cODIGO DE

BUENAS PRACTICAS ProJEnas
EN EL SECTOR
DE TINTORERIAS

AL CONSUMIDOR

Una de las principales lineas estratégicas
del Area de Gobierno de Economia y
Empleo del Ayuntamiento de Madrid,
desarrollada a través de la Direccion
General del Instituto Municipal de Consumo,
es la elaboracion e implantacion de Cédigos
de Buenas Practicas para los distintos
sectores comerciales, en colaboracién

con las asociaciones de consumidores y
organizaciones empresariales.

Los Cédigos de Buenas Practicas son

una referencia Util para empresarios y
comerciantes del sector. Recogen los
requisitos y actuaciones necesarios para que
los establecimientos aumenten los niveles
de calidad y seguridad que la normativa
establece, a fin de satisfacer las expectativas
y necesidades de los consumidores.
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PRESENTACION

El Area de Gobierno de Economia y Empleo del Ayuntamiento de Madrid

tiene como linea prioritaria de actuacion, la mejora permanente de la actividad
comercial y la promocion del autocontrol por parte de las empresas, a fin de
elevar la calidad y seguridad de los servicios prestados por los establecimientos
comerciales de nuestra ciudad.

La consecucién de este objetivo requiere indudablemente de iniciativas como

la promocioén y el desarrollo de Cédigos de Buenas Practicas en los diferentes
sectores comerciales, empresariales y profesionales. Fomentar la autorregulacion
y el autocontrol en los diferentes sectores empresariales, favorecer la
participacién de las organizaciones empresariales y de las asociaciones de
consumidores en la mejora continua del @mbito del consumo y garantizar la
proteccion, los derechos y los intereses econémicos de los consumidores, son
prioridades que desde el Ayuntamiento de Madrid se quieren potenciar mediante
medidas como la elaboracion de Codigos de Buenas Practicas.

En esta publicacion se recogen los requisitos que la normativa establece asi
como una relacion de buenas practicas que los empresarios deberan desarrollar
para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Con su edicion,
el Area de Economia y Empleo, invita a establecimientos y empresas de cada
sector a la adhesion al presente Cédigo de Buenas Practicas. El distintivo
“Buenas Précticas”, que concede el Ayuntamiento de Madrid, es simbolo de
garantia para los consumidores y elemento diferenciador entre las empresas.

Quiero expresar mi agradecimiento a todos los que han intervenido en la
realizacion de este trabajo en equipo, especialmente a la Consejeria de Hacienda
y Economia de la Comunidad de Madrid, a las Organizaciones empresariales y a
las Asociaciones de consumidores.

Miguel Angel Villanueva Gonzélez

Delegado del Area de Gobierno de Economia y Empleo
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INTRODUCCION

El presente “Cédigo de Buenas Practicas en el Sector de Tintorerias y
Lavanderias” constituye la actualizacion del editado por el Area de Gobierno
de Economia y Empleo del Ayuntamiento de Madrid, elaborado en virtud del
Convenio de Colaboracién de fecha 23 de mayo de 2002, firmado con la
Asociacion Profesional de Tintorerias y Lavanderias de la Comunidad de
Madrid, y aprobado por el Consejo de Consumo de la Comunidad de Madrid.

Cuenta con el consenso de las Asociaciones de Consumidores de mayor
representacion en el municipio de Madrid.

Dicho cédigo se articula en base a una serie de requisitos legales que son de
aplicacion al Sector de Tintorerias y Lavanderias, y a unos compromisos
de actuacion en materia de calidad, resoluciéon de reclamaciones, mejoras en
la prestacion del servicio, medio ambiente etc, que exceden del contenido de
aquellos, y que tienen como finalidad contribuir a satisfacer las demandas de
los consumidores, asi como incrementar el nivel de calidad y seguridad de la
actividad desarrollada en estos establecimientos.

Con la edicién de este Cédigo se promueve el autocontrol en el Sector de
Tintorerias y Lavanderias, y se garantizan unas correctas practicas que redundan
en una mayor proteccion de los derechos de los consumidores.

Finalmente, aquellos empresarios que se adhieran al presente Cédigo y se
comprometan, por tanto, a cumplir su contenido, podran obtener el distintivo
“Buenas Practicas” que otorga el Ayuntamiento de Madrid.

Un simbolo de garantia para los consumidores, que sitla a los
establecimientos que lo exhiban en una posicion relevante, con respecto a
otras empresas de la competencia.




1. OBJETIVO DEL CODIGO

El presente Codigo de Buenas Practicas pretende constituir una guia practica
que facilite el cumplimiento de la legislacion aplicable a las empresas del
Sector de Tintorerias y Lavanderias, y contribuya a resolver, de manera agil,
las cuestiones mas frecuentes que pudieran plantearse como consecuencia
del desarrollo de su actividad, con el objetivo de promover la calidad de

sus servicios y acrecentar el grado de proteccion de los derechos de los
consumidores y usuarios.

La adhesion de las empresas a este Codigo implica, ademas, el cumplimiento
de los compromisos de actuacion en él sefialados, asi como el autocontrol de la
actividad desempefiada.

2. AMBITO DE APLICACION

Este Codigo de Buenas Practicas sera aplicable a todos los establecimientos
dedicados a la actividad de limpieza, conservacién y tefiido de productos
textiles, cueros, pieles y sintéticos, que tengan su domicilio social o que operen
mediante sucursales ubicadas en el municipio de Madrid, pertenecientes a la
Asociacion Profesional de Tintorerias y Lavanderias de la Comunidad de Madrid
(ASTYLCAM), asi como a todos aquellos empresarios y/o profesionales del
sector sefialado que manifiesten voluntariamente su adhesion.

3. MARCO JURIDICO

Con caracter general, el marco juridico aplicable, ademas de la correspondiente
normativa que lo complemente, desarrolle, sustituya o modifique, es el siguiente:

AMBITO ESTATAL

¢ Real Decreto 1453/1987, de 27 de noviembre, por el que se aprueba el
Reglamento regulador de los servicios de limpieza, conservacion y tefiido de
productos textiles, cueros, pieles y sintéticos.

e | ey 34/1988, de 11 de noviembre, General de Publicidad.

e Ley 7/1996, de 15 de enero, de Ordenacion del Comercio Minorista. (Modificada
por Ley 55/1999, Ley 47/2002 y Ley 3/2004; Art. 37 anulado por STC 124/2003).

e Ley 7/1998, de 13 de abiril, sobre Condiciones Generales de la Contratacion.

e Ley 10/1998, de 21 de abril, de Residuos.

¢ | ey Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal. Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que
se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de
diciembre, de proteccion de datos de caracter personal.

e REAL DECRETO 117/2003, de 31 de enero, sobre limitacion de emisiones
de compuestos organicos volatiles debidas al uso de disolventes en
determinadas actividades.

¢ Real Decreto 1496/2003, de 28 de noviembre, que aprueba el Reglamento
que regula las obligaciones de facturacién y se modifica el Reglamento del
Impuesto sobre el valor ahadido.

¢ Real Decreto 1801/2003, de 23 de diciembre, sobre Seguridad General de
los Productos.

e Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias.

¢ Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el Sistema
Arbitral de Consumo.

AMBITO AUTONOMICO

e Ley 11/1998, de 9 julio, de Proteccién de los Consumidores y Usuarios de la
Comunidad de Madrid.

e Ley 16/1999, de 29 de abril, de Comercio Interior de la Comunidad de
Madrid. (Modificada por Ley 1/2008, de 26 de junio de Modernizacion del
Comercio Minorista).

¢ L ey 8/2001, de 13 de julio de Proteccién de Datos de Caracter Personal en la
Comunidad de Madrid.

e Decreto 152/2001, de 13 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento
de la Ley 11/1998.

e Decreto 130/2002, de 18 de julio, por el que se desarrolla la Ley 16/1999.

e Decreto 25/2003, de 27 de febrero, para la aplicacion en la Comunidad de
Madrid del Reglamento (CE) 761/2001, de 19 de marzo de 2001.

e Ley 5/2003, de 20 de marzo, de Residuos de la Comunidad de Madrid.



3. Marco Juridico

AMBITO LOCAL

¢ Ordenanza sobre supresion de Barreras Arquitectonicas en las Vias Publicas y
Espacios Publicos (B.O. Ayuntamiento de Madrid 04-12-1980).

e Ordenanza General de Proteccion del Medio Ambiente Urbano (B.O.
Ayuntamiento de Madrid 05-12-1985).

¢ Ordenanza Municipal de Proteccién de los Consumidores del Ayuntamiento de
Madrid. (B.0.C.M. 1-7-20083).
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4. DEFINICIONES

Actividad Comercial Minorista

Se considera actividad comercial minorista la que tiene como destinatario al
consumidor final, teniendo como objetivo el situar u ofrecer en el mercado, por
cuenta propia o ajena, productos y mercancias, asi como ofrecer determinados
servicios que constituyan un acto de comercio, independientemente de la
modalidad o soporte empleado para ello.

Autocontrol

Mecanismo de control que incorporado a los Codigos de Buenas Practicas,
facilita a los empresarios la verificacién de que sus practicas comerciales se
desarrollan de acuerdo con la normativa vigente y a los compromisos de calidad
contenidos en el mismo.

Clasificacion de servicios

¢ Limpieza: Consiste en el lavado de los productos textiles, de cuero, piel o
sintéticos, con adicion de agua y jabdn u otros productos.

¢ Limpieza en seco: Toda actividad industrial o comercial en la que se utilicen
compuestos organicos volatiles en una instalacion para eliminar la suciedad de
las prendas de vestir, mobiliario y bienes de consumo similares, con excepcion de
la eliminacion manual de manchas en la industria de tejidos y prendas de vestir.
A efectos de los servicios de limpieza, conservacion y tefiido de productos
textiles, cueros, pieles y sintéticos, se consideran dos tipos basicos:
a) Simplificada: Es la compuesta por la limpieza en seco y el planchado mecanico.
b) Completa: Incluye la limpieza en seco, el manchado especifico, el planchado
mecanico y el retoque y planchado final a mano.

¢ Limpieza que no se realiza en seco: En los casos de régimen de autoservicio,
comprende el lavado o bien lavado y secado. En servicios efectuados por el
personal del establecimiento, se incorporara a las anteriores manipulaciones,
el doblado solamente o el planchado y doblado.

¢ Tenido: Consiste en el cambio de color de las prendas textiles, de cuero, piel
o sintéticas.

¢ Conservacion: Es el mantenimiento de la prenda, durante un tiempo
determinado, en condiciones éptimas para evitar su deterioro.

e Cualquier otra actividad de planchado, o reparacién realizada en los
servicios mencionados.

Factura

Es el documento fiscal que esta obligado a entregar al prestador del servicio
en los términos del Real Decreto 1496/2003. Cuando se trate de servicios de
importe inferior a 3.000€, la obligacién de entregar factura podra ser cumplida
mediante la expedicién de tique.

Fecha prevista de terminacion del servicio o entrega

Es el periodo de tiempo estimativo, al cabo del cual es razonablemente
previsible que la prenda dejada en depdsito se halle disponible para su
devolucién al cliente, una vez ha recibido los tratamientos necesarios.



4. Definiciones

Piezas de uso corriente 5. DIAGRAMA DE ACTUACION

Se consideran dentro de esta denominacion las siguientes prendas: abrigo,

gabardina, chaqueta, traje caballero, traje sastre, vestido liso, pantalén, falda El diagrama adjunto, muestra esquematicamente la secuencia de actividades

lisa, blusa, camisa, jersey, chaleco y corbata. llevadas a cabo en el proceso de limpieza, conservacion y/o tefido de una
prenda o producto textil, de cuero, piel o sintético.

Resguardo de depésito Dicho diagrama, constituye la base para determinar los puntos de control de

Es el documento que se expide por el prestador del servicio, a la persona calidad necesarios para asegurar una adecuada prestacion del servicio, asi

interesada, en el momento de la entrega de la prenda o prendas. como la satisfaccién del cliente.

Servicio Urgente El cliente solicita un servicio

A efectos del RD.1453/1987, es aquél que debe realizarse en el plazo maximo de

3 dias, a partir de la fecha de recepcién de la prenda, o de 6 dias en los servicios ‘

de tefiido. Revisar el estado de la prenda o producto objeto de limpieza

El servicio adquiere el caracter de urgente siempre que se exija el pago ‘
anticipado, total o parcial, previa conformidad expresa. Presenta dificultad el tratamiento

Tique o resguardo de pago
Es el documento que, sin tener la forma de factura, debe ser entregado al Si No
cliente en el momento de retirar las prendas una vez abonado el servicio. Esta
obligacién podra cumplirse haciendo constar el pago en el resguardo de deposito ‘

previamente entregado al cliente. Ademas de otros requisitos fiscales, el tique . L .
debera dejar constancia, al menos, de la identificacion del establecimiento, de la Descnb;/rfrijrenggngg Igr[;ggsr?usgl?;r?g?“dades
cantidad abonada, del concepto por el que se satisface y de la fecha. prestador del servicio)

Identificacion y tratamiento de la prenda o producto objeto de limpieza

. - Pago anticipado
Pago posterior al servicio Se hace constar servicio urgente

Entrega del resguardo

Recogida y revision

Correcto

Si No

Repetir Servicio
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6. REQUISITOS LEGALES APLICABLES AL SECTOR
6.1. Informacién al usuario

El local destinado a atencién al publico, debera mostrar, al menos, en castellano
y de forma perfectamente visible (en caracteres no inferiores a 7 mm),
informacion relativa a precios aplicados a los servicios, horario y leyendas de
derechos del consumidor.

Asimismo, tendra un ejemplar del Reglamento aprobado por RD. 1453/1987, de
27 de noviembre a disposicion de los clientes que lo soliciten y hoja informativa
sobre precios de los servicios a domicilio, cuando se apliquen.

Debera exhibir los precios maximos de los servicios tipo y de los demas
servicios complementarios para las piezas de uso mas corriente, o por
kilogramo, cuando la limpieza sea “a peso”, o en régimen de autoservicio o por
unidades de metro cuadrado en alfombras, moquetas y telas.

Los precios incluiran todo tipo de carga o gravamen, salvo el IVA, cuya inclusion
es optativa, debiendo, en caso de no ser computado, indicarlo expresamente.

El establecimiento tendra a la vista del publico y facilitara de forma gratuita a
quien lo solicite, la Carta de Recomendaciones al Usuario.

Con el fin de dar una informacién veraz y suficiente a los consumidores, se les
informara, mediante leyenda y siempre que exista conformidad expresa, sobre
su derecho a efectuar o no, el pago anticipado total o parcial del importe del
servicio cuando exista conformidad expresa por parte del cliente.

Figuraran, asimismo, las siguientes leyendas:
¢ “Si el cliente desea tener informacion o efectuar alguna reclamacion o renuncia
podra dirigirse a las autoridades competentes en materia de consumo o a las

Asociaciones de Consumidores”.

* “El establecimiento indemnizara por pérdida o deterioro irreparable de la
prenda, con una cantidad que de mutuo acuerdo se consigne en el resguardo”.

¢ “El establecimiento dispone de hojas de reclamaciones a disposicién del
cliente que lo solicite”.

6.2. Documentacion

En el momento de la entrega de la prenda por parte del cliente, el prestador del

servicio debera expedir en todos los casos un resguardo, copia del cual sera
entregada al cliente, quedando otra en poder de aquél.

6. Requisitos legales aplicables al sector
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El resguardo servira como documento justificativo, a efectos de cualquier posible
reclamacion y del pago del servicio. En él, deberan constar los siguientes datos:

e |dentificacion de la empresa (nombre, domicilio y NIF o DNI).
¢ Numero de orden o referencia para identificar el servicio requerido.
e |dentificacién del cliente (hombre y domicilio).

e |dentificacion y/o descripcion de la prenda para los servicios de limpieza en seco,
tefiido, conservaciéon y complementarios. Para la limpieza que no se realice en
seco, se especificara si el paquete es de ropa blanca, de color o variada.

e Servicio solicitado.

e Precio del servicio para cada prenda y el total correspondiente.
® Fecha de recepcion.

e Fecha prevista de terminacioén del servicio o entrega a domicilio.
e Firma o sello del prestador del servicio.

¢ Firma del usuario, que sera requisito necesario cuando el documento refleje
alguna causa de exencion de responsabilidad del prestador del servicio.

¢ Cuantas observaciones se considere necesario especificar por parte del
usuario o prestador del servicio, respecto al color, estado de uso de la prenda,
tratamiento o cuidado de la prenda o paquete entregado.

Cuando exista la posibilidad de deterioro de las prendas sometidas al
tratamiento solicitado, bien porque han de someterse a manipulaciones
especiales, bien por encontrarse éstas en mal estado, se expresara
claramente esta circunstancia en el resguardo, con declinacion, en su caso, de
responsabilidades por parte del prestador del servicio.

Cuando exista la posibilidad de que el servicio solicitado no resulte conforme

a lo requerido, por concurrir alguna circunstancia excepcional en la prenda,

o porque el cliente haya pedido la aplicacion de un tratamiento no idéneo y
desaconsejado por el prestador del servicio, habra de hacerse constar esta
circunstancia en el resguardo, con declinacién, en su caso, de responsabilidades
por el resultado de las manipulaciones a que ha de someterse la prenda.

El usuario y el prestador del servicio podran pactar de mutuo acuerdo, a efectos
de indemnizacion, una valoracion previa de la prenda, que seria de obligada
aplicacion por ambas partes en caso de extravio o deterioro. Esta valoracion
debe constar expresamente en el resguardo.



6. Requisitos legales aplicables al sector

La presentacién del resguardo sera obligatoria en el momento de retirar las
prendas, y debera ser devuelto al cliente, haciendo constar en el mismo el
pago del servicio. Este resguardo constituye un documento esencial, a efectos
justificativos, ante cualquier posible reclamacion.

La no especificacion en el resguardo del precio o del tipo de servicio obligara
a facturar por la tarifa mas baja de las anunciadas. En ningun caso podran
cobrarse cantidades superiores a las que figuren en el resguardo.

En caso de extravio del resguardo por parte del cliente, se exigira de éste, en
el momento en que acuda a recoger la prenda, su nombre completo, nimero
de teléfono y/o exhibicién del DNI (u otro documento acreditativo), asi como su
firma y “recibi”, sobre la copia del resguardo en poder del empresario.

Los articulos podran ser retirados del establecimiento sin recargo durante un
plazo maximo de tres meses, desde la fecha prevista de terminacién del servicio
y/o entrega a domicilio, a partir de los cuales se podra cobrar una cantidad

en concepto de guardarropa o conservacion, siempre que se haga constar

su importe en lugar visible al publico, o conste en la hoja informativa para los
supuestos de servicio a domicilio.

El establecimiento conservara la copia de los resguardos entregados, de manera
adecuada y por un periodo no inferior a seis meses, desde la fecha de entrega
de las prendas a que éstos se refieran.

Las clausulas que afecten a los derechos de los usuarios deberan redactarse
con un tamano de letra no inferior a 1’5 mm de altura, quedando prohibida la
inclusién de aquellas que puedan ser lesivas para los mismos.

En caso de duda de interpretacion de una clausula, prevalecera la interpretacion
mas favorable para el consumidor.

Seran nulas de pleno derecho las clausulas, condiciones y estipulaciones en las
que se aprecie caracter abusivo, aunque se hayan negociado individualmente.

6.3. Responsabilidades

Los prestadores del servicio seran responsables de los dafios y perjuicios que se
produzcan con ocasién de la prestacién de los mismos.

Podran eximirse de responsabilidad en los supuestos de dafios o deterioro,
siempre y cuando se hubieran consignado en el resguardo las observaciones
correspondientes a tales dafios. En estos casos, sera obligatoria la firma del usuario.

En tales supuestos, la empresa sera responsable y debera abonar una
indemnizacién, de acuerdo con la valoracién previa de la prenda que conste
en el resguardo. Si no se hubiera efectuado dicha valoracién, la indemnizacién
podra ser exigida mediante los medios legalmente establecidos.

6. Requisitos legales aplicables al sector
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Cuando una prenda sea requerida por el cliente y no sea devuelta en el plazo de
30 dias, a partir de la fecha de entrega, se considerara extraviada.

Cuando se solicite un servicio y el resultado no fuera conforme a lo requerido,
sin que esta posibilidad hubiera sido prevista, podra el cliente exigir que

se realice de nuevo, sin que por ello pueda cobrarse mayor cantidad a la
inicialmente presupuestada en el resguardo, con independencia de las
reclamaciones que se pudieran presentar por las deficiencias del servicio.

En los autoservicios de lavanderia, la responsabilidad queda limitada al buen
funcionamiento de la maquinaria y a la calidad de los productos de limpieza
proporcionados por el establecimiento.

Los establecimientos responderan en todo momento de que los productos,
bienes y servicios puestos a disposicidon de los consumidores sean seguros.

Los poseedores o productores de residuos seran responsables de cualesquiera
dafios y perjuicios ocasionados a terceros, en sus personas o bienes, o al medio
ambiente, durante todo el tiempo que permanezcan en posesion de los mismos.

6.4. Proteccion de datos

Los establecimientos sélo podran solicitar de los usuarios aquellos datos que
sean adecuados, pertinentes y no excesivos en relacién con el &mbito y desarrollo
de su actividad, los cuales deberan ser exactos, actualizados y veraces.

Se prohibe la recogida de datos por medios fraudulentos, desleales o ilicitos.
Dichos datos no podran ser conservados una vez dejen de ser Utiles para la
funcién prevista, siendo cancelados cuando no sean necesarios.

6.5. Hojas de Reclamaciones

Todos los establecimientos exhibiran, en lugar visible para el usuario, el cartel oficial de
la existencia de las hojas de reclamaciones, debiendo tenerlas a disposicién del publico.

El usuario podra exigirlas cuando exista alguna disconformidad o controversia
en relacién al servicio prestado.

6.6 Gestion Medioambiental

6.6.1. Gestion de residuos

El empresario, debera contribuir a que la gestion de los residuos que puedan
generarse como consecuencia del ejercicio de su actividad, se lleve a cabo sin

poner en peligro la salud de las personas y sin perjudicar el medio ambiente,
evitando el abandono, vertido o eliminacién incontrolada de los mismos.



6. Requisitos legales aplicables al sector

A tal fin procedera a su recogida selectiva, separandolos y conservandolos

en las debidas condiciones de higiene y seguridad, para facilitar su reciclado,
reduccién o eliminacion, haciendo entrega de ellos debidamente clasificados a
un gestor autorizado, o bien depositandolos en los puntos destinados al efecto
por parte del Ayuntamiento de Madrid.

A estos efectos, en la actividad productiva de tintorerias, se observara
estrictamente la legislacién vigente en materia de residuos y se adoptaran
cuantas buenas practicas medioambientales sean necesarias para minimizar el
consumo de materias primas y energia, asi como la produccion de residuos.

En concreto:

¢ No se mezclaran residuos peligrosos entre si, o con otros asimilables a los
urbanos, ni se efectuaran mezclas que dificulten su gestion, o supongan un
aumento de su peligrosidad.

e Se depositara cada tipo de residuo en un contenedor especifico, facilitando
asi, su segregacion y gestion.

¢ | a gestion de los residuos peligrosos (incluidos los envases de sustancias
peligrosas) se llevara a cabo a través de gestores autorizados.

6.6.2. Gestion Medioambiental de emisiones

Aquellas instalaciones en las que se lleve a cabo la actividad de limpieza en seco
deberan no superar el valor limite de emision total de compuestos organicos
voldtiles, debidos al uso de disolventes organicos, que se fija en 20g/Kg (valor
expresado en masa de disolvente emitido por kilogramo de producto limpiado y
secado), ya que en caso contrario, estan sujetas al cumplimiento obligatorio de
las especificaciones recogidas en la correspondiente normativa de aplicacién.

En este sentido, procuraran utilizar productos con bajo contenido en disolvente
0 que estén exentos de ellos.

6.7. Publicidad

La publicidad realizada por los establecimientos del sector de tintorerias
en el ejercicio de su actividad profesional, con el fin de promover de forma
directa o indirecta la contratacién de sus servicios, debera ajustarse a los
principios de veracidad, objetividad y suficiencia, evitando la utilizacién
de términos y/o informacion que puedan ser ilicitos, es decir, engafiosos,
desleales o subliminales.

Las ofertas concretas de servicios realizadas a través de soportes publicitarios
y/o informativos deben incorporar el precio de los mismos.

6. Requisitos legales aplicables al sector
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La oferta, promocién y publicidad de los bienes o servicios se ajustaran a su
naturaleza, caracteristicas, utilidad o finalidad y a las condiciones juridicas o
econdmicas de la contratacion.

El contenido de la oferta, promocion o publicidad, las prestaciones propias
de cada bien o servicio, las condiciones juridicas o econémicas y garantias
ofrecidas seran exigibles por los consumidores y usuarios, aun cuando

no figuren expresamente en el contrato celebrado o en el documento o
comprobante recibido y deberan tenerse en cuenta en la determinacién del
principio de conformidad con el contrato.
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7. COMPROMISOS DE ACTUACION

Sin perjuicio del cumplimiento de todos los requisitos establecidos legalmente,
los establecimientos que se adhieran al presente Codigo, se comprometen al
cumplimiento de los siguientes compromisos de actuacion:

7.1. Generales

¢ Aceptaran el Sistema Arbitral de Consumo como medio de resolucion
extrajudicial de los conflictos surgidos entre los consumidores o usuarios y las
empresas o profesionales en relacién a los derechos legal o contractualmente
reconocidos al consumidor. Para ello formularan la correspondiente oferta
publica de adhesién al Sistema Arbitral de Consumo, conforme a lo previsto en
el art. 25 del R.D. 231/2008, de 15 de febrero.

Son caracteristicas esenciales del Sistema Arbitral de Consumo:
- Voluntariedad

- Gratuidad

- Caracter vinculante y ejecutivo para ambas partes

- Rapidez, simplicidad y eficacia

- lgualdad entre las partes

La adhesion al Sistema Arbitral de Consumo se anunciara en el local mediante
el correspondiente distintivo.

Con periodicidad anual, cumplimentaran el protocolo de autocontrol que
deberan remitir al Ayuntamiento de Madrid, junto con la documentacion
solicitada al respecto, para su verificacion y posterior concesion del simbolo
de calidad “Buenas Practicas”.Todo ello, sin perjuicio de las actividades de
inspeccion y control que desarrollen las Administraciones Publicas en aquellas
practicas que pudieran ser objeto de infraccién administrativa.

El empresario anunciara en el local, la adhesion voluntaria a este Codigo de
Buenas Practicas, mediante el correspondiente distintivo acreditativo, asi
como su existencia a disposicién de los consumidores que deseen consultarlo.

Los empresarios que se adhieran al presente Codigo contribuiran a su difusién,
debiendo tener ejemplares del mismo a disposicion de los consumidores que
lo soliciten.

El empresario suscribira, y mantendra vigente por tiempo indefinido, una pdliza
de responsabilidad civil que cubra suficientemente el importe de las prendas.

En los pagos efectuados a través de tarjetas electronicas, con el fin de dotar
a la transaccién comercial de la mayor seguridad posible, se solicitara al
comprador la exhibicién del documento de identidad personal o similar, para
comprobar los datos facilitados.
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7.2. Personal

La empresa prestara especial atencién a la formacion continua de los empleados
e involucrara al personal en el cumplimiento de los compromisos de actuacion.

Los empleados que acudan, en su caso, al domicilio de los clientes, se
identificaran como tales, mediante el uso de un carné de empresa, o cualquier
otro documento acreditativo.

7.3. Instalaciones

El empresario mantendra el establecimiento adecuadamente iluminado, limpio y
ordenado y facilitara el acceso de personas con movilidad reducida (rampa de
acceso, etc).

El empresario dispondra en el local de un espacio de almacenamiento adecuado
a la naturaleza y caracteristicas de las prendas en espera o ya tratadas, de tal
modo que se garantice su adecuada preservacion e integridad.

Los empresarios supervisaran periédicamente el correcto estado de los medios
de produccién, asi como la calidad de las materias primas empleadas en sus
actividades.

7.4. Servicios “Exprés”

Se trata de un servicio rapido prestado en aquellos establecimientos en los

que, ademas de realizarse cobro anticipado, previa conformidad expresa del
cliente, se exhibe como argumento publicitario o bien se pacta con el cliente, un
compromiso de entrega de las prendas tratadas en un plazo inferior a 24 horas.
Cuando dicho periodo se rebase en mas de una hora, se reintegrara al cliente,
el importe establecido por la prestacion del servicio, salvo que la causa no sea
imputable a la responsabilidad asumida por el establecimiento.

Los establecimientos que ofrezcan esta clase de servicios rapidos deberan
indicar en el resguardo, la fecha y hora de recogida o entrega de la prenda, el
tipo de servicio que presta, asi como el importe del servicio.

7.5. Tratamiento de posibles incidencias

Las principales causas de controversia que se pueden producir como
consecuencia del servicio prestado en el desarrollo de esta actividad son:

Limpieza insuficiente

Si en el momento de recogida de la prenda existiese disconformidad del cliente
con el resultado del servicio prestado y, salvo que dicha posibilidad hubiese sido
advertida previamente y por escrito, con el consentimiento de éste, se procedera
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a repetir el proceso completo, hasta dos veces, sin cargo adicional alguno
(siempre y cuando se pueda garantizar la integridad de la prenda sometida a
tales tratamientos).

Deterioro de las prendas o extravio en el establecimiento
Se procedera a actuar segun se especifica a continuacion:

e El personal de la tintoreria informara al cliente, de manera objetiva, clara e
inmediata, acerca de cualquier suceso ocurrido durante el extravio o, en su
caso, el tratamiento de la prenda que haya podido ocasionar dafos, visibles o
no, sobre aquella, asi como de las consecuencias que le acarrearia, en caso de
reclamacion, la retirada de la prenda del establecimiento.

En los casos en que no se hubiera pactado previamente y por escrito en el
resguardo, una valoracién previa de la prenda, el establecimiento propondra

al cliente una indemnizacién con arreglo al importe de la prenda reflejado en la
factura de compra correspondiente (disminuyendo dicho importe a razdén de un
20% anual desde la fecha de compra). Si el cliente aceptase la indemnizacién
propuesta, la prenda pasara a ser propiedad del establecimiento.

En el supuesto de que el cliente no disponga de la factura o resguardo de
compra de la prenda, o no existiendo valoracién previa de aquella, el gerente
o encargado del establecimiento tratara de pactar una solucién satisfactoria
para ambas partes por sus propios medios, en un plazo no superior a cinco
dias habiles.

En cualquier circunstancia, y como norma general, se exhorta al personal
del establecimiento a considerar las posibles discrepancias con los juicios
o valoraciones manifestadas por el cliente, como oportunidades de mejora,
evitando siempre los enfrentamientos dialécticos.
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8. SEGUIMIENTO DE LA APLICACION DEL CODIGO

Una vez que los establecimientos hayan materializado su adhesion al
presente Cédigo de Buenas Practicas, mediante la cumplimentacion de

la correspondiente solicitud, los Servicios Técnicos del Ayuntamiento de
Madrid, procederan a valorar el grado de implantacién del mismo, asi como el
cumplimiento de los requisitos legales y compromisos de calidad recogidos
en él, en base a los datos consignados en el protocolo de autocontrol y
documentacién solicitada al respecto, sin perjuicio de las actividades de
inspeccion, control y verificacion, que se estimen oportunas en relacion a
aquellas practicas que pudieran ser objeto de infraccion administrativa.

El cumplimiento de todos los preceptos y compromisos contenidos en este
Cadigo ira ligado a la concesién del correspondiente simbolo de calidad
“Buenas Practicas”, otorgado por el Ayuntamiento de Madrid, quien podra
determinar en cualquier momento, su retirada, en el caso de detectar
desviaciones con respecto al mismo.

La exhibicién del simbolo de calidad por parte de aquellos establecimientos
que incumplan en algiin momento alguno de los aspectos, tanto legales como
de calidad, contenidos en este Codigo, producira la retirada del simbolo y la
prohibicién absoluta de su utilizacién.

El Ayuntamiento de Madrid, procedera a inscribir en el correspondiente Registro
de Empresas Adheridas y Concesionarias del Simbolo de Calidad “Buenas
Practicas”, adscrito a la Direcciéon General del Instituto Municipal de Consumo,

a aquellos establecimientos que hayan solicitado su adhesién al mismo, una vez
que se haya comprobado por los Servicios Técnicos del Ayuntamiento de Madrid
el cumplimiento de todos los requisitos.
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9. REVISION Y VIGENCIA DEL CODIGO

La revisién y vigencia de este Codigo se llevara a cabo, en todo caso,
transcurridos cuatro afios desde su aprobacién y siempre que se produzca alguna
modificacién normativa que afecte sustancialmente al contenido del mismo.
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10. ANEXO I. CUESTIONARIO DE PREGUNTAS Y
RESPUESTAS EN RELACION A LA ACTIVIDAD EMPRESARIAL
DEL SECTOR DE TINTORERIAS Y LAVANDERIAS

1. En los establecimientos del sector de tintorerias y lavanderias ¢ qué
informacién minima debe estar expuesta al publico?

En todos los establecimientos del sector de tintorerias y lavanderias debera
aparecer expuesta al publico la siguiente informacién obligatoria:

e | os precios maximos de los servicios tipo y complementarios que se ofrezcan
para cada pieza de uso corriente, asi como el precio por metro para alfombras
0 moquetas, o por kilo para servicios al peso o en régimen de autoservicio. En
caso de servicios a domicilio, se dispondra de una hoja informativa que recoja
dichos precios.

¢ El horario de prestacion de servicios, que debe ser perfectamente visible
desde el exterior. También se informara del calendario de domingos y
festivos que, en su caso, vaya a permanecer abierto el establecimiento. Esta
informacion estara expuesta incluso cuando esté cerrado el establecimiento.

¢ L as siguientes leyendas:

- «Si el usuario desea obtener informacion o efectuar alguna reclamacion
o denuncia en relacion con el servicio, podra dirigirse a las autoridades
competentes en materia de consumo o a las asociaciones de consumidores».

- «Este establecimiento tiene a disposicion de los clientes el Reglamento oficial
que regula su funcionamiento; ademas facilitara a quien lo solicite, de forma
gratuita, la carta de recomendaciones del usuario del servicio de limpieza,
conservacion y tefiido de productos textiles, cueros, pieles y sintéticos».

- «Este establecimiento indemnizara por pérdida o deterioro irreparable de
la prenda, con la cantidad que de mutuo acuerdo haya sido consignada
en el resguardo».

- «Este establecimiento dispone de hojas de reclamaciones a disposicién del
cliente que la solicite».

- Si se solicita el pago anticipado del servicio al cliente, se afiadira otra leyenda
que indique: «Sdlo se exigira el pago anticipado total o parcial del importe del
servicio, cuando exista conformidad expresa por parte del cliente».

Dicha informacion habra de figurar en castellano, en caracteres de tamafio no
inferior a 7 milimetros, y ser perfectamente visible por el consumidor y usuario.

2. ¢ Tiene el prestador del servicio obligacién de entregar las Hojas de
Reclamaciones cuando le son solicitadas por los clientes?

Si, debera facilitarlas de forma obligatoria y gratuita al consumidor que se lo solicite.
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3. ¢ Dénde puede el empresario solicitar las Hojas de Reclamaciones?

Corresponde a los Ayuntamientos la edicion y la distribucion de las Hojas de
Reclamaciones y de los carteles informativos correspondientes.

Concretamente, y en lo que respecta a los establecimientos del sector tintorerias
y lavanderias cuyo domicilio social radique en el término municipal de Madrid,
podran adquirirlas de forma gratuita en la Oficina Municipal de Informacion al
Consumidor (OMIC) del Area de Gobierno de Economia y Empleo o bien en las
OMICs de las 21 Juntas Municipales de Distrito del Ayuntamiento de Madrid.

4. ; Como ha de ser cumplimentada una Hoja de Reclamaciones? ¢ El cliente
se las puede llevar para cumplimentarlas en casa?

Con caracter previo a su entrega al consumidor, el titular o empleado del
establecimiento debera cumplimentar debidamente el recuadro correspondiente
a la identificacion del establecimiento y del prestador del servicio.

El consumidor cumplimentara la hoja de reclamacion en el establecimiento, local,
o dependencia en donde lo solicite, haciendo constar su nombre, apellidos,
domicilio, nimero del documento nacional de identidad o pasaporte, asi como
los demas datos que se incluyen en el modelo, exponiendo claramente los
hechos que han motivado la queja, con expresion de la fecha en que ocurrieron.

Asimismo, el titular o empleado del establecimiento o dependencia consignara,
en su caso, en el apartado correspondiente, las alegaciones que considere
pertinentes y procederd a firmar y sellar el juego de hojas de reclamaciones,
haciendo entrega del mismo al consumidor.

Cumplimentada la hoja de reclamacion, el consumidor entregara el ejemplar para
el establecimiento al titular o empleado del mismo y conservara en su poder los
ejemplares para la Administracion y para el reclamante. El consumidor dirigira a
la Administracion el ejemplar correspondiente a la misma, y conservara el suyo.

Junto con la hoja de reclamaciones el consumidor podra presentar la factura o

justificante de pago, los folletos informativos, y cuantas pruebas o documentos

sirvan para mejorar la valoracion de los hechos.

5. {Cémo puede el establecimiento contribuir a evitar posibles reclamaciones?

En el momento de recepcién de una prenda debera:

¢ Procederse a su revision con la debida atencién, al objeto de valorar su
estado, y poder establecer su calificacion como nueva, seminueva, usada,

segun corresponda.

¢ Anotarse en el resguardo de depodsito cualquier falta o desperfecto que se
observe, en el tejido, botones, adornos u otros elementos.
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e Consignarse en dicho resguardo el precio que corresponda al servicio
solicitado, que habra de coincidir con el anunciado.

¢ |Indicarse en él, cualquier circunstancia o motivo que posibilite el deterioro de
las prendas sometidas a tratamiento.

e Comprobarse la ausencia en los bolsillos de objetos extrafios, papeles,
boligrafos, etc.

6. ¢ Es obligatorio que se indique en la ropa el proceso de lavado y secado?

No, el etiquetado de conservacién que nos facilita informacién para el lavado,
blanqueo, planchado y conservacion textil profesional de una prenda no es
obligatorio.

Ahora bien, en el caso de que el fabricante lo incorpore en una prenda, tiene que
ser correcto y no inducir a confusion.

7. Si no es obligatorio que las prendas indiquen el proceso de lavado ¢cémo
puede saberse el tipo de tratamiento a aplicar en el supuesto de la entrega de
alguna prenda que no tenga esta informacién?

En este caso debe ser la pericia del personal quien determine la forma o
procedimiento de limpieza y tratamiento. Si el establecimiento acepta el encargo,
convendra que en el resguardo se haga constar esta circunstancia asi como
aquellas otras que se consideren oportunas de cara a poner en conocimiento del
cliente estos extremos y no incurrir en responsabilidad por un tratamiento que
pueda resultar lesivo para la prenda.

A estos efectos, el personal del establecimiento tiene la posibilidad de consignar
en el resguardo cuantas observaciones se consideren necesarias respecto del
tratamiento o cuidado de la prenda.

8. En el caso de que el personal del establecimiento, considere necesario
consignar una observacion por la presencia de manchas en la prenda, y
el cliente no lo acepte, por considerar que la prenda esta en buen estado
¢como puede solventarlo?

Si el prestador del servicio considera que debe anotar cualquier reserva en el
resguardo de depdsito, el cliente debe aceptarlo o declinar el servicio que ofrece
ese establecimiento.

La consignacion de estas reservas es una potestad del establecimiento y la
forma que tiene de poder declinar su responsabilidad para el caso de que el
servicio no sea satisfactorio.

9. Si al recoger una prenda, el cliente manifiesta no estar conforme con el
servicio recibido ¢ existe obligacién de repetir la limpieza solicitada?
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Es posible que el cliente no esté satisfecho con el resultado del servicio que se
le ha prestado. En ese caso, puede solicitar que se realice de nuevo, sin que por
ello pueda cobrarse mayor cuantia que la inicialmente presupuestada.

No obstante, esta repeticion del servicio no podra impedir que el cliente presente
las reclamaciones que considere procedentes si mantiene su disconformidad.

10. Si a la recepcion de una prenda el cliente manifiesta haber perdido el
resguardo de depésito ;como se ha de proceder?

En lo relativo a la entrega y retirada de la prenda, la funcion del resguardo de
depdsito es, por un lado, acreditar que la prenda ha quedado en poder de la
tintoreria, y por otro que, al ser un documento al portador (no nominativo, salvo
pacto en contrario), acredita a su poseedor para poder retirar la prenda.

En caso de que el resguardo se haya extraviado, existiran indicios de que quien
solicita su retirada esta legitimado para ello, como puede ser a través de la
descripcion que haga de la prenda. En cualquier caso, el establecimiento podra
exigir que el cliente acredite su identidad y firme en la copia del resguardo que
obre en poder del establecimiento.

Debe tenerse en cuenta que la tintoreria debe disponer de una copia del
resguardo de depdsito entregado al cliente, documento que se conservara
durante una plazo de 6 meses a contar desde la fecha de entrega.

11. En el supuesto de que hubieran transcurrido cuatro meses, desde la
fecha consignada en el resguardo para la recogida de una prenda, y no se
hubiera personado el cliente para su retirada ¢ durante cuanto tiempo debe
conservarse en el establecimiento?

El cliente puede retirar la prenda a partir de la fecha consignada en el resguardo.
Si lo hace tres meses después de dicha fecha, se podra cobrar el importe
especificado para este servicio. Con tal finalidad, se debera informar a los
clientes del coste que este servicio de guardarropa o conservacion de la prenda.

El reglamento de servicios de limpieza (Real Decreto 1453/1987, de 27 de
noviembre) no establece el plazo durante el cual debe conservarse la prenda

a disposicion del cliente. A este respecto, el articulo 12.4 de la Ley 7/1996, de
15 de enero, de Ordenacién del Comercio Minorista sefiala que el derecho del
usuario a recuperar los bienes entregados para su reparacién prescribe a los
tres afos contados desde la entrega. Por lo tanto y para el supuesto planteado,
el establecimiento no estara obligado a entregar la prenda después de 2 afios
y 8 meses, si bien podra cobrar la cantidad que corresponda en concepto de
guardarropa, por el depdsito, en caso de que el cliente lo reclame en ese plazo.

12. Si un cliente procede a la retirada de una prenda sin realizar la
correspondiente comprobacion de su estado en ese momento, en el
establecimiento, y con posterioridad vuelve para comunicar la existencia de
un corte en la misma que no existia cuando la dejé ¢ puede responsabilizarse
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de ello al establecimiento?

En este caso se plantea un problema de prueba. Al recogerse la prenda en el
establecimiento deben consignarse, en el resguardo de depdsito, las posibles
salvedades que el criterio profesional del personal entienda necesarias.

Si no se hicieron dichas anotaciones, y el cliente advierte la rotura en el
mismo momento de retirar la prenda, el establecimiento dificilmente podra
eximirse de responsabilidad, ya que debié hacerse en el momento de la
recogida de la prenda.

Ahora bien, si el cliente sacé la prenda del establecimiento sin manifestar
objeciones en ese momento, la carga de la prueba de que la rotura se produjo
durante el tratamiento dado en el establecimiento corresponde al usuario, quien
tendra serias dificultades para ello una vez que ha sacado la prenda de la tienda.

13. En caso de deterioro de la prenda ¢ como debe proceder el
establecimiento para el calculo del importe de la indemnizacién que deba
pagarse al usuario?

En primer lugar se recomienda no retirar la prenda del establecimiento.

Es posible que durante el proceso de lavado la prenda se rompa o se manche de
forma irreparable. En estos casos la cuestién a determinar sera el importe de la
indemnizacién que tenga que abonarse al cliente.

Si no se ha consignado en el resguardo de depésito cual es el valor de la
prenda, no sera una cuestién pacifica, por cuanto que el perjudicado intentara
que sea lo mas elevada posible, y por otra parte, el establecimiento (o su
compafia de seguros), procurara que sea lo mas reducida.

A falta de acuerdo, se podran tener en cuenta distintos factores tales como el
tipo de prenda, calidad, coste de compra (si pudiera acreditarse), antigiedad,
uso y estado de conservacion, etc, tratando de alcanzar un equilibrio entre las
dos partes, siempre que estos datos no figuren en el resguardo.

14. En caso de pérdida de la prenda por parte del establecimiento ;cémo se
ha de proceder?

Los prestadores del servicio seran responsables de los dafios y prejuicios que se
produzcan con ocasion de la prestacion de los mismos.

Si en el resguardo se ha anotado el valor de la prenda, la empresa abonara al
usuario el importe que en él figure.

Si no se ha consignado en el resguardo el valor de la prenda y no se
llega a acuerdo por ambas partes, el usuario cumplimentara la hoja de
reclamaciones pertinente.

15. Si una tintoreria-lavanderia tuviera subcontratado el servicio de limpieza
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de alfombras, por ejemplo, y un cliente reclamara la entrega de la pieza que
en su dia llevé a dicho establecimiento para limpieza ¢ cuanto tiempo ha de
pasar para considerarse definitivamente extraviada?

La prenda debe entregarse en el momento que lo solicite el cliente, una vez
llegada la fecha prevista de terminacion del servicio, que debe constar en el
resguardo de depdsito.

En caso de que no se haga entrega de la prenda, el establecimiento dispone de

un plazo de entrega de 30 dias, a contar desde la fecha prevista. De no aparecer
la prenda, el cliente podra exigir la indemnizacion correspondiente por la pérdida
de conformidad con el importe preestablecido en el resguardo o segun el medio
legalmente previsto.
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11. ANEXO I
Protocolo de Autocontrol

Informacion al usuario
(Apartado. 6.1 del Codigo de Buenas Practicas)

¢Exhibe al publico en su establecimiento, de forma perfectamente
visible, la siguiente informacion?:

1. Precios maximos de los diferentes servicios tipo y demas
servicios complementarios que ofrezca el establecimiento,
referidos a las piezas de uso mas corriente.

2. En los casos de limpieza “a peso”, y en los establecimientos que
funcionen en régimen de autoservicio, precios expresados por kilos.

3. Para alfombras y moquetas, los precios se expresan por
unidades de metro cuadrado.

4. En caso de no incluir en los precios el IVA ¢ se indica claramente
esta circunstancia, asi como el concepto y tipo a aplicar?

5. Horario de prestaciéon de servicios, visible desde el exterior
del local.

Figuran las siguientes leyendas:

6. “Si el usuario desea obtener informacién o efectuar alguna
reclamacion o denuncia en relacion con el servicio, podra dirigirse
a las autoridades competentes en materia de consumo o a las
asociaciones de consumidores”.

7. “Este establecimiento tiene a disposicion de los clientes el
Reglamento Oficial que regula su funcionamiento; ademas facilitara
a quien lo solicite, de forma gratuita, la Carta de Recomendaciones
del usuario del servicio de limpieza, conservacion y tefiido de
productos textiles, cueros, pieles y sintéticos”.

8. “Este establecimiento indemnizara por pérdida o deterioro
irreparable de la prenda con la cantidad que de mutuo acuerdo
haya sido consignada en el resguardo”.

9. “Existen hojas de reclamaciones a disposicion del consumidor”.
10. Si se solicita pago anticipado del servicio, leyenda que indique:

“Solo se exigira el pago anticipado total o parcial del importe del
servicio, cuando exista conformidad expresa por parte del cliente”.

O O 0o o O
O o o o o
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11. Si exige pago por anticipado a sus clientes ¢solicita
previamente su conformidad expresa?

12. ¢ El establecimiento dispone de un ejemplar del Reglamento
Oficial, a disposicién de aquellos clientes que lo soliciten?

13. ¢ El establecimiento tiene a la vista del publico, y la facilita
a peticion, de forma gratuita, la “Carta de Recomendaciones
al usuario de servicio de limpieza, conservacioén y tefiido de
productos textiles, cueros, pieles y sintéticos”?

14. En caso de prestar servicio a domicilio ;dispone de hoja
informativa conteniendo los datos contemplados en las preguntas
1-2-3-4-5, y la muestra al usuario?

15. En caso de cobrar una cantidad como recargo cuando las
prendas estan en el establecimiento por un periodo superior a tres
meses ¢ hace constar el importe en lugar visible al publico, o en la
hoja informativa, en los casos de servicio a domicilio?

Documentacion
(Apartado. 6.2 del Codigo de Buenas Practicas)

16. jAnota de forma sistematica sobre el resguardo o tique,

y antes de proceder a su manipulacién, cualquier anomalia
hallada en la prenda, o las posibles dificultades de tratamiento
que presente?

Al recibir una prenda de manos del cliente ¢ Entrega en todos los
casos un resguardo, en el que figuren como minimo, y al menos
en castellano, los siguientes datos?:

17. Nombre, domicilio y DNI o NIF de la empresa..

18. Numero de orden o referencia para identificar el servicio
requerido y fecha de recepcién de la prenda.

19. Nombre y domicilio del usuario.

20. Para servicios de limpieza en seco, tefiido, conservacion y
complementarios, designacion de las piezas recibidas.

Para limpieza que no es en seco, se especificara si el paquete es
de ropa blanca, de color o variada.

21. Servicio solicitado para cada prenda o paquete.

Si

O oo O [

O oo O

[
[

NO
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22. Fecha prevista de terminacion del servicio, asi como si las
prendas seran devueltas a domicilio.

283. Para la limpieza en seco, tefiido, conservacién y
complementarios, figura el precio del servicio solicitado para cada
prenda y el total correspondiente. Si la limpieza no es en seco,
consta el precio del servicio por paquete o prenda unitaria.

24. Observaciones que se considere necesario especificar por
parte del usuario o del prestador del servicio, referidas al estado
de la prenda, posibilidad de deterioro o de un resultado no
satisfactorio, por ejemplo.

25. En caso de haber pactado, de mutuo acuerdo con el usuario,
un valor previo de la prenda ¢lo hace constar expresamente en
el resguardo?

26. Cuando exista alguna causa de exencion de responsabilidad
del prestador del servicio ¢exige la firma del usuario sobre el
resguardo, y estampa la propia?

27. ¢ Conserva la copia del resguardo en su poder durante al
menos seis meses?

28. ¢ Exige la presentacion del resguardo en el momento de retirar
las prendas y lo devuelve de nuevo al cliente, haciendo constar
que el servicio ha sido cobrado?

Gestion medioambiental
(Apartado 6.6 del Cédigo de Buenas Practicas)

29. En caso de recibir o producir residuos toxicos o peligrosos ¢ evita
mezclarlos entre si 0 con otros residuos asimilables a urbanos?

30. ¢Son entregados a gestores autorizados?

31. ¢Su establecimiento tiene implantado, la segregacion en
origen de los residuos peligrosos generados, por ejemplo, envases
vacios que hayan contenido percloroetileno y otros disolventes,
Filtros agotados, etc.?

32. ¢ Deposita cada tipo de residuo en un contenedor especifico,
facilitando asi, su segregacion y gestiéon?

Si

[ O
N

NO
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Publicidad
(Apartado 6.7 del Codigo de Buenas Practicas)

33. La publicidad realizada es veraz y objetiva ¢ utiliza términos
y/o informacién engafosa, desleal o subliminal? ¢Induce a error
o confusién?

Compromisos de Actuacion.
(Apartado 7 del Cédigo de Buenas Practicas)

Compromisos Generales
(Apartado 7.1 del Codigo de Buenas Practicas)

34. ;Esté adherido al Sistema Arbitral de Consumo del
Ayuntamiento de Madrid?

35. ¢ Tiene suscrita una poliza de responsabilidad civil que cubra
suficientemente el importe de las Prendas?

Personal
(Apartado 7.2 del Codigo de Buenas Practicas)

36. Los empleados que acuden a domicilios particulares ¢ llevan
consigo de forma visible un carné acreditativo o cualquier otro
documento que los identifique?

Instalaciones
(Apartado 7.3 del Codigo de Buenas Practicas)

37. ¢ Dispone el local de un espacio de almacenamiento
adecuado a la cantidad y caracteristicas de las prendas dejadas
en depdsito?

38. ¢ Supervisa periédicamente el correcto estado y funcionalidad
de las materias primas y medios de produccién utilizados en el
desarrollo de su actividad?

Servicio “Exprés”
(Apartado 7.4 del Codigo de Buenas Practicas)

39. ¢ Anota sobre el resguardo entregado al cliente la fecha y hora
de recogida y/o entrega de la prenda?

40. Si incumple los plazos pactados o anunciados a los clientes
¢se reintegra el importe de la prestacion del servicio, cobrado
anticipadamente?

Si

NO
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Tratamiento de posibles incidencias
(Apartado 7.5 del Cédigo de Buenas Practicas)

41. Ante la no conformidad del cliente ¢repite el servicio realizado
sobre una prenda, hasta dos veces y sin cargo adicional?

42. ¢ Verifica que, en caso de surgir discrepancias con un
cliente, el personal del establecimiento le informa de las
posibles vias de solucién?

43. Si se opta por entregar una indemnizacién por pérdida o
deterioro de una prenda ¢ se alcanza una solucion satisfactoria
para ambas partes, dentro de los cinco dias siguientes a la
reclamacion del usuario?

Sistema de Calidad

44. ; Tienen un Sistema de Calidad documentado e implantado?

45. ; Afecta a la totalidad del servicio?

¢ Qué parte es la afectada?

Observaciones:
(Comentarios relativos al contenido y uso del Cédigo de
Buenas Practicas)

si

NO
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Si desea mas informacion consulte:

Servicio de Promocion y Estudios de Consumo
C/ Gran Via, 24. 28013 - Madrid

Teléf: 91 588 84 38 / 91 588 84 36
www.munimadrid.es

Oficina Municipal de Informacion al Consumidor (OMIC)
C/ Gran Via, 24. 28013 - Madrid

Teléf: 010

www.munimadrid.es

Junta Arbitral de Consumo (JAC)
C/ Gran Via, 24. 28013 - Madrid
Teléf: 010





