se entiende por “actuaciéon sistematica” las actuaciones de caracter
preventivo, planificadas en base a una evaluacion de riesgo previa (ver apartado 9.1).

- Campana nacional: se entendera por “campana nacional” todo conjunto de actuaciones, de
caracter puntual, creado en base a eventos de necesidad y urgencia y no en base a una
evaluacion de riesgos. Existen dos tipos de campafias nacionales: planificadas y reactivas (ver
apartado 9.2).

- Categoria: Division artificial en clases o tipos de servicios que se prestan a las personas
consumidoras realizada con fines organizativos para la implementacion del PVS. A su vez,
cuando resulte necesario, las categorias se dividiran en subcategorias (ver apartado 8).
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- Cascada: procedimiento de inspeccién secuencial y coordinado entre todas las autoridades de
vigilancia del mercado participantes en actuaciones sistematicas o campanas nacionales. Este
procedimiento no tiene por qué aplicarse necesariamente a todas las actuaciones que se
engloben en el marco del PVS.

- Contrato de compraventa o venta: todo contrato, en el ambito de una relaciéon de consumo, en
virtud del cual el empresario transmite o se compromete a transmitir la propiedad de bienes ala
persona consumidora pudiendo llevar incluido la prestacion de servicios (Art. 59 bis. 1. f
TRLGDCU).

- Contrato de servicios: todo contrato, con excepcion del contrato de venta o compraventa,
celebrado en el ambito de una relacion de consumo, en virtud del cual el empresario presta o se
compromete a prestar un servicio a la persona consumidora, incluido aquel de caracter digital
(Art. 59 bis. 1.g. TRLGDCU).

- Documento de apoyo: documento que acompafia a los protocolos de inspeccion, recogiendo
aclaraciones, interpretaciones o ejemplos de algunos de los requisitos que aparecen en él. Su
finalidad es servir de guia interpretativa a la autoridad de vigilancia del mercado y homogenizar
la interpretacion de dichos requisitos a lo largo del territorio nacional.

- Incumplimientos detectados: se establecerd como numero de incumplimientos detectados el
numero de requisitos de los protocolos de inspeccidn en los que se haya obtenido una calificacién
negativa. Se consideraran igualmente incumplimientos aquellos que, habiéndose detectado, han
sido subsanados por el empresario sin necesidad de la incoacién de un expediente sancionador.

- Normativa horizontal, transversal o general: la legislacion —ya sea comunitaria, nacional o
autondmica— que se aplica de forma general a todas las categorias del sector de los servicios.

- Normativa vertical, sectorial o especifica: la legislacion —comunitaria, nacional o
autondmica— que se aplica unicamente a ciertas categorias del sector de los servicios, sin
afectar a todas.

- Planificaciéon anual de campaias: documento en el que queda plasmada la organizacion de
las campanas nacionales planificadas para un afio natural en el marco del PVS. A lo largo del
PVS se podran establecer tantas planificaciones anuales de campafias como afios esté en vigor
el documento, es decir, cinco planificaciones anuales para el presente PVS.

- Planificaciéon anual sistematica: documento en el que queda plasmada la organizacion de las
actuaciones sistematicas para un ano natural en el marco del PVS. A lo largo del PVS se
estableceran tantas planificaciones anuales sistematicas como afios esté en vigor el documento,
es decir, cinco planificaciones anuales para el presente PVS.

- Programa de vigilancia: agrupacion de protocolos en funcion del tipo de actividad inspectora
que se realice. Se han creado dos tipos de programas de vigilancia, uno para las actividades
inspectoras en establecimientos comerciales y otro para las actividades inspectoras a distancia
o fuera de establecimientos comerciales (ver apartado 9.1.4.)

- Protocolo de inspeccion: documento donde se recogen los distintos requisitos que deberan ser
comprobados por las autoridades de vigilancia del mercado en una determinada actuacion
inspectora y que, a su vez, podra servir como registro de evidencia de su comprobacion. La
autoridad de vigilancia del mercado debera indicar, en ese mismo documento, si cada requisito
cumple, no cumple o no aplica, en el contexto de una determinada actuacion inspectora. El
protocolo de inspeccién puede presentarse bien en formato papel o bien en formato digital (ver
apartado 9.1.4).
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- Riesgo: El riesgo asociado a una subcategoria es un indicador sobre la probabilidad de que esta
incumpla las normas de proteccién a las personas consumidoras, causandoles un perjuicio
determinado.

- Servicio: cualquier actividad econdmica que no implique la trasmision de propiedad de un bien
y que se presta por parte de un empresario a un consumidor o usuario incluyendo aquellos de
naturaleza digital.

- Vigilancia del mercado: actividades y medidas llevadas a cabo por las autoridades de vigilancia
del mercado para velar por que los servicios que se prestan a las personas consumidoras
cumplan los requisitos establecidos por la legislacion a fin de garantizar la protecciéon de sus
derechos. (ver apartado 9).

3. INTRODUCCION

El articulo 51 de la Constitucion Espafiola establece que los poderes publicos garantizaran la defensa
de las personas consumidoras y usuarias, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la
seguridad, la salud y los legitimos intereses econdmicos de los mismos. Bajo esta premisa, la
SGCCCC en colaboracion con las autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA, ha elaborado
el PVS.

La vigilancia del mercado tiene un papel primordial para garantizar una proteccion efectiva de las
personas consumidoras, consistente en realizar actividades inspectoras de caracter preventivo y
reactivo. La planificacion coordinada y sistematica de estas actuaciones a nivel nacional permite
reducir esfuerzos, garantizando el control de las distintas categorias del sector servicios y repartiendo
los recursos en funcién del riesgo asociado. Esta sistematizacién se complementa a través de
actividades puntuales de vigilancia del mercado, las campafas nacionales, las cuales se desarrollan
con caracter extraordinario cuando la situacion social o del mercado lo requieran.

La sistematizacién de la vigilancia del mercado ya esta implementada para los sectores de productos
alimenticios y productos no alimenticios a través de sus planes especificos (PNCOCA y PSC,
respectivamente). Con la experiencia adquirida en estos sectores se hace necesario completar esta
sistematizacion, incorporando el sector de los servicios.

Hasta el momento, el control en el ambito de los servicios se ha venido realizando a nivel nacional
principalmente mediante un numero limitado de campanas nacionales, coordinadas por la SGCCCC
y ejecutadas por las autoridades de consumo de las comunidades autbnomas. A estas se suman las
campanas autondémicas propias, gestionadas de forma independiente por cada administracion
autonémica.

Este sistema tradicional de control en el sector servicios, basado en campafias nacionales y
autonémicas, ha contribuido significativamente a la deteccion y correccién de incumplimientos
normativos. Sin embargo, ha revelado limitaciones operativas derivadas de la duplicidad de
esfuerzos, la heterogeneidad en la interpretacion y aplicacion de la normativa, asi como la existencia
de ambitos del mercado que permanecen sin supervision efectiva. Por ello, la implantacién de
actuaciones sistematicas, estructuradas y coordinadas a nivel nacional constituye una evolucién
necesaria para optimizar la coordinacion interadministrativa, homogeneizar los criterios de actuacion
y asegurar una cobertura mas eficiente y uniforme del mercado. Esta planificacién estratégica, en el
marco del PVS, permitird mejorar la eficacia y el impacto del control, garantizando una mayor
proteccion de los consumidores y usuarios.
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Por tanto, este PVS, con una duracién prevista de cinco afos, 2026-2030, permitira planificar y
analizar mediante procedimientos eficaces las actuaciones inspectoras de vigilancia del mercado de
las autoridades de consumo necesarias para la proteccion de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias en el sector servicios.

4. AMBITO DE APLICACION

El ambito de aplicacién del PVS comprende el sector servicios, siempre que dichos servicios sean
comercializados o puestos a disposicion de las personas consumidoras y usuarias en el territorio
nacional.

Ademas de la definicion de servicios incluida en apartado 2 de este documento, el TRLGDCU incluye
en su articulo 59 bis una definicién de “Contrato de servicios” y “Contrato de compraventa o venta”.
Asimismo, la Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso a las actividades de servicios
y su ejercicio y el TFUE ofrecen definiciones de servicios.

Todos los servicios estan sujetos a las normas horizontales de proteccién de las personas
consumidoras en las que se establece el marco juridico de las relaciones entre estas y las personas
empresarias, imponiendo a estas Uultimas obligaciones legales especificas en materia de
comercializacion y puesta a disposicion en el mercado de bienes y servicios. Estas normas no
excluyen ningun sector de su ambito de aplicacion, garantizando asi en todos los sectores un nivel
minimo de proteccién de los derechos de las personas consumidoras y usuarias.

En determinados tipos de servicios, aunque existan otras autoridades responsables de la vigilancia
sectorial, la proteccién de los derechos de las personas consumidoras corresponde a las autoridades
de consumo. Esto significa que, aunque ciertos servicios cuenten con normativa sectorial especifica
que pudiera parecer que excluye las actuaciones de las autoridades de consumo, las normas
horizontales de protecciéon de los derechos de las personas consumidoras les son también
plenamente aplicables.

En conclusién, dentro del ambito de los servicios existen categorias que, si bien cuentan con otras
autoridades para ciertos aspectos, la supervision y garantia del cumplimiento de la normativa basica
de proteccion al consumidor recae en las autoridades de vigilancia del mercado en consumo, y, por
ende, se encuentran incluidas en el ambito de actuacion de este PVS.

5. OBJETIVO Y FASES DE IMPLANTACION
5.1 Objetivo general

El objetivo general de este PVS es mejorar la proteccién de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias en la prestacion de servicios por los empresarios, garantizando el
cumplimiento de la legislacion que resulte de aplicacion y estableciendo un marco nacional de
coordinacién y cooperacion para la vigilancia del mercado en el ambito de los servicios.

5.2. Objetivos especificos

Para la consecucion del objetivo general, el PVS se estructura en los siguientes objetivos

especificos:

- Planificacién y ejecucion de actuaciones inspectoras sistematicas de acuerdo con la evaluacion
del riesgo que aseguren el cumplimiento de la legislacidén vigente en materia de consumo.

- Planificacién y ejecucion de actuaciones inspectoras complementarias mediante camparias
nacionales en caso de ser necesario.
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- Adopcion de medidas eficaces, proporcionadas y disuasiones por parte de las autoridades de
vigilancia del mercado que eviten que los incumplimientos se repitan.

- Fomento de la formacion del personal implicado en la vigilancia del mercado.

- Aumento de las actividades informativas de difusion de los derechos de los consumidores.

5.3 Fases de implantacion del PVS
Se describen a continuacion las fases necesarias para la implantacion del PVS (ver llustracion 1):

- Contextualizar el sector servicios, definiendo el alcance, las competencias, la base legal y
normativas reguladoras de aplicacion.

- Categorizar el sector de los servicios en categorias y subcategorias.

- Establecer los criterios y mecanismos necesarios para planificar y ejecutar las actuaciones
sistematicas en el sector de los servicios. Para ello, se desarrollan los siguientes aspectos:

i. Identificacién de los parametros tomados en consideracion para llevar a cabo la evaluacion del
riesgo.

ii. Descripcion del procedimiento de evaluacion de riesgos de cada subcategoria.
iii. Reparto de actuaciones de inspeccion y formacion de grupos de trabajo.

iv. Elaboracién de los protocolos de inspeccion y documentos de apoyo.

v. Ejecucion de las actuaciones por parte de las CCAA.

vi. Recogida y evaluacién de los datos.

- Establecer los criterios y mecanismos necesarios para planificar y ejecutar las actuaciones
inspectoras puntuales — campafias nacionales - cuando estas sean necesarias, complementando
a las actuaciones sistematicas.

- Establecer el marco de seguimiento del PVS, asi como los procedimientos de transparencia
necesarios:

i. Descripcidn de los indicadores de seguimiento.
ii. Generacion de los informes anuales.
iii. Procedimientos de evaluacién intermedia y final.

iv. Informacion publica y transparencia.
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Fases para la Implementacion del PVS

Seguimiento y (i \
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S

Planificar Campafas Q ‘
Nacionales :

Planificar Actuaciones ﬁ ‘
Sistematicas ‘@ .

Categorizar Servicios @ ‘

§62
|

Contextualizar el C“Upb ‘

Sector ?

llustracion 1. Fases para la implementacion del PVS

6. COOPERACION ENTRE LAS AUTORIDADES DE VIGILANCIA DEL MERCADO
6.1 Competencias ejecutivas

En el ambito autondmico, las CCAA, tienen atribuidas las competencias de defensa de las personas
consumidoras y usuarias en virtud de sus propios Estatutos de Autonomia en el marco de lo
establecido al efecto en el articulo 149.3 de la Constitucion Espanola. Asi, estas autoridades de
vigilancia del mercado ostentan competencias en lo que se refiere a la vigilancia del mercado en
consumo en el sector de los servicios. Por lo tanto, las autoridades de vigilancia del mercado de las
CCAA llevaran a cabo, en su ambito de actividad, la realizacién de las actuaciones inspectoras de
los servicios y la adopcion de las medidas necesarias para evitar la lesion de los intereses de las
personas consumidoras como, por ejemplo, la incoacion de procedimientos sancionadores.

Por otra parte, en el ambito nacional, cuando la infraccidon detectada sea susceptible de generar
lesiones o riesgos para los intereses de las personas consumidoras o usuarias de forma generalizada
en el territorio de mas de una comunidad autdbnoma, y ello pueda afectar a la unidad del mercado
nacional o a la competencia en el mismo, de acuerdo con lo establecido en el articulo 52 bis del
TRLGDCU, las CCAA podran comunicar la situacion a la SGIPS a fin de que valore su eventual
competencia para la instruccion e incoacién del correspondiente procedimiento.
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6.2 Competencias de coordinacion

Tal y como establece el articulo 149 de la Constitucién Espafiola, el Estado tiene competencia
exclusiva sobre:

- La regulacion de las condiciones basicas que garanticen la igualdad de todos los espafioles en
el ejercicio de los derechos y en el cumplimiento de los deberes constitucionales.

- Bases y coordinacion de la planificacion general de la actividad econdmica.

En consonancia con lo anterior y segun el articulo 7 del Real Decreto 209/2024, de 27 de febrero,
por el que se desarrolla la estructura organica basica del MDSCA, se adjudica a la SGCCCC, entre
otras, la funcién de “coordinacién, cooperacién y apoyo técnico a los servicios de consumo de las
comunidades auténomas y otras administraciones publicas, en relacion con el control oficial o la
vigilancia en el mercado de bienes y servicios, tanto presencial como en internet, para garantizar la
calidad, luchar contra el fraude, proteger la salud y seguridad y los intereses econémicos de las
personas consumidoras”.

Por lo tanto, sera la SGCCCC quien ejerza las competencias de coordinacion y apoyo técnico
relacionados para hacer efectiva la cooperacion necesaria en este PVS, respetando plenamente las
competencias de las CCAA en la realizacion de sus funciones.

6.3 Organos de Cooperacion institucional entre las autoridades de vigilancia del mercado

Existen distintos 6rganos de coordinacion y cooperacion entre las diferentes Administraciones de
Consumo:

i. Conferencia Sectorial de Consumo (CSC):

Presidida por la persona titular del MSCA que ostente la competencia en materia de consumo, reline
a los consejeros de Gobierno de las CCAA y a las ciudades auténomas de Ceuta y Melilla,
competentes en materia de consumo. Es el maximo 6rgano de cooperacién en consumo entre la
AGE y las Administraciones de las CCAA. En las reuniones de este 6rgano se definen las politicas
del Estado en materia de proteccion a la persona consumidora.

La organizacion y el funcionamiento de las Conferencias Sectoriales se encuentran reguladas por la
Resolucién de 24 de octubre de 2019, de la Secretaria General de Sanidad y Consumo, por la que
se publica el Acuerdo de la Conferencia Sectorial de Consumo, por la que se aprueba su Reglamento
de Organizacion y Funcionamiento.

Las funciones de las Conferencias Sectoriales se encuentran legisladas en los articulos 147 y 148
de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico y su fin es el de ejercer
funciones consultivas, decisorias o de coordinacion orientadas a alcanzar acuerdos sobre materias
comunes Y ratificando las propuestas de la CsC que ejerce las labores de érgano ejecutivo.

ii. Comision Sectorial de Consumo (CsC):

Presidida por la persona titular de la Secretaria General de Consumo y Juego del MSCA, y formada
por las personas titulares de las Direcciones Generales u 6rgano equivalente, responsables de la
defensa de las personas consumidoras en los gobiernos de las CCAA y de las ciudades autonomas,
cuya finalidad es la cooperacién, la comunicacién y la informacion entre la AGE y las CCAA , en
aquellas materias que afecten a la defensa de los derechos de las personas consumidoras y usuarias
y la vigilancia de mercado. Entre sus funciones (citadas en el articulo 152 de la Ley 40/2015, de 1 de
octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico), caben destacar las siguientes: (i) la preparacion
de las reuniones de la CSC, para lo que tratara los asuntos incluidos en el orden del dia de la
convocatoria; (ii) el seguimiento de los acuerdos adoptados por la CSC; (iii) el seguimiento y la
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evaluacion de las secciones y grupos de trabajo constituidos; (iv) cualquier otra que le encomiende
la CSC.

Para el ejercicio de sus funciones, la CsC se apoya en diversas Secciones de trabajo, integradas por
representantes de las autoridades de vigilancia del mercado nacionales y autonomicas vy, para llevar
a cabo su trabajo, adscritos a las Secciones, pueden crearse grupos de trabajo tematicos para
abordar cuestiones especificas.

Su Reglamento de funcionamiento es el Estatuto de organizacion y funcionamiento de la Comision
Sectorial de Consumo, aprobado por la Conferencia Sectorial de Consumo con fecha 15 de diciembre
de 2020.

iii. Seccion de Control de Mercado (SCM):

Es una de las 5 Secciones de trabajo dependientes de la CsC, la que entiende de los aspectos
relacionados con el control y la vigilancia mercado vy, por tanto, la seccién en la que se desarrollara
este PVS.

La SCM elevara a la CsC informe sobre el trabajo encomendado, asi como la solicitud de acuerdos
o de adopcién de medidas que considere pertinente.

6.4 GESCOM: Sistema de intercambio de informacion entre autoridades

La herramienta informatica GESCOM, puesta a disposicién de las autoridades de vigilancia del
mercado, permite intercambiar toda la informacion necesaria para la coordinacién, planificacion,
programacion, gestidon y analisis de las actuaciones de vigilancia del mercado realizadas por parte
de las autoridades competentes. La aplicacién informatica consta de diferentes modulos con distintas
funcionalidades, ayudando a las autoridades de vigilancia del mercado en el desarrollo y la ejecucion
del PVS. A modo ilustrativo, se describen a continuacién, de forma no exhaustiva, algunas
funcionalidades de GESCOM en el marco de las distintas fases de las actuaciones sistematicas y las
campanas nacionales planificadas.

6.4.1 Paralas actuaciones sistematicas:

- La herramienta permite crear por parte de la SGCCCC de las actuaciones sistematicas que debe
realizar cada grupo de CCAA para una planificacion anual determinada, indicando: los
participantes de cada grupo, el responsable del grupo, las subcategorias asignadas y las
actuaciones a realizar por cada participante.

- Los responsables de cada grupo pueden registrar en la aplicacién informatica tanto los
protocolos de inspeccion como los documentos de apoyo asociados a las subcategorias
asignadas a su grupo. Previamente, estos documentos habran sido creados y revisados por la
SGCCCC y las CCAA que vayan a realizar las actuaciones en cada caso (ver apartado 9.1.4.2).

- La SGCCCC debe activar en la herramienta la fase de ejecucion, para habilitar a las CCAA para
que registren los resultados conforme los vayan obteniendo.

- GESCOM facilita el calculo de determinadas estadisticas utiles para la generacion de informes
anuales y evaluaciones (intermedia y final), asi como para las diferentes publicaciones asociadas
a transparencia e informacioén publica.
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6.4.2 Paralas campaias nacionales planificadas:

- La herramienta permite a las CCAA proponer actuaciones inspectoras para las campanas,
justificando su propuesta a través de un formulario normalizado.

- La SGCCCC debe seleccionar en la herramienta aquellas que tengan motivos debidamente
fundamentados para pasar a la fase de votacion que también sera gestionada a través de
GESCOM. Esta votacion podra estar constituida por dos fases las cuales seran gestionadas de
manera automatica por la herramienta siguiendo los criterios descritos en el apartado 9.2.1.

- Una vez seleccionadas las campafas, la SGCCC debera asignar en la aplicacion informatica un
responsable por cada una de ellas y establecer el proceso de cascada, si aplica (ver apartado
9.2.1).

- Las CCAAresponsables de cada campafa podran registrar en la aplicacion informatica y tras su
revision, el protocolo de inspeccion y el documento de apoyo asociado a sus actuaciones (ver
apartado 9.2.1).

- La SGCCCC debera activar la fase de ejecucién en la aplicacion informatica habilitando asi a
las CCAA para que registren los resultados a medida que los vayan obteniendo.

- GESCOM facilita el calculo de determinadas estadisticas que la SGCCCC utilizara para generar
un informe anual, asi como para las diferentes publicaciones asociadas a transparencia e
informacion publica.

7. NORMATIVA

La vigilancia del mercado en el marco del PVS se fundamenta en el conjunto normativo cuya
competencia corresponde a las autoridades de vigilancia del mercado en materia de consumo,
abarcando tanto las actuaciones ejecutivas como las relacionadas con las funciones de coordinacion
y cooperacion.

El conjunto de normas seleccionadas se encuentra descrito en el ANEXO | de este documento. La
normativa analizada se estructura en dos bloques:

(i) normativa horizontal o transversal, aplicable a todos los servicios v,

(i) normativa vertical o sectorial, aplicable exclusivamente a un tipo de servicio o categoria
especifica.

Ambos bloques normativos mantienen coherencia entre si, de modo que la normativa sectorial
respeta el nivel de proteccién establecido por la normativa basica general, prevaleciendo por el
principio de especialidad sobre la norma general, salvo que esta ultima resulte mas favorable para
las personas consumidoras y usuarias.

Como resultado del criterio de seleccion aplicado, se han excluido aquellas normas en las que,
aunque puedan establecer derechos para las personas consumidoras o usuarias en un servicio o en
un conjunto de servicios, las autoridades de vigilancia del mercado no ostentan competencia. Entre
estos ejemplos se incluyen la Ley 24/2013, de 26 de diciembre, del Sector Eléctrico en materia de
normativa sectorial y la Ley 34/2002, de 11 de julio, de servicios de la sociedad de la informacién y
de comercio electronico en el ambito de la normativa horizontal. En caso de ser pertinente, estas
normas se podran usar como normativa de soporte para la elaboracién de protocolos de inspeccién
y documentos de apoyo.
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8. CATEGORIZACION DEL SECTOR SERVICIOS. CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS.

Con el objetivo de organizar de forma mas eficaz las actuaciones de vigilancia del mercado y
garantizar que todas las actividades en el sector de los servicios quedan debidamente cubiertas, se
establece una clasificacion de los servicios en categorias y subcategorias. Esta clasificacion facilita
la identificacion de la normativa aplicable en cada caso, asi como de los aspectos especificos que
deban ser objeto de vigilancia.

La Tabla 1 muestra la clasificacion establecida, incluyendo todas las categorias y subcategorias de
servicios, de acuerdo con lo establecido en el apartado 4, relativo al ambito de aplicacion del PVS.
Adicionalmente, en el ANEXO Il se recoge una descripcion detallada de cada una de ellas. Para el
establecimiento de las categorias se ha partido de la clasificacion del Real Decreto 1507/2000, de 1
de septiembre, por el que se actualizan los catalogos de productos y servicios de uso 0 consumo
comun, ordinario y generalizado y de bienes de naturaleza duradera, a efectos de lo dispuesto,
respectivamente, en los articulos 2, apartado 2, y 11, apartados 2 y 5, de la Ley General para la
Defensa de las personas consumidoras y Usuarios y normas concordantes, Anexo | apartado C. En
esta clasificacién se han hecho algunas modificaciones, siguiendo el criterio experto indicado por las
autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA tras ser consultadas.

Por ultimo, dado que la distribucion competencial podria diferir entre las distintas CCAA participantes
en el PVS, en caso de que una CA no resultase competente en alguna de las categorias incluidas en
el PVS, esta particularidad se tendra en cuenta al establecer las planificaciones anuales, evitando la
asignacion de controles en esa categoria.

CATEGORIA SUBCATEGORIA

1.1. Agua

1.2. Electricidad

1.3. Gas

1.4. Otros suministros basicos

2. Servicio de gestion para la | 2.1. Alquiler/arrendamiento
compraventa y el arrendamiento de
viviendas o locales

1. Suministros basicos de la vivienda

2.2. Compraventa

3.1. Médicos y hospitalarios (entidades privadas)

3. Servicios sanitarios 3.2. Farmacéuticos

3.3. Veterinarios

4. Servicios de caracter social y | 4.1. Residencias

sociosanitario 4.2. Guarderias

5.1. Transporte de viajeros por carretera

5.2. Transporte por ferrocarril (incluye cercanias y metro)
5.3. Transporte aéreo

5.4. Transporte maritimo

5. Transporte y servicios | 5.5. Transporte por otras vias navegables

relacionados con el transporte 5.6. VTC y taxi
5.7. Servicios de mensajeria y paqueteria y transporte de
mercancias

5.8. Aparcamientos de vehiculos
5.9 Alquiler de vehiculos
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6.1. Ensefianza no reglada
6.2. Autoescuelas

7. Espectaculos publicos y | 7.1. Servicios culturales, deportivos y de esparcimiento y
actividades recreativas ocio.

8. Servicios para la higiene y el | 8.1. Peluquerias y centros de belleza

cuidado personal 8.2. Otros servicios para la higiene y el cuidado personal
9.1. Lavanderia

9.2 Tintoreria

10.1. Seguros

10.2. Otros servicios financieros

11.1. Servicio de actividades de turismo

11.2. Alojamientos turisticos

11.3 Restauracion

11.4. Intermediarios turisticos

12.1. SAT (Servicio de Asistencia Técnica)

12.2. Asesores, gestores, abogados

12.3. Servicios funerarios

12.4. Cerrajeria

12.5. Otros servicios profesionales

13.1. Contenido audiovisual

13.2. Telecomunicaciones

13.3. Contratacion programas informaticos/videojuegos

13.4. Motores de busqueda y buscadores de servicios
online.
13.5. Otros servicios digitales

6. Ensenanza

9. Lavanderia y tintoreria

10. Servicios financieros

11. Actividades turisticas

12. Servicios de asistencia técnica y
profesional

13. Servicios digitales

Tabla 1. Categorizacién del sector servicios.

9. VIGILANCIA DEL MERCADO EN EL SECTOR DE LOS SERVICIOS

El PVS establece el marco para organizar las actuaciones de vigilancia del mercado en el sector
servicios, fundamentandolas en actuaciones sistematicas coordinadas a nivel nacional y distribuidas
entre las diferentes categorias de servicios, en funcion del riesgo asociado a cada una de ellas (ver
apartado 9.1).

Sin embargo, existen aspectos que no pueden ser vigilados mediante estas actuaciones
sistematicas, debido a casuisticas muy particulares como tendencias emergentes o situaciones de
urgencia. Para estos casos, se contemplan las campafas nacionales, las cuales pueden ser
planificadas o de caracter reactivo (ver apartado 9.2).

El PVS, con una vigencia de cinco afios (2026-2030) requiere la division en planificaciones anuales
tanto para las actuaciones sistematicas como para las campafas nacionales (ver llustracion 2 y
definicion de planificaciéon anual en el apartado 2). En ellas se mostrara la organizacion de
actuaciones para un afio natural. En su conjunto, las planificaciones anuales garantizaran que todas
las subcategorias hayan sido inspeccionadas por cada una de las CCAA dentro del plazo de cinco
afnos que abarca el PVS. Las CCAA, en la medida de sus posibilidades, favoreceran la disponibilidad
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de recursos tanto humanos como materiales para el desarrollo de las actuaciones previstas en el
PVS.

Por ultimo, con caracter general, se procurara mantener la coherencia entre las actividades
desarrolladas en el ambito del PVS y aquellas realizadas por la SGIPS en el ejercicio de sus
competencias. En particular, se fomentara la coordinacién en cuestiones de naturaleza practica,
promoviendo la comunicacion sobre las actuaciones realizadas por las distintas autoridades con el
fin de evitar duplicidades o identificar posibles sinergias. Asimismo, en cuestiones de caracter
interpretativo, se buscara garantizar una comprension homogénea de las normas en todo el territorio
estatal.

ZC:( Evaluacion de riesgo PVS

2026 2027 2028 2029 2030

Reparto de subcategorias
por grupos de CCAA

CCAA

5 Grupos y 1 Planificacion Anual

responsable Sistematica | Protocolos de inspeccién l
por grupo

VIGILANCIA
DEL
MERCADO

Documento de apoyo J

Planificacion Anual
Camparias Planificadas
—-| Votaciones l

_.{ Grupo de participantes l

—-| Protocolos de inspeccion l

—-I Documento de apoyo l

Reactivas

—~| Grupo de participantes l

—-l Protocolo de inspeccidn l

Servicios
13 Categorias

—-| Documento de apoyo l

llustracion 2. Esquema del PVS
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9.1 Actuaciones sistematicas en el sector de los servicios

Las actuaciones sistematicas requieren de una planificacién que garantice el cumplimiento de los
objetivos planteados y considere el riesgo y los recursos como principal orientacion para el reparto
de las actuaciones entre las categorias y subcategorias de servicios.

Evaluar riesgos

PN Célculo de
Analizar actuaciones
resultados . totales
B
S
F

Planificacion
anual
23
Ejecutar Agrupar
actuaciones \ / CCAA
Desarrollar
protocolos

Esta organizacion se recogera en la planificacion anual sistematica que corresponda cada afio.

llustracion 3. Ciclo de la planificacion anual

Para generar la planificacion anual sistematica se requiere la ejecucion de los siguientes pasos
descritos a continuacion de forma cronolégica:

- Evaluacion de riesgos y reparto de actuaciones por subcategoria. (ver 9.1.1)
- Calculo del numero de actuaciones totales por cada CCAA (ver 9.1.2)

- Agrupacion de CCAA, seleccidn del responsable del grupo y descripcion de la rotacion de las
subcategorias (ver 9.1.3)

- Elaboracion de los protocolos de inspeccion y documentos de apoyo (ver 9.1.4)
- Ejecucion de las actuaciones y recogida de los datos (ver 9.1.5)
- Analisis de resultados y redaccion del informe anual (ver 9.1.6)

Se habilitara una herramienta informatica para facilitar la coordinacion entre las CCAA y la SGCCCC
en las fases relacionadas con los protocolos de inspeccién y los documentos de apoyo, asi como
para la recogida de datos (ver apartado 6.4.1).

9.1.1 Evaluacion de riesgos y reparto de actuaciones por subcategoria

El riesgo asociado a una subcategoria es un indicador sobre la probabilidad de que esta incumpla
las normas de proteccion a las personas consumidoras, causandoles un perjuicio determinado. El
procedimiento para su evaluacion se fundamenta en la hipétesis de que esta probabilidad sera mayor
cuanto mas se comercialice el servicio, cuanto mayor sea su coste y cuantas mas infracciones,
denuncias y reclamaciones tenga asociadas. Asi, como principales variables para su célculo se
emplean el volumen de sanciones firmes y las reclamaciones y denuncias registradas durante el afio
anterior a aquel en el que se realiza la evaluacion de riesgos. Un elevado numero de reclamaciones
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o denuncias, incluso cuando no se traducen en infracciones, puede reflejar practicas problematicas
y, por tanto, se considera un indicador relevante en la evaluacion del riesgo. Asimismo, otros factores
economicos, como el coste del servicio y su volumen de comercializacién, pueden condicionar la
magnitud del impacto potencial sobre la poblacion consumidora.

Tras la evaluacion de riesgos, cada subcategoria quedara asociada a un valor entre 1-100.

Esta evaluacién sera realizada con caracter anual por la SGCCCC y quedara recogida en la
planificacién anual sistematica correspondiente. Las actuaciones sistematicas de cada afio se
realizaran en base a la evaluacion de riesgos realizada el afio anterior.

La evaluacion de riesgos se realiza en diferentes etapas que se describen a continuacioén:

i. Recogida y estructuracion de los datos:

La SGCCCC recopilara y analizara los datos que se describen a continuacion, solicitando, cuando
sea pertinente, la informacion necesaria a las autoridades de vigilancia del mercado:

- Solicitudes de arbitraje y reclamaciones presentadas ante los servicios de reclamaciones y del
sistema arbitral de consumo en el afio “n-1” siendo “n” el ano en que se realiza la evaluacion de
riesgos. Esta informacion es recogida en los Informes Estadisticos de la Actividad de las Juntas
Arbitrales y de los servicios de reclamacion. Disponibles en la DGC del MDSCA.

- Numero de denuncias recibidas en cada autoridad de vigilancia del mercado y en la DGC en
materia de consumo en el afio “n-1 siendo “n” el afio en que se realiza la evaluacién de riesgos.
Esta informacion sera proporcionada por las autoridades de vigilancia del mercado.

[T ]

- Resultados de las actuaciones sistematicas del afio “n-17, siendo “n” el afio en que se realiza la
evaluacion. Estos datos se obtienen de GESCOM.

- Numero de actuaciones no realizadas en el marco del PVS, es decir, otras actuaciones realizadas
por cada autoridad de vigilancia del mercado en el ambito de los servicios y en la DGC en el marco
de sus competencias en el afio “n-1” siendo “n” el afo en que se realiza la evaluacion. Esta
informacion sera proporcionada por las autoridades de vigilancia del mercado.

- Numero de incumplimientos detectados en actuaciones propias de las autoridades de vigilancia
del mercado y en la DGC en el afo “n-17, siendo “n” el afio en que se realiza la evaluacion de
riesgos. Esta informacion sera proporcionada por las autoridades de vigilancia del mercado.

- Gasto per capita en euros en cada subcategoria, obtenidos a través de Informes del INE. Se
contemplaran los ultimos datos disponibles.

- Resultados de las actuaciones en campafias nacionales del afo “n-1”, siendo n el afio en que se
realiza la evaluacion, estos datos se obtienen de GESCOM.

ii. Normalizacién y ponderacion de los datos:

Para evitar los efectos de trabajar con variables que poseen diferentes rangos y escalas en sus
unidades de medida, cada variable analizada se normalizara en un rango de 0 a 100, lo que permitira
su comparacion directa. Asimismo, la informacion procedente directamente de personas
consumidoras se ponderara con un mayor peso, con el objetivo de otorgar una mayor relevancia a
estas fuentes, dado su contacto directo con los operadores. De este modo, todas las variables
tendran un coeficiente de ponderacion de 1, salvo las reclamaciones, solicitudes de arbitraje y
denuncias, a las que se asignara un coeficiente de ponderacién de 2 (ver Ecuacion 1). De manera
excepcional, se otorgara una ponderacion de 3 a las reclamaciones correspondientes a la categoria
de “Suministros Basicos de la Vivienda”, permitiendo incrementar el porcentaje de controles dirigidos
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a estas categorias dada su especial relevancia y sensibilidad para la proteccion de las personas
consumidoras.

Ecuacion 1. Normalizacion de los datos

Valor variable ; j

Variable normalizada y ponderada ; j = x 100 x Coeficiente ponderaciéon

Y Valor variable Ljk

donde i se corresponde con cada una de las variables consideradas en la evaluacion del riesgo
donde j se corresponde con cada autoridad de vigilancia del mercado
donde k se corresponde con las subcategorias objeto de estudio

El resultado final de esta fase es un valor normalizado de cada variable (ej. numero de
reclamaciones), para cada subcategoria (ej. alquiler de vehiculos) y para cada autoridad de vigilancia
del mercado (ej. cada CCAA).

iii. Calculo de riesgo por subcategoria:

Como paso intermedio para la evaluacién del riesgo a nivel nacional, se procede a estimar un valor
del riesgo para cada subcategoria y en base a los datos correspondientes a cada autoridad de
vigilancia del mercado. Para ello, para cada autoridad de vigilancia del mercado y subcategoria, se
suman todas las variables previamente normalizadas y ponderadas (ver Ecuacién 2). Estos valores,
una vez calculados, se normalizan de nuevo a un rango entre 0 y 100 para evitar el efecto de la
escala (ver Ecuacion 3). Finalizado este paso, disponemos de un valor estimado de riesgo para cada
subcategoria y autoridad de vigilancia del mercado.

Ecuacién 2: Estimacioén del riesgo para cada subcategoria y autoridad de vigilancia del mercado a partir del sumatorio de
sus correspondientes variables normalizadas

Riesgoj, = Z Variable normalizada y ponderada;

donde i se corresponde con cada una de las variables consideradas en la evaluacion del riesgo
donde j se corresponde con cada autoridad de vigilancia del mercado
donde k se corresponde con las subcategorias objeto de estudio

Ecuacion 3: Normalizacién del riesgo estimado por subcategoria y autoridad de vigilancia del mercado

Riesgo;y

, , J

Riesgo normalizado;, = c5———
" XY Riesgoj

donde i se corresponde con cada una de las variables consideradas en la evaluacién del riesgo

donde j se corresponde con cada autoridad de vigilancia del mercado

donde k se corresponde con las subcategorias objeto de estudio

Por ultimo, se calcula la media aritmética entre los valores obtenidos en cada subcategoria para cada
autoridad de vigilancia del mercado, obteniendo un valor de estimacion del riesgo para cada
subcategoria que representa el promedio nacional (ver Ecuacién 4). Los valores obtenidos se
redondean a numeros enteros para facilitar su aplicaciéon practica. Ademas, para garantizar que se
asignan actuaciones a todas las subcategorias, en caso de haber alguna subcategoria con valor
cero, se le asignara una puntuacion de 1.
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Ecuacion 4: Calculo del riesgo medio
2 Riesgo;
J
donde j se corresponde con cada autoridad de vigilancia del mercado
donde k se corresponde con las subcategorias objeto de estudio

Riesgo, =

El reparto de las actuaciones entre las diferentes subcategorias se realiza en funcion del riesgo
estimado para cada categoria en el apartado anterior (Riesgox). El riesgo se empleara como
porcentaje de las actuaciones que se destinaran a esa categoria (ver Ecuacion 5).

Ecuacién 5: Calculo del numero de actuaciones

; Riesgoy .
N? actuaciones;, = Wx N? total actuaciones

donde k se corresponde con las subcategorias objeto de estudio

Con base en la experiencia adquirida a través de otros planes, para el PVS se planificaran un total
de 2.000 actuaciones. De esta manera, si, por ejemplo, en la subcategoria de “Alquiler de vehiculos”
hemos obtenido un Riesgo = 5, sera un 5% del total de las actuaciones los que se realizaran sobre
esta subcategoria, es decir, 100.

Por ultimo, esta evaluacion de riesgos se ha realizado para cada subcategoria, si bien podria ser
interesante analizar el riesgo asociado a cada tipo de operador, distinguiendo entre ellos, por
ejemplo, por su tamafo o volumen de negocio. Esta posibilidad no se contemplara en la primera
planificacién anual sistematica, pero podria incorporarse en otras siguientes en caso de que se
constate su utilidad y se desarrolle una metodologia viable.

9.1.2 Calculo del numero de actuaciones totales por cada CCAA.

Una vez repartidas las actuaciones de vigilancia entre las distintas subcategorias, se repartiran estas
entre las autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA. El numero concreto de actuaciones de
cada autoridad de vigilancia del mercado se decidira anualmente en la correspondiente planificacion
y quedara determinado, en ultima instancia, por la voluntad de cada autoridad de vigilancia del
mercado de cada CCAA en el gjercicio de sus competencias. A tal efecto, se establecera un valor
inicial de referencia, calculado en funcién del numero de habitantes de la Comunidad Auténoma
correspondiente a cada autoridad. Por ultimo, segun las subcategorias concretas que deba vigilar
cada CCAA se ajustara el numero exacto de controles.

9.1.3 Agrupacion de CC. AA, responsable de grupo y rotaciéon de subcategorias

Se estableceran 5 grupos fijos de CCAA durante la vigencia del PVS para realizar las actuaciones
de vigilancia del mercado, de forma que estos sean lo mas homogéneos posible en cuanto a sus
capacidades inspectoras. Cada ano y con caracter rotatorio se nombrara a una autoridad de
vigilancia del mercado de una CCAA como responsable de grupo. Esta autoridad sera la encargada
de asegurar los tiempos de generacion documental de su grupo, asi como de actuar de punto de
enlace entre todas las CCAA pertenecientes a su grupo y con la SGCCCC. La generacién
documental se repartira entre la SGCCCC y todos los integrantes del grupo.

En cada planificacion anual sistematica, cada subcategoria debe quedar asignada a un grupo para
su inspeccion. Las subcategorias se repartiran teniendo en cuenta el nimero de controles asignados
a cada una de ellas, asi como la legislacién vertical asociada, de manera que supongan un numero
de actuaciones y una carga de trabajo similar entre todos los grupos. La asignacion de subcategorias
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rotara anualmente de manera que todos los grupos vigilen todas las subcategorias a lo largo del
periodo quinquenal de vigencia del PVS.

Para garantizar que todas las autoridades de vigilancia del mercado inspeccionan todas las
subcategorias a lo largo de la vigencia del plan, estas deben realizar al menos una actuacion en cada
una de las subcategorias asignadas a su grupo.

9.1.4 Programas de vigilancia, protocolos de inspeccién y documentos de apoyo

El PVS debe establecer medidas de vigilancia que cubran todas las etapas del proceso de
contratacion de un servicio. Esto incluye desde la oferta comercial inicial hasta los servicios
posteriores a la venta y la atencion al cliente. Por otra parte, es necesario tener en cuenta que una
empresa u operador econdémico puede ofrecer la contratacion de sus servicios de diferentes formas:
en un establecimiento fisico, a distancia (por ejemplo, a través de internet o por teléfono), o fuera de
un establecimiento comercial (como en stands o en ferias).

9.1.4.1 Programas de vigilancia del mercado

Para poder realizar adecuadamente la vigilancia del mercado teniendo en cuenta lo anterior, se crean
dos agrupaciones de protocolos, denominados programas de vigilancia del mercado. Estas
agrupaciones se establecen de manera artificial con el fin de organizar las actuaciones de inspeccion
segun el tipo de actividad comercial que se inspeccione: contratacion del servicio de forma presencial
en un local (in situ), o a distancia/fuera del establecimiento.

De esta forma, el PVS define dos programas de vigilancia distintos, que podran aplicarse tanto de
forma simultanea como individual a un mismo operador econémico:

1. Programa de vigilancia en establecimientos mercantiles. Destinado a supervisar las actividades
comerciales que se realizan en un establecimiento mercantil.

2. Programa de vigilancia a distancia o fuera del establecimiento mercantil. Este programa se
destina a la vigilancia de las practicas comerciales contempladas en el ambito de aplicacién del
Titulo Il del TRLGDCU (ver articulo 92), es decir: (i) sistemas organizados de prestacion de
servicios a distancia, sin la presencia fisica simultanea del empresario y del consumidor y usuario,
y en el que se hayan utilizado exclusivamente una o mas técnicas de comunicacioén a distancia —
correo postal, Internet, teléfono o fax entre otras - hasta el momento de la celebracion del contrato
y en la propia celebracion del mismo (ii) contratos realizados con la presencia fisica simultanea
del empresario y del consumidor y usuario, en un lugar distinto al establecimiento mercantil, aun
cuando el contrato se celebre posteriormente en el establecimiento mercantil y (iii) contratos
realizados con la presencia fisica simultanea del empresario y del consumidor en una excursién
organizada por el empresario con el fin de promocionar y vender productos o servicios al
consumidor y usuario.

Ambos programas estan disefiados para adaptarse a las distintas modalidades de contratacion de
las empresas, asegurando una vigilancia eficaz y completa del mercado de servicios.

La vulnerabilidad de las personas consumidoras se ha visto incrementada por el crecimiento del
comercio electronico. En respuesta a esta situacion, se establece que las autoridades de vigilancia
del mercado destinen al menos un 40 % de sus actuaciones sistematicas a operaciones en linea, con
el objetivo de reforzar la supervision de este canal. En aquellos casos en los que el servicio se preste
de manera presencial —por ejemplo, servicios de peluqueria, talleres de reparacion de vehiculos u
otros—, dicho porcentaje minimo podra aplicarse a verificaciones en linea de ofertas comerciales,
informacion precontractual u otros aspectos relacionados, realizandose de manera paralela o
complementaria a las inspecciones efectuadas en establecimientos fisicos.

subdireccion.coordinacion@consumo.gob.es 20/39 Principe de Vergara, 54
28006 Madrid
Tifn.: 91 822 4443




SECRETARIA GENERAL DE CONSUMO Y JUEGO

MINISTERIO DIRECCION GENERAL DE CONSUMO
DE DERECHOS SOCIALES, CONSUMO
Y AGENDA 2030 SUBDIRECCION GENERAL DE COORDINACION,

CALIDAD Y COOPERACION EN CONSUMO

Dentro de cada programa se integran los protocolos de inspeccién. Estos se componen, tanto de
normativa horizontal, que sera aplicable a todas las categorias y subcategorias de servicios, como
de normativa vertical o sectorial, aplicable solo a ciertas categorias o subcategorias. (Ver llustraciéon
4).

La normativa horizontal (ver Anexo 1) aplica a todas las etapas del proceso de contratacién de un
servicio. De cara a equilibrar la necesidad de vigilar todas las fases y requisitos del proceso de
contratacion de un servicio frente a la realidad de unos recursos limitados, en cada programa de
vigilancia del PVS se contemplan dos protocolos de inspeccion de normativa horizontal, uno basico
y otro ampliado, que, en su conjunto, recogen la totalidad de los requisitos de los operadores
econdmicos del sector servicios, susceptibles de ser vigilados en el marco del PVS.

En el protocolo de inspeccion basico, que se aplicara a todos los operadores de servicios sobre los
que se realice una actuacién de vigilancia, se incluiran aquellos requisitos que se consideren
fundamentales y que sean facilmente comprobables (ej. aquellos que no requieren la realizacién de
un requerimiento de informacion a la empresa). Por otra parte, el protocolo de inspeccién ampliado
se aplicara sobre un numero mas reducido de operadores y complementara al anterior anadiendo el
resto de los requisitos recogidos en las normas, y cuya comprobacién requiera un mayor esfuerzo o
qgue se consideren menos prioritarios. El protocolo ampliado se aplicara a un minimo del 15% de las
actuaciones inspectoras por cada una de las subcategorias asignadas a la CCAA. Sera la propia
CCAA la que decida qué porcentaje de protocolo ampliado usara en una determinada subcategoria
(sabiendo que el minimo es el 15%) y determinando a qué operadores inspeccionara con dicho
protocolo.

Los programas de vigilancia incluiran también protocolos de inspeccion de normativa especifica de
cada categoria o subcategoria de servicios.

@
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Programa 1 Programa 2
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Protocolo Ampliado o Protocolo Ampliado o

llustracion 4. Programas de Vigilancia del Mercado.

Los protocolos de inspeccion seran de uso comun por todas las autoridades de vigilancia del
mercado, con el objetivo de armonizar las actuaciones que se realicen en todo el territorio.
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Para facilitar una interpretacion armonizada y correcta de los protocolos de inspeccion, estos iran
acompafados de un documento de apoyo, que detallara las particularidades para tener en cuenta
por el personal inspector, interpretaciones de algunos requisitos y, en algunos casos, ejemplos
practicos.

9.1.4.2 Creacion de los protocolos de inspeccion y documentos de apoyo

Los protocolos de inspeccion deberan estar disponibles en la aplicacion informatica, en su versién
aprobada, antes del 31 de diciembre del afo anterior al de las actuaciones inspectoras.

Los protocolos se desarrollaran antes del primer afio de vigencia del plan y se iran actualizando y
mejorando ano tras afio, hasta la finalizacion del PVS.

- Protocolos de inspeccion de normativa horizontal y documento de apoyo:

Corresponde a la SGCCCC la elaboracion de los protocolos de inspeccion relativos a la normativa
horizontal — tanto en su versién basica como ampliada -, asi como de sus correspondientes
documentos de apoyo. Esta documentacion sera revisada por todas las CCAA integrantes del grupo
correspondiente, en funcién del reparto previamente establecido de categorias y subcategorias,
antes de su validacion definitiva.

Una vez generados por la SGCCCC, los protocolos y los documentos de apoyo deberan ser
adaptados a la casuistica especifica de cada categoria o subcategoria, incorporando ejemplos
concretos que faciliten su aplicacion, por ejemplo, clausulas abusivas caracteristicas o el inicio
incorrecto del periodo de desistimiento, de modo que estas queden reflejadas en los protocolos y los
hagan mas utiles y agiles. Esta labor de adaptacion sera realizada por las CCAA integrantes del
grupo al que se asignaron dichas categorias o subcategorias. El reparto de estas tareas de
adaptacion sera coordinado por la SGCCC, que derivara a cada CCAA, protocolos y documentos de
apoyo correspondientes a las categorias o subcategorias asignadas a su grupo.

Todos los documentos adaptados en el seno de un grupo deberan ser enviados al responsable de
grupo, quien actuara como punto de enlace y canal de comunicacion. Este sera el encargado de
reenviar los documentos tanto al resto de CCAA del grupo como a la SGCCCC, con el fin de recabar
observaciones, comentario o propuesta de modificacion.

La CCAA responsable de la adaptacion de un protocolo y su documento de apoyo sera también la
encargada de incorporar los ajustes derivados de los comentarios recibidos, previa validaciéon
consensuada por todas las CCAA del grupo.

Finalmente, una vez revisados y consensuados los documentos, la SGCCCC procedera a aprobar
los protocolos de inspeccidn horizontal y los documentos de apoyo adaptados, siendo el responsable
de grupo quien debera registrar la version final en la aplicacion informatica habilitada a tal fin.

- Protocolos de inspeccion de normativa vertical o sectorial y documento de apoyo:

La elaboracion de los protocolos de normativa sectorial sera una tarea de las CCAA integrantes de
un determinado grupo de vigilancia. La CCAA que se encargue de adaptar un protocolo horizontal
para una subcategoria determinada sera la misma que elabore el protocolo de normativa vertical
para esa misma subcategoria.

Esta asignacion tiene por objeto asegurar la coherencia entre ambos enfoques normativos, de modo
que las instrucciones, observaciones y ejemplos incluidos en los protocolos horizontal y sectorial
queden integrados en un unico documento de apoyo.

La CCAA que genere los protocolos y el documento de apoyo de la normativa vertical debera
enviarlos a la CCAA responsable para su reenvio al resto de integrantes, asi como a la SGCCCC
para su revision e inclusion de posibles comentarios y sugerencias de mejora.
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La CCAA encargada de generar el protocolo de inspeccion vertical sera la encargada de adaptar los
cambios sugeridos por el resto de CCAA y por la SGCCCC.

Una vez se llegue a un consenso entre todos los integrantes, sera la SGCCCC la encargada de dar
por aprobados los protocolos de inspeccion de normativa vertical y el documento de apoyo generado,
siendo la responsable de grupo la encargada de subir los documentos a la aplicacion informatica.

9.1.5 Ejecucioén de las actuaciones y recogida de datos

Las autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA seran las responsables de la ejecucion de
las actuaciones, las cuales podran iniciarse una vez publicados los protocolos y los documentos de
apoyo correspondientes en la plataforma GESCOM. Dichas actuaciones deberan desarrollarse
durante el afio natural correspondiente a cada planificacién anual sistematica.

Los resultados obtenidos por cada autoridad de vigilancia de mercado deberan registrarse en
GESCOM por cada una de ellas. La remision de los resultados debera realizarse antes del 31 de
marzo del afo siguiente al que se hayan realizado las actuaciones.

9.1.6 Analisis de resultados e informes anuales

Una vez recopilados todos los datos de la vigilancia estipulada en una planificacion anual, la
SGCCCC procedera a su analisis, contemplando los indicadores que se describen en el apartado
10.1 de este documento.

En base a los resultados y a los indicadores estimados, la SGCCCC elaborara un informe anual en
el que se recogera toda la informacion derivada de las actuaciones sistematicas, presentada de forma
estructurada y simplificada (ver apartado 10.2). Dicho informe sera compartido con todas las
autoridades de vigilancia del mercado participantes en el PVS y posteriormente publicada en la
pagina web del MDSCA, en base al documento “Sistema de informacién al publico sobre las
actividades de vigilancia y control de mercado” (ver apartado 13).

Los resultados obtenidos en cada actuacion sistematica se utilizaran como fuente de informacion
para las evaluaciones de riesgos de las siguientes planificaciones anuales sistematicas.

Por ultimo, el analisis de los resultados permitird una mejora constante de la documentacion de apoyo
y de los protocolos de inspeccion, que se retroalimentaran de la experiencia adquirida a través de
practicas irregulares frecuentes que se pudieran dar en determinados sectores con el fin de tenerlas
en cuenta en futuras actuaciones.

9.2 Campaiias nacionales

En los casos en los que sea necesario, las actuaciones sistematicas se complementaran con las
campafas nacionales, que pueden ser planificadas o reactivas. Estas campafias seran ejecutadas
por las autoridades de vigilancia del mercado y coordinadas desde la SGCCCC. Estas campanas
deberan estar justificadas, por causas como:

- La presentacion de un elevado numero de reclamaciones y denuncias en alguna categoria o
subcategoria de servicio.

- La necesidad de dar cumplimento a normativa nueva.
- La ausencia de actuaciones anteriores y desconocimiento de la situacion del sector.
- Demanda social.

Estas campafas nacionales podran ser planificadas (ver apartado 9.2.1) o reactivas (ver apartado
9.2.2) en el caso de la aparicion de algun riesgo emergente, denuncia o accidente particularmente
grave.
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9.2.1 Preparacién y ejecucion de las campaias nacionales planificadas

Las campafas nacionales se planificaran en el afio anterior a su ejecucion. Para ello, se solicitara a
las autoridades de vigilancia del mercado que envien sus propuestas, tras las cuales se realizara un
proceso de seleccidn para determinar cuantas y cuales se llevan a cabo. Posteriormente, tras su
ejecucion las CCAA participantes registraran los resultados siendo la SGCCCC la responsable de
coordinar todo el proceso y habilitdndose una herramienta informatica para facilitar el proceso (ver
apartado 6.4.2). El procedimiento para la planificacion y ejecucidén de las campafias nacionales
planificadas es el siguiente:

i) Recogida y seleccion de propuestas:

En el segundo semestre del afio anterior a la ejecucion de las campanas nacionales planificadas, la
SGCCCC solicitara a las autoridades de vigilancia del mercado la presentacion de propuestas de
campanas. Cada autoridad debera presentar sus propuestas, en un plazo de 15 dias habiles desde
la fecha de solicitud de la SGCCCC. Asimismo, la SGCCCC podra proponer campanas de interés
general.

Las propuestas deberan presentarse en el formulario normalizado habilitado en GESCOM,
incluyendo, entre otras, la siguiente informacion: (i) Organismo proponente; (ii) Titulo de la campafia;
(iii) Justificacion y objetivos y (iv) Viabilidad técnica y juridica.

Una vez recibidas las propuestas, la SGCCCC seleccionara aquellas que estén debidamente
justificadas. Entre estas, las autoridades de vigilancia del mercado votaran en cuales estarian
interesadas en participar.

Las propuestas que cuenten con al menos cuatro votos se seleccionaran automaticamente a la par
que se eliminaran aquellas propuestas que no cuenten con, al menos, tres autoridades interesadas.
Aquellas propuestas que cuenten con tres votos pasaran a una segunda fase de votacion. De nuevo,
en esta segunda ronda, se seleccionaran aquellas propuestas que obtengan cuatro votos o mas.

Finalizado el proceso, la SGCCCC indicara las propuestas seleccionadas para las campanas
nacionales del afio siguiente, asi como las autoridades de vigilancia del mercado participantes. Estas
deberan indicar su grado de participacion en la campafa nacional especificando el numero de
actuaciones previstas.

Por ultimo, con la informaciéon remitida por las autoridades de vigilancia del mercado, la SGCCCC
elaborara una planificacion anual de campafias, que incluye: el listado definitivo de campafas, las
autoridades participantes, la realizacién de cascada o no, la distribucion de actuaciones inspectoras
y la seleccion de un responsable por cada campana. Con caracter general, la CCAAresponsable de
cada campana coincidira con la CCAA que la haya propuesto salvo que esta no esté de acuerdo con
esta asignacion. El responsable de cada campafia sera el encargado de redactar el protocolo de
inspeccion y su correspondiente documento de apoyo, que debera ser revisado tanto por la SGCCCC
como por el resto de las autoridades de vigilancia del mercado participantes. Toda la comunicacién
se realizara a través de la aplicaciéon informatica GESCOM.

ii) Lanzamiento de las campanas nacionales planificadas y ejecucion de las actuaciones
inspectoras

Una vez integradas las observaciones pertinentes y aceptados los documentos por todas las
autoridades participantes, los responsables de cada grupo de campana subiran a GESCOM tanto
los protocolos como los documentos de apoyo, pudiendo comenzar, desde ese mismo momento, las
actuaciones pertinentes. El plazo maximo para subir los documentos sera el 31 de diciembre del afo
anterior a la ejecucion a la campafa, fecha a partir de la cual se puede dar comienzo a las
actuaciones inspectoras que deberan finalizarse como maximo dentro de los siguientes doce meses.
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Estos plazos se mantendran salvo que por razones justificadas se especifiquen otros en los
documentos de apoyo.

Los resultados obtenidos de las actuaciones inspectoras se trasladaran a GESCOM, siendo la fecha
maxima para esta labor el 15 de marzo del afo siguiente a la ejecucion de la campaia.

iii) Resultados e informe de las campafas nacionales planificadas

Una vez se disponga de todos los resultados en GESCOM, la SGCCCC sera la encargada de realizar
un informe de resultados, el cual debera compartir con las CCAA (ver apartado 10.2).

Los resultados obtenidos en las actuaciones de las campafas nacionales seran usados para
alimentar la evaluacion de riesgo del PVS (Ver apartado 9.1.1).

9.2.2 Campaiias nacionales reactivas

En algunas ocasiones a lo largo del afio es posible que se den situaciones emergentes que hagan
necesario desarrollar una actuacién de forma urgente y sin tiempo prolongado para planificacion.
Este es el caso de las campanas nacionales reactivas.

La dinamica es igual que en las campafas nacionales planificadas, salvo que se reducen tiempos y
se eliminan las rondas de votaciones. El procedimiento es el siguiente:

i) Notificacién de la situacion emergente, bien desde las CCAA a la SGCCCC o viceversa.

La autoridad que considere necesario poner en marcha una campana nacional reactiva, asi se lo
comunicara via e-mail a la SGCCCC - o por la herramienta informatica en funcion de lo que en cada
momento se considere mas agil - quien convocara una reunién con las demas autoridades de
vigilancia del mercado para trasladar los detalles y poner puntos de vista en comun. La reunion
debera formalizarse en el plazo maximo de 5 dias laborales.

En la reunién se expondran los puntos mas relevantes, se estableceran los tiempos de gestion y
ejecucion y se formalizara la participacion voluntaria por parte de aquellas CCAA que estén
interesadas en dicha campafia, la cual solo se llevara a cabo en caso de que haya un minimo de 4
autoridades competentes interesadas en participar.

i) Creacion documental y ejecucion de la campana reactiva.

En estos casos sera, salvo que se consensue otra cosa en la reunién, la autoridad proponente la
responsable de generar tanto el protocolo de inspeccion como el documento de apoyo. En este ultimo
documento se especificaran los detalles correspondientes tanto a la campafia como al protocolo de
inspeccion.

Se debera generar tanto el protocolo de inspeccidon como el documento de apoyo en el plazo maximo
de 10 dias laborales, plazo tras el cual se enviaran a las CCAA participantes para su revision y
formulacién de observaciones y sugerencias. Las observaciones deberan remitirse de nuevo a la
SGCCC en un plazo maximo de 5 dias laborales, tras el cual, previo consenso con la CCAA
proponente, la SGCCCC remitira los documentos definitivos a las CCAA participantes en un plazo
de 5 dias laborales.

La campaia reactiva podra comenzar una vez todos los participantes dispongan de los documentos
pertinentes en su formato final (protocolo de inspeccion y documento de apoyo), los cuales seran
subidos a GESCOM por la autoridad que los elabore.
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iii) Resultados e informe de las campanas nacionales reactivas

Las CCAA participantes en la campafa reactiva deberan subir los resultados a GESCOM, en la fecha
que se haya establecido en la reunion inicial. La SGCCCC elaborara un informe de resultados, que
se subird a GESCOM y se valorara su publicacion al publico en general. Los plazos para trasladar
esta informacion seran los mismos que los establecidos para las CCAA.

10. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PVS

Con el objetivo de mantener un proceso de mejora continua, el desempefio del PVS se monitorizara
durante sus cinco de afios de vigencia (2026-2030), evaluando su posible efecto en el mercado con
el fin de tomar las medidas necesarias en caso de detectar algun mal funcionamiento o efecto
indeseado.

Con este fin, se proponen una serie de indicadores (ver apartado 10.1).

El PVS sera sometido a dos evaluaciones (ver apartado 10.3): la primera de ellas a mitad del periodo
de vigencia del PVS (afio 2028) y la segunda al finalizar, en el afio 2030.

Finalmente, en el marco de la SCM, las autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA y la
SGCCCC podran celebrar reuniones para el intercambio directo de informacion. En caso necesario,
ademas de estas reuniones periddicas, se podran organizar encuentros ad hoc para abordar
aspectos emergentes del PVS o propuestas de mejora.

PLAA\I\II\ILIJ?I(_:Q(?ZISN INDICADORES 2026 | " OXME
P'ﬁ‘mzfg‘gz'?'\‘ INDICADORES 2027 | "N ORME
o | PRNEON  ocaoones | MORE | EnLcy
P%ﬁd’:gg‘gg’“ INDICADORES 2029 | "N ORME
P'ﬁ‘,\’l\ﬂ'zfé‘%g'\' INDICADORES 2030 | NCORME | EvALUACION FINAL

Tabla 2. Resumen del seguimiento y la evaluacion del PVS

10.1 Indicadores del PVS

Con caracter anual, la SGCCCC calculara una serie de indicadores a partir de los datos compartidos
por las autoridades de vigilancia del mercado de las CCAA relacionados con diferentes aspectos del
PVS. Estos indicadores se publicaran en el informe anual del PVS (ver apartado 10.2). Se establecen
4 tipos de indicadores, distinguiendo entre: (i) Indicadores de actividad, (ii) Indicadores de
cooperacion entre autoridades de vigilancia del mercado, (iii) Indicadores de resultados e (iv)
Indicadores de desempefio del PVS.

- Indicadores de actividad del PVS

Indicador 1: Numero de actuaciones sistematicas realizadas.

Indicador 2: Numero de actuaciones realizadas en el marco de las campanas nacionales planificadas.
Indicador 3: Numero de actuaciones realizadas en el marco de las campafas nacionales reactivas.
Indicador 4: Numero de actividades de formacién dirigidas a las autoridades (ver apartado 12).
Indicador 5: Numero de actividades de comunicacion relacionadas con las actividades del PVS.
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Indicador 6: Numero de publicaciones en la web o en las redes sociales del MDSCA o en las webs
institucionales de las autoridades de vigilancia del mercado participantes relacionadas con las
actividades del PVS (ver apartado 13).

- Indicadores de cooperacion entre autoridades de vigilancia del mercado

Indicador 7: Numero de solicitudes de informacion o de asistencia entre autoridades espanolas.

Indicador 8: NUumero de solicitudes de informacion o de asistencia enviadas a otros Estados
miembros.

Indicador 9: Numero de solicitudes de informacién a operadores econémicos.

- Indicadores de Resultados

Indicador 10: Porcentaje de incumplimientos detectados.

Para el calculo de este indicador se establecera como numero de incumplimientos detectados el
numero de requisitos de los protocolos de inspeccién en los que se haya obtenido una calificacion
negativa. Se consideraran igualmente incumplimientos aquellos que, habiéndose detectado, han sido
subsanados por el empresario sin necesidad de la incoacion de un expediente sancionador. El
porcentaje se calculara con respecto al total de requisitos analizados.

Indicador 11: Numero de expedientes sancionadores iniciados.

Indicador 12: Numero de actuaciones inspectoras del PVS finalizadas sin deteccion de
incumplimientos.

- Indicadores de desempeiio del PVS

Indicador 13: Porcentaje de actuaciones realizadas en relacién con los planificados.

Indicador 14: Porcentaje de actuaciones sobre el total realizados en establecimientos que
comercializan a distancia.

10.2 Informes anuales

La SGCCCC realizara un informe anual del PVS el segundo cuatrimestre del afio siguiente al de las
actuaciones al que se refiere.

El informe incluird un resumen ejecutivo, en el que se destaquen los datos mas relevantes de las
actuaciones sistematicas y actuaciones en campafas nacionales realizadas durante el ano anterior,
incluyendo cifras clave y conclusiones generales. Asimismo, se presentara un cronograma global del
periodo analizado, los actores implicados en su ejecucién y la metodologia empleada para la
planificacién, evaluacion del riesgo y distribucidén de las actuaciones inspectoras.

En el informe se analizaran los resultados de las actuaciones tanto de forma agregada como
desglosada por subcategoria. Se analizara también la correlacion entre los valores asignados en las
evaluaciones de riesgo y los hallazgos reales obtenidos. Se identificaran y clasificaran las principales
tipologias de incumplimientos detectadas —como clausulas abusivas o practicas comerciales
desleales— y se incluirda un analisis comparativo entre las distintas autoridades de vigilancia del
mercado participantes.

En el informe se discutiran los indicadores del PVS, con sugerencias de mejoras. Los datos de los
informes seran tenidos en cuenta a la hora de establecer la planificaciéon de actividades de vigilancia
del mercado del siguiente afio.
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10.3 Evaluaciones del PVS

El PVS se sometera a dos evaluaciones que se basaran en los informes anuales publicados hasta el
momento en que se realice la evaluacion y su objetivo seraidentificar posibles ajustes metodoldgicos
y valorar mejoras en los canales de coordinacion y comunicacion, si se estimara necesario.

La primera evaluacion se realizara en julio de 2028, donde se cumple la mitad de su vigencia,
debiendo estar finalizada antes del 31 de diciembre. Esta primera evaluacién se referira al periodo
transcurrido entre el dia 1 enero 2026 y el dia 30 de junio de 2028.

Por otra parte, la segunda evaluacion del PVS debera estar finalizada antes del 30 de junio de 2031.
Se tratara de una evaluacion final y se referira al periodo comprendido entre el 1 de enero de 2026 y
el 31 de diciembre de 2030.

Las evaluaciones se centraran en analizar el grado de cumplimiento de los objetivos del PVS y
utilizaran los informes anuales como fuente principal de informacién. Ademas, en caso de que tras
la primera evaluacién se implementaran medidas correctoras, en la segunda se evaluara si estas
fueron efectivas y tuvieron el efecto deseado.

En las evaluaciones se analizara también la evoluciéon temporal del riesgo en las distintas
subcategorias. Ademas, se realizara una valoracion del impacto del plan, considerando las medidas
correctoras aplicadas o propuestas, los cambios observados en el comportamiento del sector
inspeccionado, los avances en la proteccion de las personas consumidoras y el grado de
participacion e implicacion de las autoridades de vigilancia del mercado.

Por ultimo, estas evaluaciones seran puestas a disposicién de las autoridades de vigilancia del
mercado y, al menos una parte de ellas, publicadas para el publico en general a través de la web del
MDSCA y segun se indique en el documento “Sistema de informacion al publico sobre las actividades
de vigilancia y control de mercado (ver apartado 13).

11. REVISION DEL PVS

El PVS tiene una vigencia temporal de cinco anos. Durante este periodo el PVS podra ser revisado
por causa motivada. Las causas que pueden motivar la revisidén pueden ser, entre otras:

- Entrada en vigor de nueva legislacion europea o nacional
- Cambios en el ordenamiento juridico organizativo

- Recomendaciones de la Unién Europea

- Problematicas emergentes

- Incorporacidon de nuevos ambitos relacionados con el Plan
- Evolucién del conocimiento cientifico y técnico.

Cualquier modificacion o actualizacién del plan debera ser comunicada a todas las autoridades de
vigilancia del mercado integradas en el PVS para su validacion, asi como aprobada en Conferencia
Sectorial de Consumo.

12. ACTIVIDADES FORMATIVAS

Durante el desarrollo del PVS, tanto las CCAA como la SGCCCC podran organizar jornadas
formativas, - por ejemplo, en el marco del Plan de Formacién Continua Interadministrativo (PFCI) o
a través de convocatorias europeas - y relacionadas con el PVS, con distintos objetivos:

- Formacion destinada a la divulgacion del PVS.
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- Formacion sobre el uso e interpretacion de los protocolos de investigacion y documentos de
apoyo.

- Mejora de las capacidades de investigacion de las autoridades de vigilancia del mercado, por
ejemplo, a través de nuevas habilidades informaticas.

- Formacion en herramientas informaticas de intercambio de informacion en el marco del PVS.
- Formacion en nuevas herramientas para la investigacion del comercio electronico.

- Formacion sobre actividades inspectoras encubiertas.

13. INFORMACION PUBLICA Y TRANSPARENCIA

La version en vigor del PVS sera publicada en la pagina web del MDSCA donde también publicaran
periédicamente los siguientes contenidos:

- Las planificaciones anuales de vigilancia del mercado
- Informes anuales de resultados

- Evaluacién intermedia del PVS

- Evaluacion final del PVS

En relacién con la informacion sensible o confidencial, las autoridades de vigilancia del mercado
actuaran de acuerdo con los principios de confidencialidad establecidos en la legislaciéon aplicable
pudiéndose elaborar versiones de los informes especificos para la divulgacion publica en caso de
ser necesario. Todas las autoridades de vigilancia del mercado que participan activamente en la
ejecucion del PVS podran publicar estos mismos contenidos en sus propias paginas webs
institucionales.

Por ultimo, cuando se considere pertinente, tanto la DGC como las autoridades de vigilancia del
mercado responsables de la ejecucion del PVS podran publicar informacién divulgativa, formacion u
otra informacién de interés relacionada con el Plan y que pudiera ser de interés para los operadores
econdmicos o personas consumidoras.

Para mas informacion sobre la informacién publica y transparencia, ver el documento “Sistema de
informacion al publico sobre las actividades de vigilancia y control de mercado”.
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ANEXO I. NORMATIVA EN EL SECTOR DE LOS SERVICIOS CON COMPETENCIA EN CONSUMO

NORMATIVA HORIZONTAL USADA PARA LA ELABORACION DE PROTOCOLOS DE INSPECCION EN SERVICIOS

A < ¢, COMPETENCIA
NORMA AMBITO DE APLICACION COMPETENCIA CONSUMO?
o Esta norma se aplicara a las relaciones entre , .
Real Decreto Legislativo 1/2007 (TRLGDCU) | consumidores o usuarias y empresarios Articulo 52 bis Si
; Practicas comerciales desleales con las personas Art. 33.3.y Art. 47 .
Ley 3/1991 de Competencia Desleal consumidoras Art. 19.2 del TRLGDCU S
Real Decreto 1163/2005 del distintivo publico Lo L ) i Art. 10. i
i Distintivo publico de confianza en linea Art. 14 Si
de confianza 4.
Ley 34/1988 General de Publicidad La publicidad Articulo 6. Si. (encuantoa

competencia desleal)

Ley 17/2009 sobre el libre acceso a las
actividades de servicios y su ejercicio

Los servicios que se realizan a cambio de una
contraprestacion econémica y que son ofrecidos o
prestados en territorio espafol, salvo excepciones
recogidas en el art. 1.2

Disposicion adicional quinta

Si, lo que haga
referencia a Art 22.
Obligaciones de
informacion de los
prestadores y 23.
Obligaciones de los
prestadores en
materia de
reclamaciones

Reglamento (UE) n° 260/2012 (SEPA)

Requisitos técnicos y empresariales para las
transferencias y los adeudos domiciliados en euros

acuerdo de la 1572
Conferencia Sectorial de
Consumo de fecha 10 de
marzo de 2016

Si. (excepto los casos
en los que sea
competente Banco de
Espafia)

Ley 7/2017 relativa a la resolucion alternativa
de litigios en materia de consumo

Entidades de resolucion alternativa establecidas en
Espafia, tanto publicas como privadas

Articulo 41.
Disposicion final quinta.

Si. En materia de
obligacion de
informacion
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NORMATIVA SECTORIAL USADA PARA LA ELABORACION DE PROTOCOLOS DE INSPECCION EN SERVICIOS

CATEGORIA NORMA COMPETENCIA ¢, COMPETENCIA DE CONSUMO? ESPECIFICAR EN QUE
Real Decreto 515/1989, sobre proteccion de los Articulo 11 Si
5 consumidores en cuanto a la informacién a
suministrar en la compraventa y arrendamiento de
viviendas.
Reglamento (UE) 1177/2010 sobre los derechos de El considerando | Si
S los pasajeros que viajan por mar y por vias 28
navegables
5 Ley 40/2002, reguladora del contrato de Si
aparcamiento de vehiculos.
Real Decreto 401/1979, de 13 de febrero, por el que En la Ley Si, en la publicidad ilicita que constituya
6 se regulan las denominaciones y la publicidad de los | 34/1988, Art 3 practicas comerciales desleales con las
Centros docentes no estatales e) personas consumidoras.
Real Decreto 1002/2002, de 27 de septiembre, por el | Articulo 14 Si
8 que se regula la venta y utilizacion de aparatos de Articulo 15
bronceado mediante radiaciones ultravioletas
Real Decreto 1453/1987, por el que se aprueba el Art. 9. Si
9 Reglamento regulador de los servicios de limpieza, Art. 10.
conservacion y tefiido de productos textiles, cueros,
pieles y sintéticos.
Ley 2/2009 por la que se regula la contratacion con Articulo 9. Si
10 los consumidores de préstamos o créditos
hipotecarios y de servicios de intermediacién para la
celebracion de contratos de préstamo o crédito.
10 Ley 16/2011 de contratos de crédito al consumo Articulo 34 Si g:s,l(\j/ﬁoa entidades de
10 Ley 22/2007, sobre comercializacién a distancia de Articulo 15 Si Para_ aquellos contratos
servicios financieros destinados a los consumidores. | Art 18 incluidos en el Art 18.3
subdireccion.coordinacion@consumo.gob.es 31/39 Principe de Vergara, 54

28006 Madrid
Tifn.: 91 822 4443



MINISTERIO
DE DERECHOS SOCIALES, CONSUMO
Y AGENDA 2030

SECRETARIA GENERAL DE CONSUMO Y JUEGO

DIRECCION GENERAL DE CONSUMO

SUBDIRECCION GENERAL DE COORDINACION,
CALIDAD Y COOPERACION EN CONSUMO

NORMATIVA SECTORIAL USADA PARA LA ELABORACION DE PROTOCOLOS DE INSPECCION EN SERVICIOS

CATEGORIA NORMA COMPETENCIA ¢, COMPETENCIA DE CONSUMO? ESPECIFICAR EN QUE
Ley 4/2012, de contratos de aprovechamiento por Articulo 22 Si
1 turno de bienes de uso turistico, de adquisicién de
productos vacacionales de larga duracion, de reventa
y de intercambio y normas tributarias.
Real Decreto 58/1988, sobre proteccion de los Articulo 9 Si
12 derechos del consumidor en el servicio de reparacién | Articulo 10
de aparatos de uso doméstico.
Real Decreto 1457/1986, por el que se regulan la Articulo 18 Si Compartida con otras
actividad industrial y la prestacién de servicios en los autoridades de vigilancia
12 s i 2y de mercado.
talleres de reparacion de vehiculos automoviles, de
SuSs equipos y componentes.
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ANEXO II: CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS EN EL SECTOR DE LOS SERVICIOS

1. Suministros basicos de la vivienda

Los suministros basicos de una vivienda son aquellos servicios esenciales necesarios para garantizar
un minimo de calidad de vida y bienestar del hogar.

1.1. Agua: Suministro de agua apta para el consumo humano y otros usos domésticos.

1.2. Electricidad: Suministro de energia eléctrica para iluminacién, calefaccion, electrodomésticos y
otros usos.

1.3. Gas: Suministro de gas natural o propano para uso doméstico.

1.4. Otros suministros basicos: Cualquier otro no considerado anteriormente.

Nota: Los servicios basicos de telefonia e internet se recogen en la subcategoria 14.2
Telecomunicaciones.

2. Servicio de gestion para la compraventa y el arrendamiento de viviendas o locales

Servicio de intermediacidn para la compraventa y el arrendamiento de viviendas o locales, asi como
la valoracion de propiedades, marketing y promocion de los inmuebles, gestion de visitas vy
negociaciones.

2.1 Alquiler/arrendamiento: Se tendran en cuenta los servicios de gestién o intermediacion de
alquileres de vivienda principal o secundaria, alquiler de garajes y otros alquileres de locales
para usos no empresariales.

2.2 Compraventa: Se tendran en cuenta los servicios de gestion o intermediacion para la
compraventa de vivienda principal o secundaria, de garajes y otros locales para usos no
empresariales.

3. Servicios sanitarios

Conjunto de actividades profesionales orientadas a la prevencion, diagnéstico, tratamiento y
seguimiento de la salud humana o animal, prestadas por entidades o profesionales privados del
sector sanitario y dirigidas a consumidores y usuarias.

3.1 Médicos y hospitalarios (entidades privadas): Servicios prestados por clinicas, hospitales y
consultas médicas de gestion privada, incluidos los profesionales independientes, que ofrecen
atencion sanitaria especializada o general. También se incluyen los servicios psicologicos dentro
de esta subcategoria.

3.2 Farmacéuticos: Servicios prestados en oficinas de farmacia, como asesoramiento nutricional.

3.3 Veterinarios: Servicios relacionados con el diagnoéstico, tratamiento y prevencion de
enfermedades en animales de compaifiia, prestados por clinicas o profesionales veterinarios.
También se incluyen en esta subcategoria los servicios de peluqueria canina.

4. Servicios de caracter social y sociosanitario

Comprenden aquellas actividades dirigidas al cuidado, atencion y desarrollo de personas en situacion
de dependencia, vulnerabilidad o en etapas especificas de la vida, como la infancia o la vejez.
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4.1 Residencias: Servicios prestados por centros residenciales, tanto para personas mayores como
para personas con discapacidad u otras situaciones de dependencia, que pueden ofrecer

alojamiento, cuidados personales, asistencia sanitaria basica y actividades sociales.

4.2 Guarderias: Servicios de atencion, custodia y estimulacion temprana para nifilos en edad
preescolar, prestados por centros infantiles privados.

5. Transporte y servicios relacionados con el transporte

Esta categoria incluye todos aquellos servicios cuyo fin principal es el desplazamiento de personas
y mercancias, asi como los servicios auxiliares que facilitan o complementan dicho desplazamiento.

5.1 Transporte de viajeros por carretera: Servicio de traslado de personas en vehiculos colectivos
por carretera, en rutas regulares o discrecionales. Incluye:

- Transporte urbano (lineas dentro de una ciudad, operadas por empresas privadas).

- Transporte interurbano (entre ciudades o municipios).

- Transporte discrecional (rutas no fijas, como viajes escolares, excursiones, eventos).
- Lanzaderas privadas (hoteles, aeropuertos, congresos).

5.2 Transporte por ferrocarril (incluye cercanias y metro): Servicio de traslado de personas mediante
trenes, metros o tranvias, operado por entidades especializadas sobre infraestructura ferroviaria.
Incluye:

- Ferrocarril de media y larga distancia (trenes regionales o interprovinciales).
- Alta velocidad (AVE u operadores privados).

- Cercanias (areas metropolitanas).

- Metro (subterraneos urbanos).

- Tranvias (superficie, urbanos o interurbanos).

5.3 Transporte aéreo: Viajes en avion, tanto nacionales como internacionales.

5.4 Transporte maritimo: Servicio de transporte de pasajeros por mar. Incluye:

- Ferris de pasajeros (corto y medio recorrido, con o sin vehiculos).

- Barcos o veleros

- Servicios de lanzadera maritima (por ejemplo, entre puertos de la misma ciudad).
- Transporte maritimo entre islas o archipiélagos (Baleares, Canarias).

5.5 Transporte por otras vias navegables: Servicios de traslado de personas en canales, rios u otras
aguas interiores. Incluye:
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- Barcos fluviales (como los que recorren el Guadalquivir o el Tajo).
- Ferris y transbordadores en lagos o embalses.
- Transporte local en canales navegables (areas urbanas o rurales).

5.6 VTC y taxi: Transporte privado con conductor para uno o varios pasajeros, con recogida y destino
a medida. Incluye taxis y VTCs, siempre con reserva o disponibilidad inmediata, sin rutas ni
horarios fijos. Incluye:

- Taxi tradicional (regulado, con taximetro).
- VTC (vehiculos de transporte con conductor, contratados por app o reserva).
- VTC compartidos (modalidad tipo UberPool).

5.7 Servicios de mensajeria y paqueteria y transporte de mercancias: Servicio de envio, distribucion
y entrega de bienes, paquetes o documentos, a nivel local, nacional o internacional. Incluye
actividades de logistica, almacenamiento, recogida y transporte.

- Paqueteria y mensajeria.
- Servicio postal
- Servicios de transporte de comida a domicilio.

5.8 Aparcamientos de vehiculos: Servicio proporcionado por empresas que ofrecen espacios de
estacionamiento a cambio de una tarifa Estos aparcamientos pueden ubicarse en instalaciones
subterraneas, en superficie o en edificios especificos (como parkings de centros comerciales,
hospitales, aeropuertos, oficinas, hoteles o residencias).

5.9 Alquiler de vehiculos: Servicio mediante el cual un cliente alquila un vehiculo para conducirlo él
mismo durante un periodo determinado.

6. Ensenanza.

Para la creacion de esta categoria y subcategoria, se ha considerado como finalidad principal el

ofrecer un servicio educativo que proporciona conocimientos, habilidades y competencias

especificas, a cambio de una contraprestacion econémica.

6.1 Ensefanza no reglada: La ensefianza no reglada de caracter privado es aquella oferta formativa
impartida por entidades no integradas en el sistema educativo publico. Incluye, por ejemplo:

- Cursos
- Talleres
- Formacion universitaria postgrado

6.2 Autoescuelas: Centros especializados en la formacién tedrica y practica para la obtencion de
permisos de conduccion.
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7. Espectaculos publicos y actividades recreativas

Para la creacién de esta categoria, se ha tenido en cuenta como finalidad principal ofrecer servicios
orientados a proporcionar experiencias recreativas, culturales y deportivas

7.1 Servicios culturales, deportivos y de esparcimiento y ocio: Conjunto de actividades organizadas
por empresas o entidades privadas dirigidas a proporcionar experiencias recreativas, culturales

o deportivas. A modo de ejemplo, se incluyen dentro de esta subcategorias, las siguientes
actividades:

- Actividades culturales: galerias, salas de exposiciones o museos, cines, obras de teatro,
conciertos, festivales, recitales, etc.

- Actividades deportivas: gimnasios, centros de entrenamiento, escuelas deportivas, actividades
dirigidas, alquiler de instalaciones para uso particular (padel, campos de futbol, piscinas...), etc.)

- Actividades de esparcimiento y ocio: escape rooms, parque de bolas, animacion, organizacion
de eventos ,etc).

8. Servicios para la higiene y el cuidado personal

Servicios ofrecidos por profesionales o centros especializados cuyo objetivo principal es mantener,
mejorar o embellecer la apariencia fisica y el bienestar personal del cliente. Estos servicios estan
orientados al cuidado estético, la higiene corporal, la relajacion o la salud no médica, y son prestados
de forma personalizada, generalmente en establecimientos privados.

8.1 Peluquerias y centros de belleza: Establecimientos dedicados a ofrecer servicios especializados
en el tratamiento estético del cabello, la piel y las ufias, asi como otros servicios cosméticos
enfocados a la mejora de la imagen personal. Se incluyen en esta subcategoria lo siguiente:

- Peluquerias

- Estética facial y corporal
- Centros de bronceado

- Depilacién

- Manicura y pedicura

- Maquillaje profesional

- Tratamientos corporales

8.2 Otros servicios para la higiene y el cuidado personal: Servicios complementarios o especializados
que también contribuyen al cuidado del cuerpo y al bienestar general, pero que no se encuadran
directamente dentro de peluqueria o estética convencional. Pueden incluir, entre otros, los
siguientes:

- Masajes terapéuticos y de relajacion
- Centros de spa y bienestar

- Consultoria de imagen y estilo
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9. Lavanderia y tintoreria:

9.1 Lavanderia: Es un servicio que, en muchos casos, opera bajo la modalidad de autoservicio,
permitiendo a la persona consumidora realizar por si mismo el lavado y secado de sus prendas
utilizando maquinas automaticas. Esta orientado al tratamiento de ropa de uso cotidiano,
empleando agua y detergentes convencionales.

- Lavanderias de autoservicio
- Lavanderias de servicio completo (con personal)

9.2 Tintoreria: Es un servicio que se presta exclusivamente por personal especializado, sin
intervencién directa del cliente, y se enfoca en la limpieza en seco de prendas delicadas o de alto
valor. Utiliza solventes quimicos en lugar de agua, y esta disefado para ofrecer un cuidado
profesional, incluyendo procesos como desmanchado y planchado detallado.

10. Servicios financieros

10.1 Sequros: Son servicios contratados a través de entidades aseguradoras, que ofrecen protecciéon
econodmica frente a riesgos especificos, a cambio del pago de una prima.

10.2 Otros _Servicios financieros: Son servicios prestados exclusivamente por entidades
especializadas y autorizadas, como bancos, cooperativas y otras instituciones financieras.
Estos servicios incluyen operaciones como apertura de cuentas, otorgamiento de créditos,
manejo de inversiones, transferencias y asesoramiento financiero.

11. Actividades turisticas

Esta categoria ha sido definida considerando el perfil del publico destinatario del servicio. Cuando la
actividad esta dirigida principalmente a turistas, es decir, a personas que se encuentran fuera de su
lugar de residencia habitual, sera clasificada dentro de la categoria de “Actividades turisticas”. En
caso contrario, se asignara a una categoria distinta. Las subcategorias establecidas para la categoria
“Actividades turisticas” son las siguientes:

11.1 Servicio de actividades de turismo: El servicio de actividades de turismo hace referencia a
aquellas experiencias, actividades o eventos que se ofrecen a los turistas durante su estancia
en un destino con el objetivo de enriquecer su visita y hacerla mas atractiva, educativa o
entretenida. Se pueden incluir en esta subcategoria, por ejemplo, las siguientes:

- Bus turistico

- Turismo activo (escalada, puenting, buceo, rutas en bicicleta por la ciudad, etc. )

- Trenes tematicos (como el Tren medieval, el Tren del Vino, el Tren de la Fresa et.).
- Cruceros y barcos turisticos (excursiones, panoramicos).

- Cruceros fluviales

- Freetours

11.2 Alojamientos turisticos: Establecimientos que ofrecen hospedaje temporal a los viajeros
(hoteles, resorts, casas rurales, hostales, pensiones, campings, viviendas turisticas, albergues,
etc.).
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11.3 Restauracién: comprende todos los servicios relacionados con la preparacién y el servicio de
alimentos y bebidas (restaurantes, bares, caterings, buffets, cafeterias, etc.). Aunque los
restaurantes no son exclusivos del ambito turistico, se incluyen en esta categoria por su papel
dentro de la experiencia turistica y por atender directa y regularmente a la demanda de
visitantes.

11.4 Intermediarios turisticos: Los intermediarios turisticos son aquellos operadores que actuan
como enlace entre los turistas y los proveedores directos de servicios turisticos (como hoteles,
aerolineas, restaurantes, empresas de transporte, etc.). Su funcidén principal es facilitar la
organizacién y comercializacion de productos o servicios turisticos. Se pueden incluir dentro
de esta subcategoria, los siguientes intermediarios:

- Agencias de viaje: vende servicios turisticos al cliente final, actuando como intermediaria entre el
viajero y los proveedores (como aerolineas, hoteles, turoperadores, etc.).

- Turoperadores: empresa que disefa, organiza y comercializa paquetes turisticos completos, que
suelen incluir transporte, alojamiento y actividades. Generalmente vende estos paquetes a través
de agencias de viajes, aunque muchos también lo hacen directamente al publico.

- Representantes o agentes receptivos: Actuan en el destino turistico para coordinar servicios y
actividades para los turistas que llegan.

- Plataformas online intermediaria de servicios turisticos: Es una plataforma que no solo permite la
busqueda y comparacion, sino que facilita y gestiona directamente las reservas y los pagos. Es
decir, la contratacion se realiza directamente en la plataforma, y muchas veces son responsables
del servicio y la atencion al cliente en caso de problemas.

12. Servicios de asistencia técnica y profesional

12.1 SAT (Servicios de Asistencia Técnica): servicios prestados por profesionales o empresas
especializadas en la reparacion, mantenimiento y asesoramiento sobre el uso de productos o
sistemas técnicos. Se incluyen, por ejemplo, en esta categoria,

- Reparacion y mantenimiento de electrodomésticos.
- Reparacion y mantenimiento de automoviles
- Asistencia técnica para instalaciones de sistemas de climatizacién

La asistencia técnica puede ser tanto in situ como remota.

12.2 Asesores, gestores, abogados: Profesionales que brindan asesoramiento y gestion en
diversas areas legales, financieras, fiscales, y administrativas, proporcionando un servicio de
consultoria especializado. Se incluyen, ademas, los consultores dentro de esta subcategoria.

12.3 Servicios funerarios: incluyen todos los servicios relacionados con la organizacion y gestion
de los funerales, incluyendo el entierro o la cremacién, y la asistencia a las familias en el proceso
de luto.

12.4 Cerrajeria: incluyen el trabajo de instalar, reparar y mantener cerraduras, llaves, sistemas de
seguridad y otros dispositivos relacionados. Los cerrajeros también realizan servicios de apertura
de puertas o cerraduras en situaciones de emergencia.
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12.5 Otros servicios profesionales: incluye una amplia gama de servicios especializados prestados
por profesionales que no encajan en las categorias anteriores, pero que siguen siendo servicios
técnicos o profesionales.

13. Servicios digitales

Los servicios digitales abarcan una amplia gama de actividades relacionadas con el uso de
tecnologias digitales, internet, software, telecomunicaciones y la creacion y distribucion de
contenidos.

13.1 Contenido audiovisual: El contenido audiovisual se refiere a la creacidén, produccion y
distribucion de materiales visuales y sonoros (como videos, peliculas, musica, podcasts, etc.) a

través de plataformas digitales. Ejemplos de esta subcategoria pueden ser empresas como
Netflix, Spotify, Youtube, Amazon Prime Video, etc.

13.2 Telecomunicaciones: Los servicios de telecomunicaciones incluyen todas las actividades
relacionadas con la transmision de informacién a distancia, a través de medios como telefonia,
internet, satélites y otros sistemas electronicos. Esto incluye tanto servicios de voz como servicios
de datos. Ejemplos de esta subcategoria pueden ser empresas como Vodafone, ONO, Teams,
Zoom, Movistar, etc.

13.3 Contratacion de programas informaticos/videojuegos: servicios relacionados con la
adquisicién de software o videojuegos, que se pueden descargar o acceder de manera digital.
Estos servicios permiten a los usuarias obtener acceso a programas informaticos o a juegos a
través de plataformas digitales. Ejemplos de esta subcategoria pueden ser empresas como
Steam (para videojuegos), Adobe Creative Cloud, Epic Game Store, Microsoft Store, PlayStation
Store, etc.

13.4 Motores de busqueda y buscadores de servicios online: Los motores de busqueda son
plataformas que permiten a las personas usuarias buscar informacion en internet de manera
eficiente, mostrando una lista de resultados relevantes. Los buscadores de servicios online son
una herramienta que permite buscar y comparar los precios de servicios, como vuelos, alquiler
de coches o seguros entre diferentes proveedores. Los buscadores no gestionan directamente
las reservas ni los pagos. Su funcion principal es redirigir al usuario a la pagina del proveedor,
donde finalmente se realiza la contratacion y pago.

13.5 Otros servicios digitales: Servicios digitales especializados que no se incluyen en las
categorias anteriores.
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